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PREAMBULA

Psychosocidlne centrum Kosice ako poskytovatel’ socidlnych sluzieb ma v pisomnej forme definované
a zverejnené postupy a pravidla na zistovanie spokojnosti prijimatel'ov socialnych sluzieb.

Psychosocidlne centrum KoSice ako poskytovatel’ socidlnej sluzby uplatiiuje inovativne overené
vedecké poznatky a dba na dosledné dodrziavanie stanovenych postupov a pravidiel na zistovanie
spokojnosti prijimatel’'ov socialnych sluzieb.

Postupy a pravidla na zistovanie spokojnosti prijimatel'ov socidlnych sluzieb sa vykonavaju odborne
prostrednictvom odporac¢anych metdd a technik vyhodnocovania kvality poskytovanych socialnych
sluzieb. Organizécia tieto metody a techniky aktivne realizuje.

Stanovené postupy a pravidla na zist ovanie spokojnosti prijimatel'ov socialnych sluzieb st orientované
na:

— zabezpecenie individualnych potrieb prijimatel'a socialnej sluzby,

— dodrziavanie holistického (celostného) pristupu,

— na podporu jeho aktivnej ucasti a spolurozhodovania.

St pouzivané flexibilne, cielene a transparentne.

1
CHARAKTERISTIKA ZAKLADNYCH POJMOV

Kvalita — schopnost mnoziny vlastnych charakteristik produktu, systému alebo procesu spiiat
poziadavky prijimatel'ov SoS a d’alSich zainteresovanych stran.

Spokojnost’ — subjektivny pocit prijimatel’a socidlnej sluzby, odrazajici vlastné oakavania, tazby ¢i
naplnenie potrieb pri poskytovani socialnej sluzby.

Dotaznik — vyskumny (resp. prieskumny) a vyhodnocovaci néstroj pouzivany na hromadné a pomerne
rychle zistovanie informdcii o poskytovanej sluzbe, spokojnosti prijimatel’'ov socidlnej sluzby a sluzi
pre potreby vyhodnocovania kvality poskytovanej socialnej sluzby.

2
UVODNE USTANOVENIA

a) Toto usmernenie definuje metdody a postupy na zistovanie spokojnosti prijimatelov socidlnych
sluzieb v Psychosocidlnom centre KosSice.

b) Postupy st spracované v sulade s platnou legislativou a to najmé so Zakonom ¢. 448/2008 Z. z.
o socidlnych sluzbach s dorazom na vykonavanie Cinnosti, ktoré zvySuji kvalitu poskytovanej
socialnej sluzby.

¢) Smernica Postupy a pravidla na zistovanie spokojnosti prijimatel'ov socidlnych sluzieb je zdvézna
pre zamestnancov Psychosocidlneho centra KoSice a podlieha pravidelnej aktualizacii.
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Socialne sluzby v ramci organizacnej Struktiry Psychosocialneho centra KoSice st:
- Denny stacionar (d’alej len DS) — ambulantna forma,
- Zariadenie nudzového byvania (d’alej len ZNB) — pobytova forma,
- Utulok — pobytova forma,
- Komunitné centrum (d’alej len KC) — ambulantna forma,
- Poradna $pecializovaného socialneho poradenstva (d’alej len PSSP) — ambulantna forma.

Organizacia PSC ako poskytovatel’ socidlnych sluzieb garantuje odbornost’ v kontexte poskytovanych
sluzieb.

Vyuziva odborné kompetencie svojich zamestnancov a prostrednictvom odbornych metod a technik v
ramci sociadlnej prace a socialnych sluzieb zabezpecuje odborny vykon danej socialne sluzby.

Vychadza z overenych, pre prijimatel’a socidlnych sluzieb (vzhl'adom na jeho individuélne Specifikd)
vhodnych postupov, zohl'adnuje ich efektivitu a navrhuje najoptimalnejSie alternativy v rameci rieSenia
socialneho problému prijimatel’a a podpory jeho autonémie v rozhodovani o sposobe a forme riesenia.

3
PRIAMA IMPLEMENTACIA POSTUPOV A PRAVIDIEL NA ZISTOVANIE
SPOKOJNOSTI PRIJIMATELOV SOCIALNYCH SLUZIEB

Postupy a pravidla na zistovanie spokojnosti prijimatelov socidlnych sluzieb st jednym z
vychodiskovych néstrojov v oblasti kvality poskytovanych socidlnych sluzieb v stilade s Prilohou ¢. 2
(Standardy kvality poskytovanej socialnej sluzby) Zakona ¢. 448/2008 Z. z. v zneni Zakona ¢.485/2013
Z. z. tak, aby napliali najmi kritérium:

1.10 Kritérium: Zistovanie spokojnosti prijimatelov socidlnej sluzby so vSetkymi zloZkami
poskytovanej socidlnej sluzby (najméd prostredie, starostlivost, strava a podobne), vyuzivanie
zistenych skuto¢nosti pri zvySovani kvality poskytovanej socialnej sluzby a ur€enie spésobu podévania
staznosti suvisiace] s poskytovanim socialnej sluzby.

