Hradecké centrum pro osoby se sluchovym postiZzenim o. p. s.
Milady Horakové 504, Hradec Kralové 6, 500 06

Hodnoceni poskytovani a kvality socialnich sluZeb
za rok 2016

Hradecké centrum poskytuje dvé registrované socialni sluzby: odborné socialni pora-
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nych sluzeb SNN v CR — Hradecky spolek neslysicich.

Kontrola kvality a hodnoceni vychazi zPlanu kontroly a hodnoceni kvality
poskytovanych sluzeb pro rok 2016, schvaleného dne 22. 2. 2016. Koordinaci provadéni
kontroly a hodnoceni je povéfena: Tereza Skakalova. Zavérecna hodnotici zprava bude

zpracovana do 30. 1. 2017. Ve zpravé jsou souhrnné hodnoceny obé poskytované sluzby.

Hodnoceni vychazi z nasledujicich forem:

e vnitini kontrolni ¢innost — finan¢ni kontrola provadéna prubézné pro zjisténi stavu
cerpani dotaci 1 ve spolupraci s ucetni pi. Evou Vy¢italovou. Kontrola poskytovani
sluzeb podle Standardu kvality socialnich sluzeb provadéna prubézné v souladu se
schvalenymi vnitfnimi pravidly;

e dotaznikové Setieni mezi klienty — sbér dat na prelomu roku 2016/2017. Dotaznik byl
distribuovan mezi uzivatele obou sluzeb v papirové a elektronické podobé (e-mailem
ptes formular na Google Docs);

e rozhovor s klienty — priibézné¢ provadéli socialni pracovnici pii jednani s klienty;

e zpétna vazba dobrovolniki a studentll — vyplnéni dotazniku po absolvovani odborné
praxe;

e zpétna vazba nezavislého odbornika — uskute¢néno supervizni setkani vedené PhDr.
Mervartovou;

e analyza namétu a stiznosti — bez stiznosti K poskytovanym sluzbam;

e priabézné sledovani napliiovani osobnich cili klienta véetné plnéni individudlniho
planovani — priibézné hodnoceni pracovnikem po kazdé uskutecnéné tlumocnické a

poradenské sluzbé.

Kontrola a hodnoceni bude provedeno v téchto oblastech a nasledujicimi formami:

e dodrzovani prav uzivatelli — analyza stiznosti, osobni rozhovory;

e spokojenost uzivatela se sluzbou — priibézné pri jednani, dotaznikové Setreni, analyza
stiznosti, analyza poctu uzZivateli, kteri vyuzivaji sluzby pravidelné atd.

e informovanost o sluzbé a dostupnost sluzby — dotaznikové setieni, osobni rozhovory;,



e jednani pracovnika s uzivatelem — sebehodnoceni pracovnika, dale hodnoceni vedoucim
pracovnikem a praktikanty/stazisty, osobni rozhovory;,

e analyza nam¢éta a stiznosti — provadi povereny pracovnik;

e poskytovani sluzby v souladu se Standardy kvality socidlnich sluzeb a s vnitfnimi
pravidly — kontrola reditelem;

e naplilovani osobnich cili uzivatelti — kontrola a hodnoceni naplnovani osobnich cilit —
provadi jednajici pracovnik priitbézné, 1x rocné kontrola karet uzZivatelu,

e  dalsi vzdélavani pracovnikt a napliiovani profesnich osobnich cili — kontrola
individudlnich planii, vlastni hodnoceni pracovniky;,

e hodnoceni pracovniki a pracovniho kolektivu — supervize.

Kritéria hodnoceni ziskanych vysledkii
Poskytovana sluzba je kvalitni, jestlize:
- Kk uplatnovani prav uZivatelt a jejich ochrané nebyla podana zadna stiznost za
sledované obdobi;
- vzrusté celkovy pocet uzivatela sluzby;
- alespoil polovina uzivateld vyuzila sluzbu opakované v daném obdobi;
- se dafi napliiovat cile uZivatelt a ti jsou se sluzbou spokojeni (alespoii v 90 %);
- pracovnici napliuji sviij plan vzdélavani a vnimaji svlij profesni rust;
- Hradeckeé centrum dodrZuje stanovena vnitini pravidla sluzby;
- Hradecké centrum dokaZe pruzné a konstruktivné pracovat s obdrzenymi stiZznostmi;

- Hradecké centrum zapojuje do ¢innosti a hodnoceni externisty (tj. supervize, staZisti aj.).

