Standard €. 16: ZvySovani kvality vykonu socialné-pravni ochrany

Kritérium 16a

Systém pravidelné revize napliiovani standardu kvality, systém prabéZzné kontroly a
hodnoceni zpusobu vvkonu SPO

Zatizeni pro déti vyzadujici okamzitou pomoc ma pisemn¢ stanoven systém pravidelné revize
napliovani standardi kvality, systém prubézné kontroly a hodnoceni zplsobu vykonu
socialné-pravni ochrany.

Cile kritéria:
e pravidelna reflexe napliovani standardu kvality socialné-pravni ochrany ZDVOP
e hodnoceni uspéSnosti vlastni prace a zplsobu, jakym je socialné- pravni ochrana
vykonavéna, jako jeden z néstroju zajist'ujici kvalitu poskytovanych ¢innosti

Ucelem procesu standardizace v oblasti socialné-pravni ochrany déti je pfedevsim zvySovani
kvality poskytované socidlné-pravni ochrany. Standardizace neni jednordzovym procesem,
nybrz kontinudlni ¢innosti.

ZDVOP ma proto nastaven fungujici systém revize napliiovani standardii kvality socialné-
pravni ochrany, ktery prakticky uplatiiuje. Do tohoto procesu jsou zapojeni vSichni
zaméstnanci v pfimé praci s klienty. Tim je dosaZeno toho, Ze provadéna revize obsdhne co
nejveérnéji skutecnou praxi zatizeni. Vystupy z takto provedené revize mohou slouzit jako
podklad pro pfijimani zmén a uprav uplatiiovanych pracovnich zptisobti a postupti.

Pravidelné jednou do roka byvé jedna z koncepénich porad zaméstnancii vénovana tématu
reflexe napliovani standarda kvality. Poradu fidi feditelka ZDVOP a tucastni se ji vSichni
zamé&stnanci v piimé praci s klienty. Harmonogram porady je stanoven predem, aby méli
zaméstnanci moznost promyslet si jednotlivé body.

Vstupnimi zdroji informaci o kvalité¢ poskytovani socidlné-pravni ochrany jsou jednak
statistické vykazy a analyza pfijatych stiznosti, ale i vystupy z hodnoceni zaméstnancti a
jejich pohled na poskytovanou socialné-pravni ochranu, podnéty klient a;.

V prabéhu porady jsou zaznamenavany dil¢i zavéry k jednotlivym ¢astem programu.
Vystupem je celkové zhodnoceni ¢innosti ZDVOP. To se stava podkladem pro provadéni
zmén a uprav v postupech, jez jsou v zatizeni uplatiovany.

Celkové zhodnoceni ¢innosti je zvefejnéno ve vyroéni zpravé®. Interné je vyuzito zejména pro
tvorbu planu ¢innosti pro nasledujici obdobi.

O vSech podstatnych zméndch jsou informovéni jak klienti zafizeni, tak také vetejnost.
Diilezité zmény jsou zapracovany do informacnich material o Cinnosti zafizeni a zvetejnény
prostiednictvim internetu.

PribéZzna kontrola a hodnoceni zpisobu, jakym je socidlné-pravni ochrana vykonavana,
souvisi uzce s kritériem 8a (pravidelné hodnoceni zameéstnancu), a dale pak také se
standardem €. 6 (pInéni povinnosti zaméstnance plynoucich z jeho pracovni naplng).

Pfi stanovovani systému kontroly a hodnoceni jsou vyuzivany hlavné procesy, které jsou v
ZDVOP zavedeny a jsou funk¢ni. Miize se jednat o porady, evidenci prace s klienty, vykazy
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uskutecnénych ¢innosti, hodnotici rozhovory se zaméstnanci, ale také naptiklad o zpétnou
vazbu od klientl ¢i spolupracujicich organizaci (viz kritérium 16b).

Cilem kontroly a hodnoceni ma byt pfedevsim planovani a dal$i rozvoj poskytovani socialné-
pravni ochrany, udrZeni ¢i zvySeni jeji kvality tak, aby co nejlépe odpovidala skutecnym
potfebam cilové skupiny. Rozhodné se nema jednat o nastroj represe vici zaméstnancim
zatizeni.

Zameéstnanci zafizeni védi, jak kontrola a hodnoceni kvality vykonu socidlné-pravni ochrany
probiha. Zaznamy a zapisy vztahujici se ke kontrole a k hodnoceni zafizeni uchovava.