Standard

Poskytovatel' socidlnej sluzby informuje a spristupni prijimatelom socidlnej sluzby
mechanizmy/spdsoby nastavené pre vyjadrenie ich nazorov a pripomienok k poskytovaniu sluzieb a
ich zlepSovaniu. Poskytovatel' socialnej sluzby reSpektuje pravo prijimatela socidlnej sluzby na
vyjadrenie spokojnosti alebo nespokojnosti s kvalitou poskytovanej a zabezpeCovanej socialnej sluzby.
Vyjadrenie nespokojnosti so socialnou sluzbou prijimatel'om socidlnej sluzby nie je podnetom ani
doévodom na vyvodzovanie dosledkov, ktoré by prijimatel'ovi socialnej sluzby spdsobili akukol'vek
ujmu. Poskytovatel’ socialnej sluzby sa pravidelne zaujima o ndzor prijimatel’a socialnej sluzby na
poskytovant socidlnu sluZzbu. Osoba, ktord sa domnieva, Ze prava a pravom chranené zaujmy
prijimatel'a socialnej sluzby boli porusené Cinnost'ou alebo necinnostou poskytovatela socidlnej
sluzby alebo zriadovatela socidlnej sluzby, moéze podat’ staznost. Poskytovatel informuje
prijimatelov socidlnej sluzby o postupoch podévania podnetov a staznosti na baze dovery, taktiez
0 moznosti vyuzit pomoc organov a institlcii, ktoré na zaklade platnych pravnych predpisov pdsobia
v oblasti ochrany a podpory l'udskych prav alebo v oblasti ochrany prava vSeobecne. Poskytovatel
socialnej sluzby informuje prijimatel'ov socidlnej sluzby o moznostiach vyuzit’ pravne poradenstvo a
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v pripade zaujmu umozni pristup k pravnym zastupcom a vytvori podmienky na stretdvanie sa s nimi
v stikromi.

a tiez naplna kritéria:

1.1 Kritérium: Ucel a obsah poskytovania socialnej sluzby (strategicka vizia, poslanie, ciele) a pristup
k prijimatel'ovi socialnej sluzby.
1.11 Kritérium: Poskytovanie informacii zdujemcom o socidlnu sluzbu a prijimatelom socidlnej
sluzby v im zrozumitel'nej forme, podla ich individualnych potrieb a schopnosti.
1.12 Kritérium: Pravo slobodne komunikovat’ a pravo na nenaruSovanie osobného priestoru
1.14 Kritérium: Pravo na uplatiiovanie spdsobilosti na pravne tikony.
1.15 Kritérium: Dovernik v socidlnych sluzbach
2.1 Kritérium: Personal poskytovatel'a socidlnej sluzby je vyskoleny v oblasti zakladnych I'udskych
prav a aktivne ich aplikuje pri poskytovani socidlnej sluzby
4
POSTUPY A PRAVIDLA NA ZISTOVANIE SPOKOJNOSTI PRIJIMATELOV
SOCIALNYCH SLUZIEB

Pravo prejavu a vyjadrovania nazorov

Poskytovatel” socialnej sluzby respektuje pravo prijimatel’a socidlnej sluzby na vyjadrenie spokojnosti
alebo nespokojnosti s kvalitou poskytovanych a zabezpecovanych socidlnych sluzieb.

Kazdy prijimatel’ SoS Psychosocialneho centra, jeho zdkonny zastupca, d’alsi Gi¢astnik, ako aj rodinni
prislusnici, ma pravo podat’ staznost’ na kvalitu poskytovanych sluzieb. O tomto prave je uzivatel
informovany pri uzatvarani zmluvy o poskytovani socialnej sluzby. Ak prijimatel’ SoS prejavi ustne
nespokojnost’ s kvalitou socidlnej sluzby, je informovany o moznosti podat’ staznost’ ¢1 uzZ anonymne
(vhodenim podnetu do schranky st'aznosti a podnetov), alebo pisomne (podanie staznosti, vyplnenie
dotaznika).

- PSC ma pisomne vypracovanu interni smernicu ¢.17 Podavanie a vybavovanie st'aznosti.

- Jednotlivé socialne sluzby PSC (DS, KC, PSSP, Utulok a ZNB) maju vypracovany Doméci poriadok,
Vv ktorom je opisany postup podavania staznosti. Kazdy prijimatel’ socidlnej sluzby je pri uzavreti
zmluvy o poskytnutie socialnej sluzby informovany o tomto domacim poriadkom.

- PSC ma vytvoreny priestor na hodnotenie spokojnosti uZivatel'a socialnej sluzby (dotazniky),
pripomienky, podnety a ndvrhy tlacovou formou do schranok umiestnenych v priestoroch socialnych
sluzieb PSC a elektronickou formou (web PSC ,,Obcianske podnety*).

- PSC v internej smernici definuje konkrétneho zamestnanca, ktorého tlohou je aktivne zastreSovat
oblast’ zistovania spokojnosti so sluzbami, sucasne vysledky spokojnosti vyhodnocuje a predklada
svojmu nadriadenému.

- PSC pravidelne kontroluje a monitoruje dodrziavanie zékladnych l'udskych prav a slobod a realizuje
v tejto oblasti vzdeldvania a supervizie.