Casovy plan:
e Hodnoceni pracovnikti a prubézné hodnoceni plnéni individudlniho planu vzdélavani

pracovnika, napliiovani osobnich profesnich cilt — k 31. 5. 2 30. 11. 2016  splnéno

e dotaznikové Setfeni — prubézné realizovano
e osobni rozhovory s uzivateli — pribézné spinéno
e kontrola karet uzivateli (osobnich cilti) — leden 2017 spIlnéno
e analyza stiznosti a namétt — k 31. 12. 2016 splnéno
e statistika uzivateli — k 31. 12. 2016 splnéno
e hodnoceni sluzeb studenty/staZisty — analyza k 31. 12. 2016 splnéno
e supervize — dle domluvy se supervizorem, min. 1x ro¢né spinéno

e zpracovani zaveérecné hodnotici zpravy spinéno



PODKLADY K HODNOCENI SLUZEB:

Vyhodnoceni dotaznikového Seti‘eni mezi klienty — tlumocnické sluzby

Dotaznikové Setfeni bylo realizovano dle vnitinich pravidel. V zavéru roku byli osloveni
aktivni klienti, nabidnuta byla pisemna a elektronicka podoba. Dotaznik v pisemné podob¢ vypl-
nilo celkem 8 respondentt, coz je zhruba 1/4 stavajicich klientt. Vétsinou se jednalo o dlouholeté
uzivatele sluzby a jeji ,,pfedchidce™ (cca 5-10 let).

Z vysledkt vyplyva spokojenost s kvalitou sluzby i osobami a vykony obou tlumo¢nic.
Nikdo z resp ndentd nevyjadfil pfipominku k tlumoceni ¢i chovani tlumo¢nic. Systém a formy
objednavani sluzeb jsou vyhovujici, nejvice uzivatelé vyuzivaji osobni domluvu, dale formu SMS,
ptip. e-mail.

Z odpovedi vétSiny respondentll vyplyva, Ze o nového tlumoc¢nika nemaji zajem, nebot’
tlumocnici daveéruji a jsou s ni spokojeni (jednalo se zejména o tlumocnici Mgr. M. Kripovou).
V dotaznicich déle nebyl vyjadien zadny podnét k rozvoji sluzby, z ¢ehoz 1ze odvodit, Ze nastave-

ni pracovni doby a rozsahu sluzby klienti respektuji a vyhovuje jim.

Vyhodnoceni dotaznikového Setieni mezi klienty — poradenstvi

Dotaznikové Setfeni pro sluzbu odborného socialniho poradenstvi bylo realizovano pisem-
nou a elektronickou formou. Uzivatelim byl rozeslan dotaznik e-mailem a prostfednictvim SPra-
vodaje, z oslovenych uzivateli se do Setfeni zapojilo pét osob. Vzhledem k nizkému poétu re-
spondentl se pro posouzeni kvality poradenskych sluzeb zaméfujeme na jiné formy hodnocent,
zejména osobni rozhovory pracovnikt s klienty a jejich spontanni reakce béhem jednani (viz da-
le).

