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STANDARD 15
Zvyšování kvality sociálních služeb

SOS Kompas – Středisko sociálně aktivizačních služeb pro rodiny s dětmi
Borůvková 11, 621 00 Brno - Medlánky

Poskytovaná služba: sociálně aktivizační služby pro rodiny s dětmi (§ 65 zákona č. 108/2006 Sb., o sociálních službách, ve znění pozdějších předpisů)
Zodpovědná osoba: vedoucí sociální pracovník

a) Poskytovatel průběžně kontroluje a hodnotí, zda je způsob poskytování sociální služby v souladu s definovaným posláním, cíli a zásadami sociální služby a osobními cíli jednotlivých osob
b) Poskytovatel má písemně zpracována vnitřní pravidla pro zjišťování spokojenosti osob se způsobem poskytování sociální služby; podle těchto pravidel poskytovatel postupuje
c) Poskytovatel zapojuje do hodnocení poskytované sociální služby také zaměstnance a další zainteresované fyzické a právnické osoby

Přílohy:
Příloha č. 27 – Seznámení zaměstnanců se Standardy kvality sociálních služeb
Příloha č. 28 – Dotazník návrhů na revizi standardů nebo praxe	
Příloha č. 29 – Záznam revize standardů
Příloha č. 30 – Dotazník spokojenosti uživatelů sociální služby



	Zpracovala:
	Mgr. Magdaléna Mikšíková

	Schválila:
	Mgr. Marcela Troubilová

	Aktualizace:
	






a) Poskytovatel průběžně kontroluje a hodnotí, zda je způsob poskytování sociální služby v souladu s definovaným posláním, cíli a zásadami sociální služby a osobními cíli jednotlivých osob

Regionální ředitelka společně s pracovníky SOS Kompasu provádí 1x ročně revizi Standardů kvality sociálních služeb, čímž kontroluje a hodnotí, zda je způsob poskytování sociální služby v souladu s veřejným závazkem, tedy v souladu s definovaným posláním, cíli a zásadami sociální služby a osobními cíli jednotlivých osob. Tato revize má podobu porady, které se účastní všichni zaměstnanci SOS Kompasu a ustanovený expertní tým (ředitelka pro Jihomoravský kraj, Poradce pro kvalitu služeb, další zaměstnanec Národní kanceláře dle potřeby). Tyto porady mohou být organizovány společně pro všechna pracoviště stejné sociální služby. 

Součástí porady je vyhodnocení těchto dokumentů:
· Evidenci stížností a způsobu jejich hodnocení za uplynulý rok
· Opatření ke zvyšování kvality sociálních služeb
· Naplňování vzdělávacích plánů zaměstnanců
· Hodnotící dotazníky uživatelů (viz Příloha č. 30)
· Dotazník návrhů na revizi standardů nebo praxe (viz Příloha č. 28)
· Dotazník je volně k dispozici všem zaměstnancům SOS Kompas u vedoucího služby. Zaměstnanci jsou poučeni, že mohou tento dotazník kdykoliv využít.
· Návrhy na revize vyplývající ze změn ve vnitřní politice SOS dětských vesniček (např. změny statutárních zástupců, změny organizační struktury, úpravy vnitřních předpisů a směrnic přijímaných na úrovni organizace, nikoliv konkrétní služby)  
· Další návrhy na revize vyplývající z případných legislativních změn
· Jedná se o sledování legislativních změn nejen v rámci zákona o sociálních službách, ale všech souvisejících právních norem, které mohou ovlivnit způsob poskytování sociálních služeb
· Provozně-technické hodnocení poskytování služeb (návrhy na technické úpravy prostor, kde jsou služby poskytovány s ohledem na podmínky popsané v Standardech – např. úpravy či změna vybavení, zabezpečení prostor, změny realizované v souvislosti s bezpečnostními či požárními předpisy, aj.)  

Na základě analýzy těchto podkladů připraví regionální ředitelka pro Jihomoravský kraj společně s vedoucí služby návrhy na revize konkrétních standardů a/nebo příslušných příloh či směrnic. Program porady je zaměstnancům znám předem tak, aby měli možnost promyslet si jednotlivé body a připravit si příp. návrhy a podněty. 