Systém pravidelné revize naplnovani standardii kvality a hodnoceni zptsobu poskytovani
socialné-pravni ochrany je nastaven redlné, tj. zpisobem, ktery ZDVOP dokéze v praxi
realizovat. Komplikované a pfilis sofistikované postupy jsou v tomto ohledu spise na skodu, v
praxi se ukazuji jako obtizn¢ uchopitelné a jen tézko z nich lze vyvodit jednoznacné zaveéry.

Soucasti pravidelné revize napliiovani standardt kvality je i kontrola aktudlnich pravidel a
postupll vytvotenych za tcelem naplnéni standardii (viz kritérium 4b) a vSech zvefejnovanych
informaci o ¢innosti ZDVOP.

Reditelka Rodinného centra Kromé&fiz, z.s., Zafizeni pro déti vyzadujici okamZitou pomoc,
Kollarova 658/13, 767 01 Krométiz prubézné kontroluje napliovani standardi kvality a
nasledné zajisti zpétnou vazbu socidlnim pracovnikiim individualni konzultaci.

Do procesu revize standardizace v oblasti socialné-pravni ochrany déti jsou zapojeni vSichni
pracovnici zafizeni, ktefi se standardy kvality socialni péce fidi pfi napliiovani svych
pracovnich povinnosti.

Pribézna kontrola probihd celorocné dle zmén a aktualnich informaci obsazenych
V jednotlivych standardech, se kterymi jsou sezndmeni vSichni zaméstnanci vétSinou
prostiednictvim porad. Jednou ro¢n¢ pak probiha porada vSech zaméstnanci v ramci
hodnoceni napliiovani standardii kvality. Z téchto porad jsou vedeny zapisy.

Hodnoceni probiha i formou supervizi, porad, reflexi pracovnikli a analyzou zaznamt.

Cilem kontroly a hodnoceni ma byt ptredevS§im dal§i rozvoj poskytovani socidlné-pravni
ochrany, udrZeni ¢i zvySeni jeji kvality.

Jednou ro¢né€ se zpracovavaji statistické tidaje, které se uchovavaji v evidenci zatizeni.
Kritérium 16b
Pravidla pro_zjiSovani zpétné vazby od cilové skupiny, obecniho tiadu obce

s rozsirenou pusobnosti a dalSich spolupracujicich fyzickvch osob. pravnickvch osob a
organu verejné moci

Cile kritéria:
e vyuZivani zpétné vazby pro zkvalitiovani vykonu poskytovani socidlné-pravni
ochrany a dalsi rozvoj ZDVOP

ZDVOP ma zpracovana vnitini pravidla pro zjiStovani zpétné vazby od osob z cilové skupiny
1 od spolupracujicich instituci. Obdobné& jako pravidelna revize napliiovani standardd kvality a



prabézna kontrola a hodnoceni zptisobu vykonu socialné-pravni ochrany (viz kritérium 16a),
jsou 1 zpétné vazby od zminénych subjekti dilezitym zdrojem informaci pro hodnoceni
kvality poskytovanych ¢innosti a pro jejich dalsi rozvoj. Vyhodné je ziskavat zpétnou vazbu
prubézngé, a to zejména jedna-li se o zpétnou vazbu osob z cilové skupiny.

K ziskavani zpétné vazby vyuziva zatizeni predevsim zpusoby, které se mu v praxi osvédcuji
jako funkéni.

Zp&tnou vazbu od osob z cilové skupiny? miize zafizeni ziskat napiiklad prostiednictvim
prostého dotazu na spokojenost s poskytovanou péci ¢i s podporou, které se jim od
zamé&stnancl zafizeni dostava. Spolu s dotazem mize zaméstnanec klienta pozadat také o
vyjadieni jeho ndzoru na piipadnou zménu, jakou by klient uvital. Doporuceni - Pti zjisStovani
zpétné vazby byva vhodné ptat se nejen na to, s ¢im je klient pfi poskytovani socidlné-pravni
ochrany nespokojen a jaké zmény by uvital. Vhodné je ptat se 1 na pozitivni stranky
poskytované socialné-pravni ochrany, tj. co klientovi vyhovuje a s ¢im je spokojen, bez ¢eho
by si poskytovanou pomoc nedovedl piedstavit apod. Klientova reakce muize byt kromé
zpétné vazby i zdrojem mnoha dalSich informaci uzitecnych pro pokracujici praci s nim i s
dal§imi klienty v obdobné situaci.

Obzvlaste tehdy, pokud se ZDVOP k ziskavani zpétné vazby od osob z cilové skupiny
rozhodne vyuzit formu dotazniku, nemélo by zapomenout na disledné formulovani otazek
pfiméfené veéku a specifikim téchto osob. Otazky je tfeba formulovat jednozna¢né a
konkrétné a vyvarovat se pouzivani slozitych formulaci. Vyhodnocovani dotaznikii s obecné a
nejednoznacné formulovanymi otdzkami nemtiZe pfinést relevantni informace.