Z udaju v dotaznicich nicméné vyplyva, Zze se jednalo o respondenty, ktefi poradenské
sluzby vyuzili vicekrat a jsou naSimi dlouhodobymi klienty. Respondenti byli spokojeni
s pribéhem jednani, jejich ocekdvani se naplnilo. Respondenti méli moznost se vyjadfit k ¢innosti
jednotlivych pracovniktl. Pokud se respondenti vyjadrili, zpravidla vyjadiili spokojenost. Nékteré
dotazniky v této oblasti byly vyplnény pouze Castecné, a to proto, ze se jednalo o neslySici re-
spondenty, ktefi upiednostnili pouze zakiizkovani odpovédi (tj. s pracovnikem maji zkuSenost, ale
jiz dale nepopsali, jaka je jejich zkuSenost). Dva zrespondenti vypliovali dotaznik piimo
V poradné, proto v této fazi na podnét socialni pracovnice slovné vyjadrtili svou spokojenost. Od-
povéd’ jiz ale do dotaznikl nezaznamenali. Lze shrnout, Ze neslySici klient hodnoti pracovnika
zejména podle zplsobu komunikace, pokud tedy pracovnik znakuje, neslysSici klient vyjadiuje
spokojenost s jednanim.

Pro odpovidajici osoby je Hradecké centrum dostupné MHD, pii jizdé autem, byva v okoli
omezena moznost zaparkovani. Parkovaci mista pfed budovou byvaji obsazend a je potieba par-

kovat dale v sidlisti. Vybaveni prostor a poradny se respondentiim libi.



Vyhodnoceni osobni zpétné vazby od klienti — poradenstvi

Vzhledem k charakteru poradenskych sluzeb byva ziskana zpétna vazba hned po ukonceni
jednani s klientem. Mnoho sluzeb je jednorazovych, takze dalsi zpétna vazba se ziskava obtizné.
Proto je spontanni vyjadieni klienta povazovano za hlavni ukazatel spokojenosti s pracovnikem a
poskytnutou sluzbou. Je standardem, Ze kazdy klient na konci jednani podékuje, coZz vnimame
jako dulezity prvek spokojenosti klienta. Nékteii klienti spontanné piipojuji jesté vlastni hodnoce-
ni, napt. ,, dekuji za Vasi ochotu*, ,,dekuji za Vasi trpélivost“, ,,informace od Vas jsou vycerpava-
jici“, ,jeste, Ze tu jste pro takové lidi, jako jsem jad“ atp. Dale hodnoceni pracovnikl poradny a
jejich pfistupu ke klientim ziskdvame téz pii opakované navstéveé klienta, ktery pii predchozim
jednani hovoril s jinym pracovnikem. V téchto piipadech se klient vyjadiuje neutralné ¢i pfimo
sdéli vlastni hodnoceni, ze napf. pfi prvni navstéve jednal s milou/ochotnou kolegyni apod. | tyto

poznamky povazujeme za dilezitou souc¢ast hodnoceni sluzeb.

Kontrola karet klientii

Pribéznou kontrolou karet klientti bylo zjisténo, ze vSechny individualni cile klientt od-
povidaji charakteru poradenské i tlumocnické sluzby. Pracovnici tézZ mohou pravidelné v rdmci
pracovnich porad fesit nejasné situace, existuje tedy systém zpétné kontroly této oblasti.

Dle zaznamt je ziejmé, Ze pracovnici v poradenstvi jednaji dle vnitinich pravidel a postu-
py odpovidaji feSené situaci klienta (v pritbéhu roku 2016 byl novy pracovnik pribézné seznamo-
van S tim, jak spravné vést dokumentaci klienta). Vzhledem k charakteru sluzby pracovnik pouze
predkladd informace, rady a mozné navrhy feSeni, klient sdm vybird postup a rozhoduje o jeho
napliiovani. Je tedy na klientovi, jak poskytnuté informace dale vyuzije. V ptipad¢é nespoluprace
klienta neni mozné z podstaty sluzby situaci efektivné vyiesit.

Obdobny princip plati i v pfipad¢é tlumocnickych sluzeb, kdy podstatou sluzby je zpro-
sttedkovani kontaktu mezi slySici a neslysSici stranou.

Kontrolou karet klientli 1ze ale shrnout, ze v roce 2016 pracovnici poskytovali kony, kte-
ré odpovidaji nastaveni sluzeb. Pozadavky klientl byly v ramci hranic sluzby uspokojeny. V obou
sluzbach miize dochézet k tomu, ze klient ma predstavu feSeni své situace, které ovsem neni real-
né. Klient pot¢ mize subjektivné hodnotit podporu ze strany pracovnika jako Spatnou. V roce
2016 k témto situacim dochézelo minimalng, stiznost ¢i protest ze strany klientd vSak nebyl za-

znamenan zadny.

