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Centrum Orion, z.s jako poskytovatel socialnich sluzeb:

Centrum Orion, z.s. je neziskovou organizaci, jehoZ ¢lenska zakladna ¢ita cca 45 rodin
pecujicich o své dité s postizenim. Zaroven jsme registrovanym poskytovatelem dvou
socialnich sluzeb.

Vize Centra Orion, z.s.
UmoZnujeme osobam s handicapem Zit aktivni Zivot.

Poslani Centra Orion, z.s.

Pomahame osobam s handicapem a jejich rodinam z Kralovéhradeckého kraje
prostfednictvim socidlnich sluzeb a volnocCasovych aktivit vést co mozZna nejvice
samostatny, aktivni a plnohodnotny Zivot.

Organizace se ztotoZiuje se svym poslanim i vizi a urcuje si dlouhodobé cile, které sméruji
k neustalému rozvoji kvality poskytovanych sluzeb.

Poskytované socialni sluzby:

1. osobni asistence

Poslanim sluzby osobni asistence je pomoci détem a mladym dospélym se zdravotnim
postiZzenim, u kterych existuje riziko ohroZeni vyvoje nebo je vyvoj ohrozen v diisledku
nepriznivé socialni situace, realizovat vSechny Cinnosti, které potrebuji ke zkvalitnéni
Zivota a zaclenéni do prirozeného socialniho prostredi.

Cile sluzby osobni asistence:

e umoznit klientim zlistat ve svém domdacim prostredi, které znaji a jsou vném
spokojeni

e vytvorit podminky pro kvalitni integraci klientli, umoznit jim vzdélavat se kolektivni
formou a tak ziskavat nové zkuSenosti a podnéty, podporovat klienty pri vyuZivani
prirozenych vztahovych siti a pfi navazovani novych socidlnich kontakti

e za pomoci individualniho planovani spolupracovat s klienty na zdokonaleni
dovednosti a znalosti, které vedou k naplnéni jejich osobnich potfeb a sméruji v
maximalni mozné mire k jejich zaclenéni do spolecnosti, k vedeni aktivniho a
nezavislého zpiisobu Zivota, k zabezpeceni co mozna nejvyssi miry sobéstacnosti

o vytvaret prileZitosti k tomu, aby klienti mohli v maximalni moZné mire uplatiiovat
vlastni viili a jednat na zakladé vlastnich rozhodnuti

Cilova skupina:

Sluzba je urcena détem a dospélym ve véku od 3 do 26 let, kteff Ziji prednostné na tizemi
Kralovéhradeckého kraje a maji snizenou sobéstacnost z diivodu télesného, mentalniho,
kombinovaného nebo jiného zdravotniho postiZeni a je tak ohroZen jejich vyvoj a
socialni zaclenéni v oblastech sebeobsluhy, komunikace s okolim, orientace v prostredi,
vzdélavani a dalSich oblastech Zivota a jejichZ situace vyzaduje pomoc jiné osoby.



2. Centrum dennich sluzeb

Poslanim centra dennich sluZzeb je umoZnit osobdm s télesnym, mentalnim nebo
kombinovanym postiZenim, které jsou v nepriznivé socialni situaci, travit cast dne ve
spolec¢nosti svych vrstevniki a predchazet tak jejich socidlnimu vylouceni, vytvaret jim
prilezitosti k rozvijeni zajmi a dovednosti podle jejich individualnich potireb a
podporovat jejich samostatnost a sobéstacnost.