V rámci porady je pořizován záznam (viz Příloha č. 29 – Záznam revize standardů), kde jsou zaznamenávány dílčí závěry k jejím jednotlivým částem. Výstupem je celkové zhodnocení toho, zda služba funguje efektivně a účelně, v souladu s principy dobré praxe. V případě systémových nedostatků dochází ke změně, úpravě či zpřesnění standardu nebo příslušných příloh tak, aby bylo dosaženo co nejlepšího plnění veřejného závazku ve vztahu k potřebám cílové skupiny. Každá změna či úprava týkající se standardů je zaevidována a musí být schválena Národní kanceláří. 

Jako systém průběžné kontroly fungují pravidelné porady zaměstnanců (1x týdně – vyjma týdnů čerpání dovolených a delších svátků), které svolává Vedoucí sociální pracovnice. Porady se účastní všichni zaměstnanci vykonávající přímou péči v dané sociální službě. Během těchto setkání dochází ke kontrole naplňování dohodnutých cílů a úkolů a zároveň tyto porady slouží jako prostředí, ve kterém zaměstnanci mohou vyjádřit své podněty a připomínky k poskytování sociální služby.

[bookmark: _GoBack]1 x za 2-3 měsíce probíhá supervize zaměstnanců, kde se též mohou podělit o svá stanoviska. Supervize mohou být skupinové a individuální. Supervize je zajišťována externím supervizorem na základě kontraktu.

Pro kvalitní výkon sociální služby je důležité, aby všichni zaměstnanci byli seznámeni se Standardy kvality sociálních služeb. Každý nový zaměstnanec, který pracuje s cílovou skupinou, má povinnost si Standardy kvality sociálních služeb řádně prostudovat. Tuto činnost následně stvrzuje svým podpisem ve formuláři Seznámení zaměstnanců se Standardy kvality sociálních služeb (viz Příloha č. 29 – Seznámení zaměstnanců se Standardy kvality sociálních služeb). Každoročně je rovněž organizováno školení, které se uskuteční do 30 dnů od schválení revizí Standardů. Toto školení je pro všechny pracovníky SOS Kompas povinné a účast je evidována v prezenční listině. 






b) Poskytovatel má písemně zpracována vnitřní pravidla pro zjišťování spokojenosti osob se způsobem poskytování sociální služby; podle těchto pravidel poskytovatel postupuje

Hlavním kritériem kvality procesu poskytování služeb je spokojnost uživatelů, k čemuž je zapotřebí
zajistit zpětnou vazbu od uživatelů. Tato vazba může být zajištěna i anonymní cestou, aby byla zajištěna možnost otevřeně říci svůj názor beze strachu z možných následků.

Pracovníci SOS Kompas dbají na dodržování těchto bodů: 
· spolehlivost, 
· ohleduplnost,
· dostupnost, 
· jistotu, 
· bezpečnost,
· důvěrnost informací, 
· porozumění, 
· věrohodnost, 
· schopnost komunikace, aj.

Pracovník zjišťuje spokojenost uživatelů v průběhu poskytování služby a při ukončení služby pomocí těchto technik:
1. rozhovor
· průběžné hodnocení Plánu spolupráce – cca 1x za půl roku
· závěrečné hodnocení spolupráce s uživatelem, které se zapisuje buď jako samostatná zpráva nebo jako součást konzultace do spisové dokumentace
2. dotazník 
pracovník dále dává uživatelům 1x za rok k vyplnění dotazník (viz Příloha č. 30 – Dotazník spokojenosti uživatelů sociální služby) týkající se spokojenosti uživatelů s poskytováním sociální služby  a slouží jako nástroj při každoroční revizi standardů 
· uživatel je požádán o vyplnění dotazníku a následně ho může vyplněný:
· předat svému klíčovému pracovníkovi, který dotazník vloží do obálky 
· zaslat poštou na adresu služby (pokud si přeje zůstat v anonymitě), příp. vhodit osobně do poštovní schránky dané služby