Hodnoceni studenty po absolvovani jejich odbornych praxi v Hradeckém centru
V roce 2016 absolvovalo svou odbornou uvodni a prabéznou praxi v Hradeckém centru

celkem 35 studentii. Vétsina studentt studuje na PAF UHK (Katedra specialni pedagogiky a logo-
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PdF UHK ma uzavienou ramcovou smlouvu o zajistovani odbornych praxi. Od 1. 1. 2014 ma
udélen certifikat fakultniho pracoviste¢ UHK.

Ze zpétného hodnoceni studentt, ktefi zde absolvovali pribéznou praxi, vyplyva, ze cel-
kovy dojem z organizace hodnoti velmi pozitivné. Co se tyce trovné a kvality sluzeb, hodnotili ji
Casto jako dobrou a profesionalni, ,,sluzby jsou vedeny ,, lidsky“ a nadstandardné*. Toto hodnoceni
je vyhradn¢ zaméteno na poradenské sluzby, nebot’ studenti svou praxi neabsolvuji v ramci tlu-
mocnickych sluzeb.

V hodnoceni se studenti velmi Casto zamétovali na vztah pracovniki ke klientovi. Tento
vztah hodnoti jako pratelsky a zaroven profesionalni, divérny, vstficny. Studenti téZ na zakladé
osobni pfitomnosti pii jednani s klientem hodnotili, Ze pracovnici projevuji vysoky zajem o klien-
ty, pii jednani vladne piijemna atmosféra, pracovnici respektuji rozhodnuti klienta, klientim se
dostava potfebnych informaci. Studenti téz kladné hodnotili, Ze pracovnici klientim rozumi a
empaticky chapou jejich situaci.

Mira ziskanych informaci v prib&hu praxe byla pro studenty dostate¢na a srozumitelna,
informac¢ni materialy byly ze strany studentti hodnoceny pozitivné, stejné tak jako vnitini pravidla
a metodiky, které byly pro studenty jasné a piehledné.

V letoSnim hodnoceni jsme nezaznamenali zadné zasadni ptipominky, které by se tykaly
chodu organizace ¢i prostiedi. V né€kolika ptipadech studenti upozoriiovali na zlepSeni propagace,
aby se o kvalité sluzeb dozvédélo vice osob.

Celkov¢ dle vyjadieni studenti na né Hradecké centrum ptisobilo jako fungujici, pohodo-
ve, pratelské a profesiondlni. Dokladaji to napt. nasledujici konkrétni komentéte:

o  Myslim si, Ze by si od Vas mély poradny poskytujici socialni sluzby brat velky priklad.

o Obdivuji Vasi trpélivost. Nenapada me, jak Ize informace klientiim zprostredkovat jesté vice.

Pristup ke klientiim je obdivuhodny.

o Pristup ke klientovi je dle mne silnou strankou HC.

I kdyz studenti mnohdy nemaji dostatek zkusenosti pro hodnoceni a srovnani kvality pra-
ce, jejich hodnoceni bereme jako dileZitou soucast celkového hodnoceni nasich sluzeb — studenti
maji moznost zazit bézny provoz zde, proto nas po ukonceni praxe zajimaji nabyté zkuSenosti a
zazitky (dotaznik vypliluji aZ po ukonceni praxe a po pfedani jejich hodnoceni, aby se vyjadrovali

upiimné). Hodnoceni od studenti byla zpracovana anonymn¢.

Supervize

V roce 2016 se uskutecnilo jedno supervizni setkani pod vedenim PhDr. Hany Mervarto-
vé. Supervize probé&hla individudlni formou, kdy kazdy z pracovnikid mél moZnost fesit své osobni
problémové situace. O supervizi je v Hradeckém centru zalozena zprava zhotovena dr. Mervarto-

vou.