Cile sluzby centrum dennich sluzeb:

e za pomoci individualniho planovani spolupracovat s klienty centra dennich sluzeb
na zdokonaleni dovednosti a znalosti, které vedou k naplnéni jejich individualnich
potfeb a sméruji v maximalni moZzné mire k jejich zaclenéni do spole¢nosti

e poskytovat takové sluzby, které prispéji ke zvyseni ¢i dosazeni nezavislosti klientl
na socialni sluzbé s ohledem na jejich individualni potieby

e vytvaret prilezitosti k tomu, aby klienti mohli v maximalni mozné mire uplatiiovat
vlastni viili a jednat na zakladé vlastnich rozhodnuti

e podporovat klienty pii vyuzivani prirozenych vztahovych siti, sluzeb mistnich
instituci a pracovnich pokusech nebo v pracovnim uplatnéni v rtiznych organizacich

Cilova skupina:

uzemi Kralovéhradeckého kraje a maji sniZenou sobéstacnost z divodu télesného,
mentalniho nebo kombinovaného zdravotniho postiZeni a je tak ohroZen jejich vyvoj a
socialni za¢lenéni v oblastech sebeobsluhy, komunikace s okolim, orientace v prostiedi,
vzdélavani a dalSich oblastech Zivota a jejichZ situace vyZaduje pomoc jiné osoby.

Principy poskytovani sluZeb:

e PRINCIP INDIVIDUALNIHO PRISTUPU - prace sKklienty probiha individualné nebo
ve skupinach dle druhu provadéné cinnosti a vychazi ze zajml a potieb Klient.
Vsichni zaméstnanci Centra Orion respektuji individualni potieby klientd, a to i pfi
skupinovych ¢innostech. Klient ma pravo se sdim rozhodnout, v jakém rozsahu chce
sluzbu vyuzivat, jaka bude napli poskytované sluzby a kdy vyuZivani sluzby ukondi.
Poskytovana sluzba je zaloZena na rovném pristupu ke vSem klientlim.

e PRINCIP ODBORNOSTI A TYMOVEHO PUSOBENI - kvalita poskytované sluzby je
zajiSténa odborné vzdélanym persondlem, vyhovujicim potrebam cilové skupiny. Pri
poskytovani sluzby se vzdy jednd o tymovou spolupraci pracovniki v primé péci
svedenim zafizeni. VSichni pracovnici postupuji jednotné pri napliovani Plant
spoluprace jednotlivych klientd.

e PRINCIP MOTIVACE - Kklienti jsou vhodnymi metodami motivovani a aktivizovani k
¢innostem rozvijejicim jejich osobnost

e PRINCIP INTEGRACE - vSechny aktivity zarizeni sméruji vco nejvétSi mire
k zaclenovani klientti do spole¢nosti

e OCHRANA PRAV KLIENTU - nase sluzby jsou nabizeny a poskytovany tak, aby byla
vzdy zajisténa ochrana prav a lidskd distojnost Kklienti. Klient ma pravo na
primérené riziko. SluZba je poskytovana v souladu se standardy kvality.



2. Kvalita socidlnich sluZeb dle Standardii kvality

V oblasti socialnich sluzeb dochazi v poslednich letech k vyraznym zménam, zejména v
pristupu k uzivatelim socialnich sluzeb a v pouzivanych metodach socialni prace. MPSV se
snazi na tyto posuny reagovat pomoci systémovych zmén, které zajisti poskytovani
kvalitnich sluZeb v souladu se sou¢asnou urovni poznani.

Hlavnimi tkoly MPSV v oblasti socidlnich sluzeb je prevence socialniho vylouceni, podpora
Zivota v prirozeném spoleCenstvi, ochrana zranitelnych skupin obyvatelstva pred
porusovanim jejich ob¢anskych prav a pred neodbornym poskytovanim sluzeb. Aby tyto
ukoly mohly byt zabezpeceny, rozhodlo MPSV stanovit poZadavky na kvalitu poskytovani
socidlnich sluzeb v podobé standardii kvality.

V predkladanych standardech je kladen dliraz na ddstojnost, rozvoj nezavislosti a
autonomie uZivateld, jejich dcast na béZzném Zivoté v prirozeném socidlnim prostiedi a
zejména respekt k jejich prirozenym i obcanskym pravim. Dilezitym znakem kvality
socialni sluzby je jeji schopnost podporovat jednotlivé uzivatele sluzeb v naplnovani cilt,
kterych chtéji s pomoci socidlnich sluZzeb dosdhnout pri reSeni vlastni nepiiznivé socialni
situace. Ve standardech je proto zdlraznéna orientace na osobni cile uzivatell sluzeb, coz
umoziiuje konkretizovat abstraktni idealy, jakymi jsou napft. diistojnost, plnohodnotny
Zivot, apod.