- PSC ma vytvoreny systém, ktory zabezpecuje zistovanie spokojnosti uzivatel'ov, v pripade potreby
ho vyhodnocuje na pravidelnych, alebo operativnych poradach a zabezpeci nasledni implementéciu
do praxe v zmysle zvySovania kvality poskytovanych sluzieb.
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- PSC sa snazi uzivatel’a sluzieb v ¢o najmensej moznej miere zat'azovat’ byrokratickymi postupmi, a
preto je v Specifickych pripadoch hodnotenie spokojnosti uZzivatela vypracovavané odbornym
pracovnikom v spolupraci s prijimatel'om resp. na zaklade jeho vyjadreni, zaroven uklad4 povinnost’
autorizacie prijimatel’om.

- PSC ma k dispozicii vypracované hodnotiace symboly (emotikony) pre zjednodusené hodnotenie
kvality socialnych sluzieb

Schranka priani, st’aZnosti a napadov
K anonymnému podévaniu staznosti slizi aj schranka priani, st'aznosti, ale sucasne aj napadov. Tuto
schranku ma kazda socialna sluzba PSC Kogice na viditelnom mieste, a kazdy prijimatel’ SoS je o tejto
schranke ustne upovedomeny. Pri zistovani spokojnosti so socidlnou sluzbou PSC zabezpecuje to, aby
uzivatel’, ktory vyjadruje svoj nazor, nebol akymkol'vek sposobom ovplyviiovany (napr. zabezpecenie
anonymity, viditeIné umiestnenie schranok v priestoroch PSC, bezbariérovost a priestor bez
monitorovania kamerovym systémom a pod.).
Tato schranka je kontrolovana na dennej baze socidlnym pracovnikom. V pripade najdenia staznosti
postupuje socialny pracovnik v sulade so Smernicou ¢. 17 0 podavani a vybavovani staznosti.
PSC reaguje na kazdl staznost’, pripomienku, namietku alebo ndvrh ohl'adom kvality poskytovania
socidlnej sluzby a jednotlivé st'aznosti a ich rieSenie zohl'adituje pri ¢innosti. Ma vytvoreny systém,
ktory zabezpeCuje zistovanie spokojnosti uZzivatelov, v pripade potreby ho vyhodnocuje na
pravidelnych, alebo operativnych poradach a zabezpeci naslednu implementaciu do praxe v zmysle
zvySovania kvality poskytovanych sluzieb.
Zriadena schranka na podnety, navrhy, prip. staznosti Denného staciondra je umiestnend v
Psychosocialnom centre na ul. Lofflerova ¢. 2 v Kosiciach vo vestibule pred vstupom do budovy.
Schranka staznosti alebo podnetov pracoviska Adlerova 4 KoSice sa nachddza na medziposchodi pri
kancelariach socialnych pracovnikov. SIuZi pre socialne sluzby Utulok, ZNB a KC.
Poradnia Specializovaného socidlneho poradenstva na JuZznej triede 23 mé umiestnena schranku priani
a podnetov ,, V4§ nazor nas zaujima*“ vo vstupnej hale, kde maju prijimatelia socialnej sluzby
k dispozicii aj Dotaznik spétnej vizby.

Schranky sa kontroluju priebezne z ddvodu zachovania anonymity respondenta.

Dotazniky pre prijimatel’ov socialnej sluzby

V suvislosti s ¢innostou a aktivitami jednotlivych socialnych sluzieb PSC je dolezité identifikovat
oblast’ silnych aslabych stranok, moZnosti dalSieho zlepSovania, ale aj moZnych hrozieb
ovplyviujucich Cinnost’ tychto aktivit. Identifikéciu je mozné realizovat’ prostrednictvom ziskavania
spitnej vizby prijimatel'ov socialnych sluzieb, ich rodin a inych o0sob, od uzivatel'ov a ucastnikov na
¢innostiach a aktivitach, ale aj od d’alSich ¢lenov komunity, rodinnych pribuznych. Spétna vizba je
ziskavana formou dotaznikov, ktoré maji pisomnti podobu. Dotazniky st vypracované v podobe
zrozumitel'nej pre prijimatel’a socialnej sluzby (pravidla 'ahko ¢itateI'ného textu), primerané veku a
nepriaznivej socialnej situdcii prijimatel’a socidlnych sluzieb. Poskytovatel’ socidlnej sluzby aktivne
reaguje na pripomienky vyjadrujuce nespokojnost’ prijimatel’'ov socidlnych sluzieb, ich rodin a inych
0s0b, vyvodzuje z nich dosledky a na zéklade nich planuje a realizuje zmeny v jednotlivych zlozkach
poskytovanej socialnej sluzby.
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Pri ukonceni zmluvy o socidlnu sluzbu, alebo pri odchode zo zariadeni poskytujucich socialnu sluzbu
maju prijimatelia socialnej sluzby k dispozicii Dotaznik spokojnosti pri odchode zo zariadenia, ktory
je v kancelarii socialnych pracovnikov a sluzi k hodnoteniu a zvySovaniu kvality socialnych sluZieb.

Denny stacionar

Prijimatelia S0S sa maju moznost’ vyjadrit' anonymne prostrednictvom dotaznika priblizne raz za Y
rok. Obsahom dotaznika st otdzky zamerané na kvalitu poskytovanej socialnej. sluzby, hodnotenie
pristupu odborného personalu, vzt'ahy medzi prijimatel'mi.