HODNOCENI KVALITY POSKYTOVANYCH SLUZEB:

DodrZovani prav klienti

Pracovnici vytvaii ptijemné, divérné prostredi pro jednani s klientem (pfi terénnich
sluzbach pracovnik prostiedi, kde sluzba probiha, neovlivni. Respektuje vSak vhodné pravidla
vlastni sluzby a moznosti dané instituce). Disledné je dodrzovana diskrétnost (v poradné je
instalovan svételny panel Vstupte/Nevstupujte, prosim, klientim je pribézné vysvétlovan
princip a diivod tohoto zafizeni, a jsou vedeni k dodrzovani svételného pokynu, novi klienti a
zajemci o sluzbu jsou na toto upozornéni pfi prvni navstévé poradny V ramci seznameni
s pravidly sluzby), v piipadé terénnich sluzeb se toto pracovnici snazi zajistit v maximalni
mife dle danych podminek.

Vlastni volba a vlastni rozhodnuti klienta jsou zékladnimi zdsadami a principy
poskytovanych sluzeb. Klient bez natlaku voli, zda sluzbu vyuzije a nasledné jak bude svou
situaci fesit. Od roku 2014 maji klienti obou sluzeb zajisténo pravo na volbu pracovnika, kte-
ry jim bude sluzbu poskytovat. Ditvéru k pracovnikiim a pocit bezpeci ze strany klienta lze
dolozit tim, ze mnozi klienti vyuzivaji obou sluzeb opakovang, pracovnikiim se ¢asto sv&fuji
S osobnimi problémy ¢i maji zdjem pohovofit si o osobnich vécech. Pracovnici naopak
zachovavaji mlcenlivost pied tieti osobou o divérnych informacich ziskanych od klienti.

0 podanych stiznosti pro tuto oblast, 0 situaci poruseni prav klientii béhem poskytovani sluzby
(pracovnici si pravidelné preddvaji informace o poskytnutych sluzbach, a to nejen na pracov-

nich poradach, nebyla zjisténa zZadna rizikova situace).

Spokojenost klienti se sluzbou

Informace Kk hodnoceni této oblasti byly ziskdny predev§im osobnim jednanim
pracovnika s klientem (viz dale téz Jednani pracovnika s klientem). Vysledky dotaznikového
Setfeni a dal$i podklady byly prezentovany vyse.

Stavajici rozsah sluzeb klientim vyhovuje, nezaznamenali jsme Zadnou negativni re-
akci k rozsahu a obsahu obou sluzeb. Dle moznosti a zkusenosti z praxe vyvijime pribéznou
snahu sluzby rozsitovat.

U poradenskych sluzeb klienti zpravidla pozitivné hodnoti to, Ze sluzbu mohou vyuzit
kdykoliv potiebuji a sami se k tomu rozhodnou (nejsou vazani povinnosti pravidelné
dochazet, oteviraci doba je dostatecna atd. | bez jakychkoliv otazek a zadosti o zpétnou vazbu
dostavame od klienti nejcastéji pochvaly, kdy chvali ptistup a jednani pracovnikd. Dilezitym
hodnoticim kritériem je i to, Ze kazdy klient po ukonceni jednani za sluzbu podékuje (,,d€kuji

za Vasi ochotu®, ,,dékuji za Vasi trpélivost® atp.) a slusné se s nami louc¢i. Nékteti klienti



pracovniky oslovuji kiestnim jménem, coz 1ze povazovat za znamku jejich spokojenosti s nasi
praci a pfistupem a zejména navazani diivérného vztahu.

V poradenskych sluzbach v roce 2016 obcasné dochazelo k situacim, kdy klient vyja-
droval nespokojenost s prodejem piislusenstvi ke sluchadlu ¢i kompenzacni pomucky. Vzhle-
dem k tomu, Ze tyto ukony nejsou vykazovany jako socidlni sluzba, neshrnujeme tyto situace
pod hodnoceni kvality sluzby. V ptipadé reklamace doslo vzdy ke slusnému jednani ze strany
pracovnika, v nékterych ptipadech ale nebylo mozné reklamaci vyhovét, coz samoziejmé pu-

sobilo negativni reakce na stran¢ klienta.

