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Standard ¢. 15

ZvySovani kvality Terénni osobni asistence

Zvysovani kvality Terénni osobni asistence

Poskytovatel je povinen od uzivatelii zjiStovat, zda a jak jsou se sluzbami spokojeni. Do

feSeni ke zkvalitnéni a rozvoje sluzeb zapojovat také své pracovniky.
Spokojenost uzivatel:

Pokladame za velmi dulezity aspekt spokojenost naSich uzivateli. Proto také dbame na
zjistovani jejich spokojenosti se zplisobem poskytovanych sluzeb. K tomu jsou vyuzivany

tyto postupy a metody:
1. Rozhovor s uzivatelem

Rozhovor pracovnikii s uzivatelem je veden nahodile, Cetnost a obsah neni nijak pfedem
stanoven. Probiha formou oboustranného dialogu. Pracovnik se snazi odpovidajicim
zpisobem komunikace zjistit spokojenost uzivatele s poskytovanymi sluzbami. Pouziva
otazky odpovidajici schopnostem uzivatele, tedy bud’ s otevienou, nebo uzavienou odpovédi.
Pti zndmce nespokojenosti musi byt s touto skute¢nosti seznamen klicovy pracovnik. Ten pak
hleda spolu s uzivatelem moznost zlepSeni nebo napravy. Dobie vedeny rozhovor, je velmi
pfiznivy zdroj pro zjiStovani spokojenosti uzivatele se sluzbami.

2. Pozorovani uZzivatele

Pozorovani, jako metoda zjisténi spokojenosti uZivatele se sluzbami, je mozné u vSech
uzivatelli. Pracovnici ucelné€ pozoruji uzivatele, jak v jeho bézném prostiedi a pii béznych
¢innostech, tak i jinde. Jako poznévaci aspekty mohou slouzit napt. projevy emoci (vyraz
v obliceji, pohyby téla, smich, plac, kiik, smutna ¢i vesela nalada), snaha zapojit se do

¢innosti nebo snaha sluzbu vyuzit, ¢etnost problémového chovani apod.

3. Dotaznik spokojenosti
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Jako dalSi metodu lze vyuzit ,,Dotaznik spokojenosti uzivatele.* Miuze byt vyuzit
k hodnoceni poskytované sluzby uzivatelem, ale i rodinnym pftislusniky, které sluzba v dob&
jejich neptitomnosti nahrazuje. Jeho doruc¢eni mize byt formou elektronickou nebo pisemnou,

vhozenim do schranky ur¢ené pro dotazniky, nebo pfedanim do kancelate sluzeb.

Hodnoceni poskytovanych sluzeb

Do hodnoceni poskytovanych sluzeb jsou zapojeni vSichni zaméstnanci. Pravidelné (1 x za 2
roku) se vyhodnocuji individudlni plany uzivateli. Na poradach pracovnikl se feSi troven
poskytovanych sluzeb a jejich zkvalitnéni. Pracovnici se mohou k zjisténym skute¢nostem
vyjadrit. Nastrojem pro zlepseni poskytovanych sluzeb mohou byt také stiznosti uzivateld (viz

standard ¢. 7).

Ptiloha: SP_15 Dotaznik spokojenosti
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Seznameni s dokumentem systému fizeni kvality

Nazev utvaru: Terénni osobni asistence

Dokument predklada: Vedouci pracovnik socialni sluzby

NiZe podepsani zaméstnanci Utvaru stvrzuji svym podpisem, Ze byli seznameni s obsahem
dokumentu

ZvySovani kvality Terénni osobni asistence

a obsah v plném rozsahu pochopili a budou se jim ve své praci ridit.
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