Komunitné centrum

Pravidelne raz za " rok sa poskytuji hodnotiace dotazniky spétnej vdzby zamerané na zhodnotenie
kvality poskytovania socidlnej sluzby, vyjadrenie spokojnosti s jednotlivymi cinnostami
a skupinovymi aktivitami. V dotazniku maja priestor na navrh skupinovych aktivit, akcii, vyletov
a podobne. Dotazniky st im odovzdané priamo na stretnuti komunity, alebo priebezne st im
odovzdavané v kancelarii Komunitného centra. Vyplnené dotazniky vhadzuju do schranky priani
a st'aznosti na medziposchodi pri kancelariach socidlnych pracovnikov.

ZNB a Utulok

Pravidelne raz za "4 rok sa poskytuju dotazniky kvality, zamerané na zhodnotenie pristupu socidlnych
pracovnikov, psychologa, vratnikov, vztahy medzi prijimatelmi, aktivity a kvalitu vybavenia
zariadeni. Dany dotaznik vypliaju prijimatelia SoS anonymne a vhadzuji ho do schranky
medziposchodi pri kancelaridch socidlnych pracovnikov.

Poradna Specializovaného socialneho poradenstva

Prijimatelia SoS vyuzivajici socialnu sluzbu Poradia socialneho poradenstva maju k dispozicii
Dotaznik spitnej védzby, ktory je volne pristupny vo vstupnej hale poradne pri Schranke priani
a podnetov ,,Vas nazor nas zaujima*“. Dotaznik je zamerany na kvalitu poskytnutej socialnej sluzby.
Socialny poradca aktivne ponuka prijimatelovi moznost’ vyjadrit’ sa ku kvalite poskytnutej socialnej
sluzby prostrednictvom Dotaznika.

Vyplneny dotaznik vypliaju prijimatelia anonymne a vhadzuji ho do schranky vo vstupnej hale
poradne.

Hodnotenie dotaznikov
PSC nastavuje a ur€uje sledovanie urcitych indikatorov, pomocou ktorych sa zameriava na Specifické
oblasti kvality sluzieb a spokojnosti uzivatel'ov. Prostrednictvom spétnej vizby sleduje, vyhodnocuje
ale najmé pracuje na zmenach, ktoré vedi k zvySovaniu kvality (napr. spokojnost’ s pristupom
odbornych pracovnikov alebo spokojnost’ s rozsahom poskytovanych sluzieb a pod.).
Dotazniky sa hodnotia raz za ¥4 jednotlivo pre kazda socialnu sluzbu. Odborny personal na zaklade
anonymnych odpovedi prehodnocuje a riesi tlohy vyplyvajuce z vyplnenych dotaznikov.
PSC v internej smernici definuje konkrétneho zamestnanca, ktorého tlohou je aktivne zastresovat’
oblast’ zistovania spokojnosti so sluzbami, sucasne vysledky spokojnosti vyhodnocuje a predklada
svojmu nadriadenému.
Vyhodnotenie jednotlivych Cinnosti a aktivit sa realizuje minimalne raz za rok a zohladnuje sa
v aktualizacii Planu c¢innosti jednotlivych socidlnych sluzieb. Vystupy z hodnotenia dotaznikov,
staznosti a priani, mapovani potrieb prijimatelov socidlnych sluzieb slizia na zvySovanie kvality
socialnych sluzieb.
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Samosprava prijimatel’ov socialnych sluzieb PSC
Denny stacionar
Prijimatelia SoS v DS si raz za pol roka volia medzi sebou radu DS.
Jednotlivi ¢lenovia rady spolupracuju v oblastiach:
- hygiena a cistota v SoS DS,
- hygiena a cdistota vo vyhradenych priestoroch pre prijimanie stravy (kuchynsky pult, riad,
prislusenstvo...),
- starostlivost’ o kvety v interiéri a exteriéri zariadenia,
- skrasl'ovanie prostredia,
- evidencia pokladne SoS DS,
- vedenie kroniky SoS DS.
Zvoleni ¢lenovia rady spolupracuju pri zverenych oblastiach a pri zisteni nedostatkov priamo
komunikuju s prijimatel'mi SoS a odbornym personalom. Spolupracuju pri ro¢nom a mesa¢nom
planovani aktivit , prinaSaji podnety, navrhy na zlepSenie a skvalitnenie ¢innosti v SoS DS.

ZNB a Utulok

Prijimatelia S0S ZNB a Utulku si pravidelne raz za pol roka volia medzi sebou zastupcov, ktori v
uzSom kruhu spolupracuju s vedenim zariadeni. Zastupcovia prijimatelov SoS spolupracuju v
oblastiach:

- kontrola hygieny a Cistoty v zariadeni,

- kontrola hygieny a ¢istoty okolia zariadenia,

- kontrola Cistoty klubovne a vytvaranie nastenky s informaciami, ktora sa nachadza na prizemi oproti
vratnici.

Prijimatelia SoS si medzi sebou zvolia zastupcov, ktori spolupracuju pri zverenych oblastiach a pri
zisteni nedostatkov priamo komunikuju s prijimateI'mi So0S. Pri nespolupraci a pokracovani
v nevhodnom spravani komunikuju tieto nedostatky - podnety s vedenim zariadeni (socialnymi
pracovnikmi). Taktiez prinaSaju podnety na zlepSenie chodu a skvalitnenie poskytovanych sluZieb od
prijimatel'ov.