Standardy, které popisuji, jak ma vypadat kvalitni socialni sluzba, jsou prinosem jak pro
poskytovatele, tak pro uZivatele sluZeb.

ZAKLADNi CHARAKTERISTIKA STANDARDU

Standardy popisuji, jak ma vypadat kvalitni socialni sluzba - jsou souborem méritelnych a
ovéritelnych kritérii, nikoli navrhem zakona ¢i vyhlasky. Jejich smyslem je umoznit
prikaznym zptisobem posoudit kvalitu poskytované sluzby, nikoli stanovit, jaka prava a
povinnosti maji zarizeni a uZivatelé socidlnich sluZeb. Podstatnym rysem standardi je
jejich obecnost, jsou pouzitelné pro vSechny druhy socialnich sluZeb.

Pro vytvoreni standardii socialnich sluzeb byly vyuzity prvky zajiStovani kvality uzivané v
jinych odvétvich, kde je obecné kvalita sluzeb chapana jako schopnost uspokojit zajmy a
potieby zdkaznik{. V ptipadé socidlnich sluzeb, které patfi k verejnym sluzbam, se kvalita
musi odvijet od uspokojeni potieb a zajml nejenom samotnych uZzivatelG sluzeb, ale i
zajmi zadavateld sluzeb, tedy téch subjekti, které sluzby objednavaji a plati z verejnych
zdrojl - napf. obec ¢i stat. Kvalita je popsana prostiednictvim souboru kritérii (vlastnosti a
charakteristik), o nichZ se predpoklada, Ze ovliviiuji schopnost sluZeb naplnit zajmy a
potieby obou uvedenych zajmovych skupin - uzivateli i zadavateld.

Zavedeni standardi do praxe na celondrodni Urovni umoznuje porovnavat efektivitu
jednotlivych druhl sluzeb, které pomahaji resSit stejny typ nepriznivé socidlni situace i
efektivitu raznych zatizeni, ktera poskytuji stejny druh sluzby. To ma velky vyznam také
pro instituce, které socialni sluzby financuji - mistni samospravy, stat, sponzory, atd. a
predevSim pro samotné uzivatele. Standardy slouZi jako méritko pro hodnoceni kvality.



ZPUSOB HODNOCENI KVALITY PROSTREDNICTViM STANDARDU

Pro standardy je charakteristickd vysoka droven obecnosti kritérii. Ta je nezbytna pro to,
aby standardy byly pouZitelné pro jakoukoli socialni sluzZbu bez ohledu na jeji charakter,
velikost ¢i pravni formu zarizeni. Takto formulované standardy predpokladaji, Ze
poskytovatelé socidlnich sluZzeb sami definuji diilezita kritéria ve své dokumentaci - napft.
cile sluzeb, poslani, cilovou skupinu uzivateld, kapacitu, postupy, jak zajistit respektovani
prav uZzivateli sluzeb, zptisob a principy poskytovani sluZeb a dalsi vnitini pravidla. Tento
typ dokumentace spolu s dokumentaci o tom, jak poskytovani sluzby probihalo (zdznamy
mimoradnych udalosti, individualni plany, dohody o poskytovani sluzby a jejich evidence,
atd.), jsou dtilezitym zdrojem informaci pro hodnoceni kvality sluZeb.

3. SMYSL A UCEL ROZVOJE KVALITY V CENTRU ORION

Kvalita v Centru Orion:

e Jeto pozadovany stav véci, ¢innosti v urcitém obdobi.

e Jsou spokojeni Kklienti - maji potifebnou pomoc a podporu, se kterou mohou délat
¢innosti, které je zajimaj.

e Jsou spokojeni zaméstnanci - pracuje se jim dobie a maji ke své praci vytvoreny
potiebné podminky.

e SluZba je poskytovana v souladu s platnou legislativou.

e SluZba je poskytovana v souladu s definovanymi kritérii a cili organizace, podle predem
stanovenych principt a postup.