V ramci tlumocnickych sluzeb pievaznd vétSina klientdh po vykonaném ukonu
tlumoc¢nikovi dékuje, a jsou i taci, ktefi projevi spokojenost, Ze mohou sluzeb vyuzivat a ze
jsou s tlumocenim i tlumo¢nikem spokojeni. Klienti maji k poskytovanym sluzbam dtvéru
(nekteti vyuzivaji tlumo¢nickych sluzeb vice nez 20 let) a jsou spokojeni s jejich realizaci.
Dle zpétné vazby tlumocnic lze konstatovat, Ze mnohdy se k tlumocenému jednani po jeho
skonceni vyjadiuje i tfeti strana a dékuje za zprostiedkovani bezproblémové komunikace a
feSeni dané situace.

0 podanych stiznosti pro tuto oblast.

Informovanost o sluzbé a dostupnost sluzby
O poskytovanych sluzbach a poraddanych akcich informujeme klienty vzdy v predstihu

na nasich webovych strankach (www.hradeckecentrum.cz) a informaci rozesilanou e-mailem.

V roce 2012 byla nov¢ zaloZena stranka na socialni siti Facebook (od roku 2014 pfevedena na
Hradecké centrum), jejimz cilem je rozsifit informace o sluzbach i mezi mladsi lidi se
Sluchovym postizenim.

V roce 2015 bylo zapocato vydavani vlastniho elektronického zpravodaje s nazvem
SPravodaj. SPravodaj je klientim a dal$im zajemctim rozesilan v elektronické podobé, aktu-
alni ¢islo je zvefejnéno 1 na nasténce a v piipadé zajmu je klientiim ptedéan i v papirové podo-
bé. Jeho obsahem jsou informace o sluzbach, dalsi ¢innosti HC a pofadanych akcich. Do
SPravodaje zafazujeme i informace z jinych organizaci (pozvanky apod.) ¢i jiné aktuality.
V roce 2016 bylo vytvoteno celkem 10 cisel SPravodaje. Dilezité zpravy jsou tlumoceny do
CZJ, preklad zajistuje Vojtéch Prazak.

Hradecké centrum ma vytvofenou zékladni sadu informacni a propagacnich materiala.
Jedna se o letdky, pexeso znakového jazyka, reflexni pasky, reflexni vesty, propisky a samo-

lepict Stitky.


http://www.hradeckecentrum.cz/

V roce 2016 se tradicné uskutecnil DOD, a to 30. bfezna 2016. Na programu byla vy-
stava historickych sluchadel, odpoledne pak ukézka nejnovéjsich pomicek (Unie neslysicich
Brno). Akci navstivilo celkem 80 osob, z fad klientt, vefejnosti, fednikii a studenti.

Z moznosti Sifeni informaci o nasi organizace také velmi pifiznivé plisobi vzajemné
predavani referenci mezi osobami se sluchovym postizenim.

Vramci akei pro déti pokracovala spoluprace sMS pro déti s vadami sluchu,
a internatem Skoly pro zaky se sluchovym postizenim véetné bytu Jablicko. Ve spolupraci
chceme pokracovat, protoze akce jsou pro déti piinosné nejen diky zméné prostiedi, novym
poznatktim, rozvoji ZJ apod., ale také z divodu bliz§iho seznameni s nasim zafizenim a
sluzbami.

Informace o planovanych akcich jsou kromé internich zdroji Hradeckého centra zve-
fejiovany dle obsahového zaméfeni v Casopise Gong, ve zpravodaji Radnice, ¢i na portéale
Helpnet.cz.

Hradecké centrum se téz prezentuje na raznych vefejnych akcich — tradicni je
hradecky festival socialnich sluzeb. V ramci osvéty probéhla exkurze pro posluchace kurzu
Ceského &erveného kiize. Akci pripravila T. Skakalova.

Dostupnost sluzby — klienti si jiz na nase nové sidlo ve vétsiné zvykli. Po letech je
pro n¢ dostupnost jiz bezproblémova..