Stretnutia komunity

Denny stacionar
Pravidelne raz za mesiac sa konaju stretnutia PSS, ¢lenov rady a odborného personalu. Na tychto
stretnutiach sa prejednavaju vzniknuté nedostatky, problémy, staznosti a sposob ich rieSenia, ale aj
celkova €innost’ v DS. K jednotlivym témam maju moZnost’ sa vyjadrit, pripadne podat’ navrhy na
zlepSenie alebo odstranenie nedostatkov vSetci zicastneni na stretnuti. Z tychto stretnuti sa robi
pisomny zaznam.

Komunitné centrum

V KC pravidelne raz za mesiac sa organizuju stretnutia komunity, na ktorych sa stretavaji prijimatelia
S0S KC spolu so socidlnymi pracovnikmi Komunitného centra, pripadne d’alSimi zamestnancami
Psychosocidlneho centra. Na stretnuti komunity sa odovzdavaju informacie o aktudlnych problémoch
zo zivota komunity , T'udsko-pravnych otazkach, prijimatelia podavaji podnety, navrhy popripade
staznosti. Taktiez sa sprostredkovavaju informacie o planovanych aktivitach —akciach, realizovanych
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projektoch. Raz ro¢ne sa aktualizuju Pravidla pre uzivatel'ov sluzby v KC, ktor¢ si uréuju prijimatelia
S0S spolu s pracovnikmi Komunitného centra.

Utulok a ZNB

Pravidelne raz za mesiac sa konaju v klubovni Foresta Gumpa komunitné stretnutia, na ktorych sa
stretavajii prijimatelia S0S ZNB a Utulku spolu so socialnymi pracovnikmi, pripadne d’aldimi
zamestnancami Psychosocidlneho centra. Na komunitnom stretnuti sa odovzdavaji informacie
tykajuce sa chodu zariadenia, zmien, l'udsko-pravnych otdzok, podnety, ndvrhy a staznosti od
prijimatel’'ov. Taktiez sa sprostredkovavaji informacie o planovanych zmenéch, aktivitdch — akciach,
realizovanych projektoch. Stretnutia sluZzia na skvalitnenie poskytovanych socialnych sluzieb.

5
ZODPOVEDNOST A PRAVOMOC

Zodpovednost’, pravomoc a vzajomné vztahy pracovnikov, ktori riadia, vykonéavaji a overuju ¢innosti
ovplyviujuce kvalitu, st vymedzené v Organizatnom poriadku PSC a v pracovnych néplniach
jednotlivych pracovnikov podla ich funkéného zaradenia, ktoré tvoria sucast’ ich pracovnej zmluvy.
Za spracovanie a aktualizdciu tejto smernice, ako aj jej realizdciu v praxi je zodpovedna poverena
osoba.

6
SUVISIACE DOKUMENTY A LEGISLATiVA

Uvadzaju su dokumenty, na ktoré su odkazy v tejto smernici a zaroven maji priamu suvislost
so zabezpeCovanim jednotlivych ¢innosti popisanych v tejto smernici:

Medzindrodnd uroven:

— VSeobecna deklaracia 'udskych prav OSN (1948)

— Eur6psky dohovor o ochrane I'udskych prav a zdkladnych slobdd (1950)

— Eurdpska socidlna charta (1961) a jej revizia (1996)

— Dohovor o pravach 0s6b so zdravotnym postihnutim OSN (2006, ratif. 2010)
— Charta zékladnych prav Eurdpskej tnie (2007)

Nérodna uroven:

— Eticky kodex socialneho pracovnika a asistenta socidlnej prace SR

— Z&kon &. 460/1992 Z. z. Ustava SR — predovsetkym Druha hlava — Zakladné prava a slobody
— Zékon €. 40/1964 Zb. Obciansky zakonnik

— Zakon &. 546/2010 Z. z. ktorym sa dopliia zakon ¢&. 40/1964 Zb. Obgiansky zakonnik

— Zakon €. 365/2004 Z. z. o rovnakom zaobchadzani v niektorych oblastiach a o ochrane pred

diskriminéciou (antidiskriminaény zakon)

— Zakon €. 311/2001 Z. z. Zakonnik prace

— Zakon €. 552/2003 Z. z. o vykone prace vo verejnom zadujme

— Zakon €. 553/2003 o odmeniovani niektorych zamestnancov pri vykone prace vo verejnom zaujme
a o zmene a doplneni niektorych zdkonov

— Zakon €. 124/2006 Z. z. Zakon o bezpec€nosti a ochrane zdravia pri praci a o zmene a doplneni
niektorych zdkonov

— Zakon €. 448/2008 Z. z. o socidlnych sluzbach a o zmene a doplneni zdkona €. 455/1991 Zb.
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o zivnostenskom podnikani
— Zakon €. 219/2014 Z. z. o socialnej praci a o podmienkach na vykon niektorych odbornych
¢innosti v oblasti socialnych veci a rodiny a o zmene a doplneni niektorych zdkonov

Interna Groven:

— Zriad'ovatel'ska listina s prisluSnymi dodatkami
— Zakladné dokumenty Mesta KoSice
— Smernica Organizac¢ny poriadok PSC