3. stížnost 
· uživatel může svou spokojenost/nespokojenost vyjádřit v rámci podání stížnosti, kterou je pověřená osoba SOS Kompas povinna ve sjednané lhůtě zpracovat (viz Standard č. 7 – Stížnosti na kvalitu nebo způsob poskytování sociální služby)

c) Poskytovatel zapojuje do hodnocení poskytované sociální služby také zaměstnance a další zainteresované fyzické a právnické osoby

Základním faktorem pro zajištění zvyšování kvality služeb je zapojení zaměstnanců SOS Kompas, kteří mají možnost svými návrhy a podněty ovlivňovat zvyšování kvality služby, neboť jsou v přímém kontaktu s uživateli služby a zajišťují proces individuálního plánování, nejlépe znají jejich cíle a požadavky. Takto získané informace předávají na pravidelných poradách (viz výše).
Všichni zaměstnanci mají možnost ovlivnit kvalitu poskytované sociální služby, mohou například připomínkovat vnitřní pravidla, podávat stížnosti a podněty.

SOS Kompas do svého hodnocení poskytované sociální služby zapojuje:
1. zaměstnance:
a) v rámci individuálních rozhovorů při řešení běžných, provozních problémů, dále při hodnocení zaměstnanců 
b) po ukončení zkušební doby v organizaci
c) v rámci skupinových rozhovorů, dále při společných poradách se zaměstnanci na všech úrovních
d) v rámci supervize
e) v rámci průzkumu spokojenosti zaměstnanců organizace SOS dětské vesničky, z.s.

2. další fyzické i právnické osoby: 
a) další osoby, které se sociální službou pracují, komunikují (rodina, OSPOD, lékaři, spolupracující organizace a instituce, apod.) – pokud některý ze subjektů projeví vůli hodnotit poskytovanou sociální službu, může to být provedeno ústně (směrem k sociálnímu pracovníkovi, který následně o tom informuje ostatní pracovníky během pravidelné porady), příp. písemně (opět projednáno během pravidelné porady) 
b) stážisti/praktikanti/dobrovolníci - po ukončení práce ve službě vypracovávají hodnocení, které slouží jako zpětná vazba pracovníkům služby
c) výstupy Inspekce kvality sociálních služeb
d) studie a závěry nezávislých zdrojů – média, posudky a konzultace odborníků z oboru,…
e) ohlasy veřejnosti

Informace získané z těchto hodnocení mohou být zdrojem opatření ke zvyšování kvality sociálních služeb, která jsou projednávána v rámci každoroční revize (viz výše, kritérium a) tohoto standardu).
Zaměstnanci SOS Kompas využívají všechny získané informace a data k identifikaci problémů, ke zlepšování nastavených procesů a měření výkonů, resp. výstupů. Porovnání dat z doby před změnou a po změně pomáhá prokázat zlepšení a tím i zvýšení kvality služby. Rozvoj komunikace v týmu (i s uživateli) je důležitou součástí snahy všech zaměstnanců o zvyšování kvality služby.

Dále vedou ke zvyšování kvality služby tyto nástroje: 
· strategický plán služby na daný rok
· účast pracovníků v různých pracovních skupinách (např. Pracovní skupiny SAS, „kulaté stoly“, komunitní plánování, aj.)



d) Poskytovatel využívá stížností na kvalitu nebo způsob poskytování sociální služby jako podnět pro rozvoj a zvyšování kvality sociální služby

Výborným nástrojem, jak zmapovat možné oblasti ke zlepšení kvality poskytování sociálních služeb, je vyhodnocování stížností na kvalitu nebo způsob poskytované služby. 
Je důležité vnímat stížnosti jako podnět pro další rozvoj a ne jako kritiku naší práce, neboť mohou být zdrojem užitečných informaci o tom, kde máme rezervy a co se s tím dá dělat.
Přijaté stížnosti jsou 1x ročně v rámci revize standardů shromážděny a vyhodnoceny.
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