Spoluprace s dalSimi institucemi — v ramci dané oblasti hodnoceni je tfeba také zmi-
nit trvalé snahy Hradeckého centra o otevienou spolupréci s dal§imi institucemi. V roce 2015
se jednalo zejména o prohloubeni terénni poradenské sluzby, vramci které doslo
k opakovanym navstévam ve vice nez 10 pobytovych zafizeni.

Pro zvySeni efektivity sluzeb (naplnéni cile klienta) usiluji pracovnici Hradeckého
centra o spolupraci s dalsimi poskytovateli sluzeb, v roce 2016 se konkrétné jednalo o o. s.
Salinger a Poradnu pro lidi v tisni.

Dale se nam povedlo prohloubit spolupraci s Unii neslySicich Brno. V Hradeckém
centru prob¢hla prezentace pomucek, pracovnici obou zatizeni vzajemné vyjeli na staz. Spo-
luprace a pratelské kontakty byly v roce 2016 zavrSeny nabidkou vstupu Hradeckého centra
do Ceskomoravské jednoty neslysicich.

V obecné roviné se Hradecké centrum zapojuje do komunitniho planovani a vzhledem
k zatazeni do Sité socialnich sluzeb Kralovéhradeckého kraje navazalo hlubs$i spolupraci
s Krajskym titadem Kralovéhradeckého kraje. TéZ probiha spoluprace s Utadem prace. Pra-
covnici UP se uéastnili nageho akreditovaného kurzu o komunikaci s osobami se sluchovym
postizenim. Dale se na pracovniky HC obraci metodi¢ka UP v piipadé, pokud potiebuje vy-

svétlit néjakou nejasnou situaci ohledné typu pomucky, na kterou klient zada ptispévek.



Jak proznélo vyse, Hradecké centrum od roku 2015 realizuje akreditovany kurz s na-
zvem Zaklady komunikace s osobami se sluchovym postizenim. Kurz byl nabidnut jak posky-
tovatelim sluzeb, tak ufadiim nejen v Hradci Kralové. O kurz byl zajem a ucastnilo se jej 39
osob.

V neposledni tad¢€ je tfeba zminit, ze diky soubéznému plsobeni Mgr. Terezy Skaka-
lové, Ph.D. na Univerzit¢ Hradec Kralové, je cinnost Hradeckého centra zminovana i
v odbornych publikacich. V roce 2016 napf. byla poradenska Cinnost popsana v kapitole
Vv odborné publikaci Poruchy komunikace u dospélych a starnoucich osob (autofi: Karel
Neubauer, Tereza Skakalova a kol.).

0 zamitnutych zajemcii o sluzbu (informace jsou podavany jasné a srozumitelné).

Jednani pracovnika s klienty

Socialni pracovnici poskytujici socialni sluzby ovladaji alespont na zékladni urovni
komunikac¢ni systémy nutné ke komunikaci s osobami se sluchovym postizenim (kurzy ZJ ze
strany zamé&stnavatele jsou realizovany od roku 2016) — pracovnici se tak dokazou ptizpusobit
potiebam klienta, coz je zakladni ptedpoklad pro vzajemné jednani. Pracovnici s Klienty
jednaji pfirozené podle zasad slu$ného chovani a trpélivé — komunikace sosobami se
sluchovym postizenim vyzaduje velké soustfedéni, opakovani dulezitych informaci a prave
trpélivost. Pracovnici dodrzuji specifické zasady komunikace s osobami se sluchovym
postizenim.