— Smernica Pracovny poriadok PSC
— Smernica Prevadzkovy poriadok pre jednotlivé socidlne sluzby PSC
— Smernica Domadci poriadok socidlnej sluzby
— VZN Mesta Kosice o tthradéach, spoésobe urcenia a platenia thrad za poskytovanie
socialnych sluzieb v pésobnosti izemnej samospravy mesta
— Smernica Bezpec¢nostny projekt PSC o0 BOZP a CO
— Smernica Ochrana osobnych udajov
— Projekt GDPR PSC (¢islo osved¢enia: Osobnyudaj.sk-2018-18814)
— Pracovnd zmluva a naplit zamestnancov PSC
— Smernica Eticky kodex zamestnancov prispevkovej organizacie PSC KoSice
— Smernica Postup pri podani ziadosti a uzatvoreni zmluvy o poskytovani socialnej sluzby PSC
— Smernica Ochrana prav prijimatel'ov socidlnych sluzieb
— Smernica Pouzivanie prostriedkov netelesného a telesného obmedzeni
— Smernica Informacna stratégia
— Smernica Pravidla rieSenia krizovych situacii + Priloha — Manual pre postup pri krizovych situaciach
— Smernica Strategicka vizia PSC
— Smernica Plan profesijného rozvoja zamestnancov
— Smernica Postup pri adaptécii novych zamestnancov
— Smernica Urcenie postupov a pravidiel na vypracovanie, realizovanie a hodnotenie individudlneho
planu prijimatela socidlnej sluzby
— Smernica Podavanie st’aZnosti, pripomienok, namietok a navrhov ku kvalite socidlnych sluzieb
— Smernica Vnutorné postupy hodnotenia poskytovania socidlnych sluzieb

7
ZAVERECNE USTANOVENIA

Smernica plati pre vSetky organizacné useky Psychosocialneho centra KoSice odo diia u¢innosti.
Smernica je zdvdznd pre vSetkych zamestnancov organizéacie, ktori sii so zamestnavatelom v
pracovnopravnom alebo obdobnom pracovnom vztahu (napr. dobrovol'nikov, absolventov, Studentov
apod.).

Obsah smernice je aktualizovany a upravovany poverenou osobou organizacie.

Kontrola prebieha aspon raz ro¢ne, v pripade legislativnych zmien sa smernica aktudlne upravi
bezodkladne (na zdklade vyznamnych zmien napr. v legislative, zriad'ovatel'skej listine, organizacnej
Struktare, poslani a cieloch organizacie).

Smernica je dostupna pre zamestnancov v elektronickej podobe na internom elektronickom ulozisku a
v tlaenej podobe u zodpovednej osoby.

-11 -



Psychosocialne
centrum KoSice
Lofflerova 2

040 01 Kosice

Nazov smernice

Postupy a pravidla na zistovanie spokojnosti
prijimatelov socidalnych sluzieb

Cislo smernice

33/2024

Prilohy:

Dotaznik Denny stacionar
Dotaznik ZNB a Utulok
Dotaznik Komunitné centrum

Dotaznik Poradiia SSP

-12 -




Psychosociilne Nézov smernice Cislo smernice
centrum KosSice

Léfflerova 2 Postupy a pravidla na zistovanie spokojnosti 33/2024
040 01 Kosice prijimatelov socidalnych sluzieb
PRILOHA 1

DOTAZNIK DENNY STACIONAR

NAVRHY, NAMETY A HODNOTENIE
POSKYTOVANYCH SOCIALNYCH SLUZIEB

1. Priestory Denného stacionara ( d’alej len DS )

Ste spokojny so zariadenim DS (nabytok...) ano nie Ciastocne neviem
Ste spokojny so spoloc¢nymi priestormi DS ano nie Ciastocne neviem
Ste spokojny s vybavenim DS ( chladnicka... ano nie CiastoCne neviem
Ste spokojny s Cistotou v zariadeni DS? ano nie Ciastotne  neviem

Uved'te d’alSie dovody nespokojnosti s priestormi a zariadenim DS, uved’te navrhy na ich zlepsenie:

2. Stravovanie

Ste spokojny so stravou? ano nie CiastoCne  neviem
Ste spokojny s pestrost'ou stravy? ano nie Ciastone  neviem
Ste spokojny s chut'ou stravy? ano nie CiastoCne  neviem
Ste spokojny s vel'’kost'ou porcii? ano nie Ciastone  neviem
Ste spokojny s teplotou podavanej stravy? ano nie CiastoCne  neviem
Ste spokojny s ¢asom podavania stravy? ano nie CiastoCne  neviem
Ste spokojny s kultiirou podavania stravy? ano nie CiastoCne  neviem

Uved'te d'alSie dovody nespokojnosti so stravovanim a navrhy na zlepSenie stravovania:

3. Poskytované socialne sluzby
Ste spokojny s programom a aktivitami v DS? ano  nie  CiastoCne neviem
Ste spokojny s pristupom odborného personaluv DS? 4no  nie  Ciastone  neviem

Uved'te d'alSie dovody nespokojnosti so socialnymi sluzbami a navrhy na ich zlepSenie:

4. Vztahy medzi jednotlivymi klientmi / prijimatel’mi SoS
Ste spokojny so vzt'ahmi s inymi klientmi / prijimate'mi SoS? ano  nie
Ciastone neviem

Uved'te d’alSie dovody nespokojnosti vo vzt'ahoch s ostatnymi klientmi v zariadeni a ndvrhy na ich
zlepSenie:

6. Vzahy medzi zamestnancami zariadenia a klientmi / prijimatel’mi SoS

Ste spokojny s pracou a pristupom psychologa ? ano nie  Ciastone neviem
Ste spokojny s pracou a pristupom socidlneho pracovnika ? ano  nie CiastoCne neviem
Ste spokojny s pristupom vedenia zariadenia? ano nie CiastoCne neviem
Ste spokojny s pristupom ostatnych zamestnancov? ano nie Ciastone neviem

Uved'te d’alSie dovody nespokojnosti s pracou a s pristupom zamestnancov zariadenia a navrhy na
ich zlepsenie:

- 13-
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PRILOHA 2

DOTAZNIK ZNB A UTULOK

Dotaznik spokojnosti klienta / prijimatel’a SoS

1. Forma socialnej sluzby: a) pobytova v zariadeni niidzového byvania
b) pobytova v utulku

2. Do akej miery ste spokojny s priestorovymi podmienkami pri poskytovani socialnej
sluzby?

Ohodnotte znamkou ako v Skole, najlepSia je zndmka 1 a najhorSia znamka 5

1 2 3 4 5

Vybavenie izby

Velkost’ izby

Vybavenie kuchyne

3. Do akej miery ste spokojny s pristupom zamestnancov a personialu k Vam a Vasej
situacii ?

Ohodnot’te znamkou ako v Skole, najlepsia je znamka 1 a najhorSia znamka 5

1 2 3 4 5

Spokojnost’ s pristupom socialneho pracovnika

Spokojnost’ s komunikaciou so socialnym pracovnikom

Spokojnost’ s konkrétnou pomocou pri rieSeni mojej
Zivotnej situacie

Spokojnost’ s casom, ktory mi socialny pracovnik venuje

Spokojnost’ s pristupom d’alSieho personalu

Spokojnost’ s pristupom veduceho zariadenia

4. Citite sa v zariadeni bezpecne?

5. Priestor pre Vase pripomienky a navrhy:
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Datum:

PRILOHA 3

DOTAZNIK KOMUNITNE CENTRUM

Dotaznik Komunitného centra Adlerova 4
Dotaznik je zamerany na hodnotenie sluzieb, pravidelnych aktivit KC a mapovanie zdujmu
o jednotlivé aktivity. Pomocou smajlikov ohodnot’te jednotlivé aktivity - smajliky vyjadrujt pocit:
nadseny - spokojny - neutralny - nespokojny
Dotaznik je anonymny

1. Doucovanie pre deti (doucCovanie ziakov zakladnej skoly)

Mite zaujem o tito aktivitu? Ano Nie @ @ @

2. Spoloc¢né varenie a pecenie (varenie a pecenie jednoduchych jedal z dostupnych a lacnych
potravin)

Mite zaujem o thto aktivitu? Ano Nie @ @ @

3. ARTE mini (relaxa¢no-tvorivé stretnutia s dospelymi i mladezou: praca mal'bou, kolazou,
modelovanim a pod.)

Mate zaujem o tuto aktivitu? Ano Nie @ @ @

4. Besedy pre mladeZz (zamerané na rozne témy zo zivota: alkohol, drogy, zaskolactvo,

sexbiznis, vztahy s rodi¢mi a pod.) @ @ @

Mate zaujem o tuto aktivitu? Ano Nie

5. Vytvarny kriZok pre deti (tvoriva ¢innost’ s detmi prvého stupiia ZS)

Mite zaujem o thto aktivitu? Ano Nie @ @ @
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6. Tvoriva dielia (kreativne ru¢né prace, vyroba dekoracii, mydiel, sviecok a pod.)

Mite zaujem o thto aktivitu? Ano Nie @ @ @

7. Skupinové sedenie so psychologi¢kou (zaujimavé sedenie zamerané na pomoc a rady pri

vychove deti a na rozvoj osobnosti)
e © © OB

Mite zaujem o thto aktivitu? Ano

8. Pocitatovy kruzok (zamerany na vyucbu zakladov prace s pocitatom — pisanie, internet
a pod.)
Mite zaujem o thto aktivitu? Ano Nie @ @ @

9. Preventivne prednasky a besedy (stretnutia na rézne témy ako napr. finanéna gramotnost,
pisanie Zivotopisov, spravna hygiena, vychova deti a iné.)

Mate zaujem o tito aktivitu? Ano Nie @ @ @

10. Ste spokojny s priestormi KC a jeho vybavenim? @ @ @

Napiste nam ¢o sa Vam v nasom KC paci, ¢o by ste zmenili alebo ¢o Vam naopak chyba:

11. Ako ste spokojny s pracovnikmi KC? @ @ @

Napiste nam ako ste spokojny s pristupom a komunikéaciou komunitnych pracovnikov:

Tu je priestor pre Vas a VasSe podnety. MoZete sem napisat’ aj Vase napady na aktivity alebo sa
vyjadrit’ k inym aktivitim, ktoré Komunitné centrum organizuje. (Mate napriklad napady na
nejaky vylet? Chcete napisat’ nieo o aktivitach, ktoré sme nespomenuli? Napr. Rodinné sedenia,

Komunitné stretnutia, rozne prednasky, Spoznaj svoju osobnost, vylety, BIsi trh a pod.)
Na VaSom nazore nam zaleZi, napiSte nam :)
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] Dakujeme za vyplnenie dotaznika
PRILOHA 4

DOTAZNIK PORADNA SSP

Dobry den,

sme radi, ze ste vyuzili naSe sluzby pri rieSeni Vasho problému. Dovolte nam poziadat Vas o
spolupracu pri zistovani urovne kvality poskytnutej socidlnej sluzby (odbornej ¢innosti) mestskej
prispevkovej organizacie Psychosocialne centrum KoSice. Dotaznik je anonymny a je zamerany na
spokojnost’ so sluzbou sociadlneho poradenstva z pohladu klienta/prijimatel’a SoS. Zalezi nam na
nazore kazdého obCana/klienta/prijimatel’a SoS.