Do ziskavani zpétné vazby o kvalité poskytované socidlné-pravni ochrany lze kromé
pracovnikl v pfimé praci s klienty zapojit i ostatni zaméestnance zatizeni (naptiklad vedouci
zamé&stnance, administrativni pracovniky atd.)®. Dillezité informace lze ziskat i od dal3ich
subjektil zapojenych do podpory osob z cilové skupiny, od spolupracujicich osob ¢i od
organizaci a instituci, jakoZ téZ od dobrovolnikli ¢i staZistl apod. Zpusob ziskavani jejich
zpétné vazby mulze mit nejriiznéj$i podoby. Pisemnou zpétnou vazbu lze ziskat napiiklad
distribuci zpétnovazebného dotazniku ¢i anketou. O Ustni zpétnou vazbu lze kolegy z jinych
instituci pozadat naptiklad v priabéhu dnd otevienych dvefti, pfi realizaci kulatych stoli ¢i
jinych spole¢nych pracovnich setkanich, apod.

Zatizeni také zajiStuje zpétnou vazbu poskytovani sociadlné-pravni ochrany déti, a to
prostfednictvim dotazniku spokojenosti déti a zaméstnancti. Dotaznik umoziuje vyjadtit své
nazory. Dotazniky je moZné vhodit do schranky socidlnich pracovnic nebo zatizeni, ptipadné
je mozné odevzdani pfimo pracovnikim ZDVOP. Dotazniky jsou zcela anonymni. Otazky
Vv dotazniku jsou formulovany s ohledem na vék déti.

Zpétna vazba funguje také prostiednictvim stiznosti, které mize podat nezletil¢ dit¢, zakonny
zastupce, pracovnik zafizeni nebo ob¢an samostatné nebo v zastoupeni (zde nutna plnd moc k
zastupovani stézovatele). Pro ziskdvani zpétné vazby lze vyuzit i obdrZené stiznosti a podnéty
na kvalitu poskytované socidlné-pravni ochrany (viz standard ¢. 14). Dulezité je, aby
zamé&stnanci zafizeni byli schopni vnimat stiZznosti a podnéty ze strany klienti nebo
spolupracujicich odbornikil nikoli jako kritiku své prace, nybrZ jako cenny zdroj informaci
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podnécujici k reflexi jejich dosavadnich postojii nebo postuptli, a tedy jako pfrilezitost ke
zlepseni kvality poskytovani péce a socidlné-pravni ochrany zafizenim.

Hodnoceni kvality miize probihat také v rdmci rozhovorii s détmi a rodinnymi pfislusniky.
Témito rozhovory pracovnici zafizeni zjiStuji potfeby a pozadavky na vykon SPOD a
piipadné¢ zda jsou napliiovany.

Dulezité informace o zpétné vazbé ohledné¢ kvality poskytované socidlné-pravni ochrany
kromé pracovnikil, déti a rodiny Ize ziskat 1 od dalSich subjekti zapojenych do podpory osob
z cilové skupiny, od spolupracujicich osob ¢i od organizaci a instituci, od dobrovolniki ¢i
stazistl apod. Zatfizeni kazdorotné zasila témto dal$im subjektim a organizacim dopis
s zadosti o0 zhodnoceni spolupréce4.

Informace ziskané ze zpétnych vazeb rizného druhu a charakteru jsou vzdy vyhodnocovany a
s vystupy z vyhodnoceni jsou seznamovani jak zaméstnanci zatizeni, tak také vhodnou
formou osoby z cilové skupiny, spolupracujici odbornici 1 vefejnost.

Pravidla pro zjiStovani spokojenosti klientii:

Objektivni:
- analyzou zdznamd, reflexi jinych pracovnikd, pfi pracovnich poradach ¢i supervizi.
Subjektivni:
- pracovnik zjistuje spokojenost klientli v priitbéhu pobytu v zafizeni a pii ukonceni
pobytu (pomoci rozhovoru a dotazniku pii propousténi ditéte)
- béhem pobytu je mozné kdykoliv podat podnét ¢i stiZnost.

Zpétna vazba je urcujici pro dalsi poskytovani SPOD a jeho zkvalitiiovani.

V Krométizi dne 1. 7. 2017.
Zpracovala: Be. Lenka Frankova

Schvalila: Be. Eliska Petruchova, reditelka ZDVOP
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