Diivody a cile rozvoje kvality v Centru Orion:

e ZvysSovani spokojenosti Klient.

e Financni zajisténi sluzeb.

e Dostatecny pocet klientd, naplnéna kapacita.

e UdrZeni v siti socidlnich sluZeb.

e Schopnost reagovat na zmény v potirebach klientd.
e Schopnost reagovat na zmény vnéjsiho prostredi.
e Kvalitni personalni zajisténi.

e Dobfre zpracované smérnice, pracovni postupy.

« Citelnost, transparentnost pro klienty i vefejnost.

4. ZASADY RIZENi KVALITY V CENTRU ORION

Pii fizeni kvality se Centrum Orion 1id{ témito zdsadami:
e Kklient je na prvnim misté (zaméreni na klienta),

e zameéstnanec je pro nas dilezitym partnerem,

e praxe je v souladu s pisemnymi postupy,

e rozvoj kvality je planovan v ramci strategického planu organizace,
e participace vSech ziucastnénych osob, predevsim zaméstnanct.



5. NASTROJE ROZVOJE KVALITY V CENTRU ORION

V Centru Orion jsou vyuZzivany tri zakladni nastroje rozvoje kvality v organizaci: vykon,
spokojenost a systém (jsou to tfi zplisoby, jak kvalitu mérit, kazdy z jiného uhlu pohledu).
Na téchto trech zdkladnich pilifich monitoring hodnoceni a rozvoje kvality stoji. Vykon i
spokojenost musi byt ve vzajemné rovnovaze, aby fungoval cely systém:

a) vykon = objektivni, kvantitativni ukazatele, vysledky ¢innosti
struktura ukazatelti:

o kvalita z hlediska poskytovatele

o kvalita z hlediska klienta

o kvalita z hlediska zadavatele

b) spokojenost = subjektivni ukazatele (subjektivni nazory danych skupin osob)

Jde vlastné o spokojenost jednotlivych cilovych skupin se sluzbami a dalSimi ¢cinnostmi
Centra Orion.

cilové skupiny:

e spokojenost zameéstnancii

e spokojenost klientli

e spokojenost zadavateli

Dilezité pritom je znat o¢ekavani a potreby cilovych skupin, pfezkoumavat jejich naplnéni
a pripadné prijimat opatieni ke zlepSeni, pokud ocekavani a potteby cilovych skupin
naplnény nejsou.

c) systém = fungovani organizace podle stanovenych pravidel, prezkoumavani fungovani
systémi v organizaci (fungovani jednotlivych systémii je prezkoumavano v ramci internich
i externich kontrol a auditli. To do budoucna vyZzaduje vytvoieni samostatné metodiky
auditl véetné pouzivanych formulaii)

Ukazatelé kvality fungovani systému:

pracovnik < > ¢innost

(tento vztah ukazuje, jak jednotlivé ¢innosti ptisobi na pracovniky a naopak, jak pracovnici

ovliviiuji prabéh ¢innosti v organizaci)

e Pracovnici postupuji pfi cinnostech stejné dle pravidel uvedenych v pracovnich
postupech.

e Pracovnici vykonavaji cinnosti svédomité, zodpovédné, vsouladu sposlani, cili a
principy Centra Orion a jednotlivych sluZeb.

e Pracovnici vykonavaji ¢innosti dle pozadavkil organizace.

e Pracovnici dodrzuji stanovené terminy u c¢innosti, pokud to neni moZné, zazadaji o
upravu termind.

e Kvalita prace (Cinnosti) zaméstnancli se odrazi ve spokojenosti klientl (= kdyz
zaméstnanci pracuji dobre, klienti jsou spokojeni).