Odpoved’ oznacte krizikom vo vyhradenom poli. Vzdy vedla otdzky mozete uviest dopliujuce
poznamky k Vasej odpovedi, ktoré by sme vedeli vyuzit’ pre zlepsSenie kvality sluzby ob¢anom.
DOTAZNIK SPATNEJ VAZBY
Cast’ A: Zakladné $tatistické udaje
1) Pohlavie:
Muz
Zena
2) Vek:
18 az 35 rokov

36 az 56 rokov
57 a viac

10

Nechcem uviest’

3) Vzdelanie:
Zéakladné
Stredoskolské
Vysokoskolskeé
Nechcem uviest’

OO0 0O dodo

Cast’ B: Spokojnost’ s kvalitou poskytnutej socialnej sluzby z pohPadu technickych parametrov

4) Boli ste spokojny/a s umiestnenim poradne vzhl'adom na dostupnost’ socidlnej sluzby?
(napr. zastavka MHD, orientdcia na centrum, parkovanie)

Ano ]

Nie []

Nechcem sa vyjadrit’ []

S1OVNE AOPINEIUE: .....eviieiiieeiiee et et e e e e e e st e e s be e e nbeeensseeenseeennseeas

5) Boli ste spokojny/a s prostredim, v ktorom Vam bola poskytnuté sluzba socidlneho poradenstva?
(napr. priestorové riesenie, technicka vybavenost’, bezbariérovost’)

Ano [ ]

Nie []

Nechcem sa vyjadrit ]

SIOVNE AOPINEIIE: ...oeeieiiieiiieiie ettt ettt ettt et et e et esateebeessbeenseesaseenneeens

6) Vyhovuje Vam otvéraci ¢as kancelarie socialneho poradenstva?

(napr. frekvencia dni, strankové hodiny)
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Ano
Nie

Nechcem sa vyjadrit’

L]
L]

L]

SIOVNE AOPINEIIE: ...evvieiiieiiieeiii ettt ettt et eeete e bt e s ebeebeessaeesbeessseenseesnsaenseaans

7) Myslite si, Ze nase socidlne poradenstvo je dostatocne prezentované?

(napr. informacii v médiach, webova stranka, oznac¢enie poradne, zverejnenie kontaktov a pod.)

Ano
Nie

Nechcem sa vyjadrit’

L]
[l

L]

SIOVINE AOPINEIIE: ...ceeieiiieiiieiie ettt ettt ettt ettt e et e et e ebeesabeenneeens

Cast’ C: Spokojnost’ s kvalitou poskytnutej socidlnej sluzby z pohlPadu personalnych parametrov

8) Boli ste spokojny/a s kvalifikovanostou persondlu pri poskytnutej sluzbe socidlneho poradenstva?

(napr. odborné vedomosti poradcu, profesionalita, konkrétna odbornd pomoc)

Ano
Nie

Nechcem sa vyjadrit’

L]
L]

L]

SIOVNE AOPINEIIE: ...eovvieiiieiiiieiiecie ettt ettt ettt e e te e e teeebeessaeesbeessseesbeessseensaennsaens

9) Boli ste spokojny/a s pristupom poradcu pocas poskytnutej sluzby socialneho poradenstva?

(napr. individudlny pristup, pouzity slovnik, empatia, ¢estnost’, spravanie)

Ano
Nie

Nechcem sa vyjadrit’

L]
[l

L]

S1OVNE AOPINENIE: .coveviieiiieeeiiie ettt e et e et eeetaeeenaeesnseeesnseeennseeas

Cast’ D: Spokojnost’ s kvalitou poskytnutej socialnej sluzby sociilneho poradenstva

10) Naplnila poskytnuté sluzba socidlneho poradenstva VaSe o¢akavania pri rieSeni Vasho problému?

(napr. zrozumitel'nost’ podavanych informécii, vysledny efekt, dojem z poradenstva)

Ano
Nie
Ciastocne

Nechcem sa vyjadrit’

L]
[l

L]
L]

SIOVNE AOPINENIE: ....cueeiiieiiiiieiiee ettt ettt ettt ettt e st e ebeeseteebeesaneens

11) Ktory prvok socidlneho poradenstva ma podl'a VaSho nizoru najvacsi vplyv na kvalitu sluzby?

(Ktory prvok bol pre Vas najdolezitejsi a najviac na Vas zapdsobil.)

Dostupnost’ (umiestnenie, telefonickd a elektronicka sluzba)
Priestory (dispozi¢né rieSenie, Utulnost’, bezbariérovost))

Zariadenie (technické vybavenie, ucelovost’, nabytok)

Socialny poradca (osobnost’, spravanie, odbornost’, postoje)

SIOVNE AOPINENIL: ....cueiieiiiiiiieiieie ettt ettt et et e et e st e enbeessbeeseesaneens
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