¢innost < > dokument

(tento vztah ukazuje, Ze vSechny ¢innosti se promitaji do tvorby a aktualizace dokumentace

a naopak, Ze stavajici dokumentace ovliviiuje innosti, které jsou v organizaci provadény)

e Pokud je to potrebné, je pro jednotlivé ¢innosti vytvoren pisemny pracovni postup Ci
smérnice.



e Dokumenty jsou psany tak, aby byly v souladu s praxi, vychazi ptimo z praxe.

e Dokumenty zajiStuji, Ze cinnosti probihaji vpozadované mire stejné (standar-
dizovanym zptisobem).

e Dokumenty flexibilné reaguji na aktuadlni poZadavky z praxe, jsou pravidelné
prehodnocovany a aktualizovany.

e Dokumenty slouzi jako ochrana pracovnik. Pokud pracovnici provadi cinnosti
v souladu s dokumenty, maji vysokou pravdépodobnost, Ze i kdyby se dopustili chyby,
nebude jim to kladeno za vinu.

e Pfi provadéni cCinnosti diky dokumentim (naptiklad Planim spoluprace) nehrozi
odchylky od potreb klienta.

dokument < > pracovnik

(tento vztah ukazuje, jak stavajici dokumentace ptlisobi na pracovniky a naopak, jak

pracovnik ovliviiuje tvorbu a podobu dokumentace a jak s ni pracuje)

e Pracovnici se v co nejvétsi mozné mite podili na vytvareni dokumentda.

e Pracovnici rozumi dokumentiim a diky nim védi, jak postupovat. Dokumenty jsou pro
pracovniky navodné, srozumitelné.

e Dokumenty jsou v praxi vyuzivany pracovniky (aktivné je pouzivaji), jsou pracovnikim
v praxi uzitecné.

e Diky dokumentlim Ize dokazat poruSeni stanovenych predpisti, pracovni kazné apod.

e Pracovnici znaji dokumenty, podle kterych musi v praxi postupovat.

e Pracovnici maji moznost kdykoliv se podivat do dokumentl (jsou pro né kdykoliv
pristupné).

6. ZPUSOBY OVEROVANI DOSAZENE UROVNE KVALITY

Hlavnimi aktéry odpovédnymi za udrzeni a rozvoj kvality v organizaci je primarné
feditelka, dale obé socidlni pracovnice a personalistka. Tito pracovnici tvori tym, ktery
spolu komunikuje, predava si informace a urcuje smérovani organizace. Tento tym také
urcuje, jaké informace budou poskytnuty ¢lenské zakladné spolku ¢i verejnosti.

NiZe uvedeni zaméstnanci v pribéhu roku shromazd'uji informace potiebné pro hodnoceni
stanovenych kritérii kvality:

Socialni pracovnice

e S1 tabulka priibéZzného sledovani plnéni cilg,

e S2zaznamy z kontrol Plant spoluprace,

e S3 vyplnéné dotazniky hodnoceni stanovenych cilti a principq,
e S4 zaznamy z kontrol pracovniki v pfimé praci,

e S5 zaznamy z hodnoticiho rozhovoru s pracovniky,

e S6zaznamy o poruseni prav klientf,

e S7 zaznamy o stiZznostech,

e S8 zaznamy z kontrol vystupi z jednani se zajemcem.

Personalistka
e P1 zaznamy o kvalifikaci pracovniki
e P2 zaznamy o pisemném napomenuti pracovnikl



Reditelka
Reditelka organizace zhodnoti naplnéni jednotlivych kritérii za dany kalendaini rok na
zakladé podkladii od socialnich pracovnic a personalistky.

Vyhodnocené udaje zaznamend do Souhrnné zpravy o kvalité poskytovanych socialnich
sluZeb, ktera je vypracovana do konce mésice unora nasledujiciho roku.

Zameéstnanci jsou se souhrnnou zpravou seznameni editelkou na nejblizsi poradé.

V pripadé, Ze nedojde k naplnéni kritérii kvality, reditelka stanovi prisluSna opatreni k
jejich napravé a povéri pracovniky, kteri se budou napravami zabyvat.

Ze Souhrnné zpravy o kvalité poskytovanych sluzeb se vychazi také pti stanovovani cilt
organizace pro dalsi rok.

Kritéria hodnoceni kvality

KVALITA Z HLEDISKA POSKYTOVATELE (nase organizace funguje dobre, kdyz):

o naplilovani cili socialni sluzby (S1, S3) - jsou naplnény tri ze ¢ty stanovenych cilt dle
Piilohy €. 1 k metodice ¢. 1 Hodnoceni stanovenych cilli a principti socialni sluzby

o uplatnovani principd socidlnich sluzeb jako primarni vychodisko pro zajisténi kvality
poskytované péce (S1, S2, S3, S4, S5, S6, S7, P1, P2) - jsou naplnény Ctyfi z péti
stanovenych principti dle Piilohy ¢. 1 k metodice ¢. 1 Hodnoceni stanovenych cili a
principti socidlni sluzby

o pracuje podle stanovenych vnitinich piredpisii (S4) - 75 % z kontrolovanych pracovnikit
postupovalo v souladu s vnitinimi piedpisy.

KVALITA Z HLEDISKA KLIENTA (nase organizace funguje dobfte, kdyZ):

o mit moZnost volby (S1, S2) - je naplnén cil ¢. 1 dle Prilohy €. 1 k metodice ¢. 1 Hodnoceni
stanovenych cilli a principt socialni sluzby

o dostatecné mnoZstvi srozumitelnych informaci o sluzbé (S8) - z kazdého provedeného
jednani se zdjemcem existuje zdznam, kde je uvedeno, Ze klientim byly poskytnuty
potiebné informace a klient jim rozumél

o dostatecny prostor a moznosti pro uspokojovani svych potieb, ptani a osobnich cili (S1,
S2,S3) - jsou naplnény cile ¢. 1 a ¢. 3 dle Prilohy ¢. 1 k metodice ¢. 1 Hodnoceni stanovenych
cili a principi socialni sluzby

o zlepSeni situace, stavu klienta (S1) - bylo naplnéno 80 % cili klient v planech
spoluprace

KVALITA Z HLEDISKA ZADAVATELE (nase organizace funguje dobte, kdyz):

o funguje v souladu s povéienim k vykonu socialni sluzby - ispéSné absolvovani kontroly
povéreni k vykonu socialni sluzby krajského uradu,

o Uspésné absolvovali inspekci poskytovani socialnich sluZeb - nebyl konstatovan spravni
delikt a bylo naplnéno vice jak 75 % kontrolovanych kritérif

o vicezdrojové financovani (neni zavisly jen na krajském uradu) - na financovani sluzeb se
podili nejméné 5 rtznych zdrojq, pricemz jeden zdroj netvori vice jako 80 % prijmu

o persondlni zabezpeceni odpovida aktudlnimu poctu klienti - pocet pracovnikli odpovida
poctu stanovenému v povéreni k vykonu socialni sluzby




KVALITA Z HLEDISKA SPOKOJENOSTI ZAINTERESOVANYCH STRAN:

o spokojenost zaméstnanct (S5) - priimér spokojenosti vSech zaméstnanci je vyssi jak 7
bodi na stupnici od jedné do desiti
o spokojenost klienti (S3) - 80 % klienti je spokojenych se sluzbami Centra Orion

Zavérecna ustanoveni

Prirucka rozvoje kvality bude soucasti vnitinich predpisti Centra Orion, konkrétné Metodiky €. 1 -
Zakladni informace o poskytovani socidlnich sluzeb.

Tento dokument nabyva ucinnosti dne: 1. ledna 2019

Pracovnici Centra Orion budou povinni ridit se touto priruckou, kontrolou dodrzovani této prirucky
jsou povéreni vedouci zaméstnanci v ramci svych kompetenci.

V Dlouhé Vsi dne 27. zari 2018

Mgr. Miroslava Cervinkova
reditelka Centra Orion, z.s.
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