Hlavnim ukolem pracovnikll v dobé poradny je byt pfipraven fesit pozadavky klientt,
jakmile tedy klient do poradny pfijde, pracovnik se mu zac¢ne vénovat a to az do doby, nez je
pozadavek klienta vyfeSen zcela, nebo je spole¢né nalezen postup dalsiho feSeni, které si jiz
napf. zatidi sam klient. Pokud ma klient potiebu jesté si s pracovniky popovidat po skonceni
sluzby, pracovnici se klientovi déle vénuji. Z hodnoceni studentl (praktikantl) je patrné, Ze se
jim 1ibi pfistup pracovnikii ke klientim, které se maximaln¢ snazi pomoci vyftesit pozadavek
klienta. Sami Klienti vyjadiuji svou spokojenost s jednanim pracovnikd zpravidla ustni
pochvalou a podékovanim ihned po ukonceni feSeni jejich pozadavku. Také klienti sdé€luji
pochvalu na dalsi pracovniky napt. v pfipad¢, ze pokazdé jednaji s jinou osobou — zpravidla té
druhé sdéluji, Ze predtim s nimi jednal kolega (kolegyné) a Ze byl také velmi ochotny a snazil
se jim pomoci apod. Velmi cennou zpétnou vazbu ziskavame také z hodnoceni zajemcti o
sluzbu — pokud bezprostfedn¢ po skonceni jednani deékuje a chvali pracovnika za jeji
vystupovani a poskytnuté informace, je to znamka adekvatnosti pfistupu pracovnika. Zajemce
totiz prichazi do poradny poprvé, s pracovnikem Se neznaji... Pracovnici vyuZzivaji svych

zkuSenosti k hledani optimalniho feSeni kazdé situace, ke kazdému klientovi pfistupuji



individualné. Poskytovani sluzby se uskutecnuje na zakladé spolecné domluvy a zohlednéni
individuélnich potfeb kazdého.

Obdobné hodnoceni Ize vztdhnout i na pracovnice v tlumoc¢nickych sluzbach. Jak vyply-
va z hodnoceni klientti, pracovnice s nimi jednaji odpovidajicim zpisobem. Klienti jsou spo-
kojeni, komunikace je bezproblémova a na profesionalni urovni.

Problémové a rizikové situace maji moznost pracovnici fesit v ramci Supervize.

Analyza naméta a stiZnosti

V roce 2016 nebyla zaznamenana pisemna ani ustni stiznost kK poskytovanym sluzbam.

Poskytovani sluzby v souladu se Standardy kvality socidlnich sluzeb a s vnitfnimi
pravidly

Pracovnici se tidi stanovenymi vnitinimi pravidly, k jejich poruSovéani nedochazi. Se
smérnicemi byli seznameni novi pracovnici, dodrzovani postupi bylo implementovano po-
stupné dle prubéhu zaskolovani pracovnikii.

O dalSich tupravéch, aktualizacich a mozZnostech zkvalitnéni sluzby pracovnici
prubézné jednaji. Pracovnici se fidi zasadami a principy poskytovanych sluzeb, svou ¢innosti

napliuji stanovené cile poskytovanych sluzeb.

Napliiovani osobnich cilii klientu

Na zakladé¢ kontroly karet klientd bylo zjiSténo, Ze v odborném socidlnim
poradenstvi jsme v roce 2016 dokazali pomoci vSem klientim, ktefi se na nas obratili. Za-
kladni charakteristikou poradenstvi je poskytovani informaci, v tomto ohledu Ize sluzbu hod-
notit jako kvalitni (vybavenost informa¢nimi materidly, vytvafeni vlastnich materialti, pri-
béZné doskolovani pracovnikli v aktuédlnich tématech).

Z hlediska efektivity sluzby miuize byt matouci situace, pokud sluzba byla poskytnuta
dle ptani a potteby klienta, ale ten ve vysledku nedosdhl svého stanoveného cile, avSak
nikoliv z divodu selhani socialni sluzby, ale z divodu jinych okolnosti, které zabranily
splnéni cile (napf. pti feSeni situace, kdy klient hled4d nové pracovni misto atd.).

Lze tedy konstatovat, ze nase sluzby byly poskytnuty vSem klientim v maximalni
kvalité a s odpovidajicim vysledkem. Ti, kdo vyuzili nasich sluzeb, dosahli pozitivni zmény, a
Ize je tak povazovat za Gspésné klienty.

Z evidence tlumoé¢nickych sluzeb je patrné, ze vSechny ukony, o které byl zajem,
byly uspokojeny. S ohledem na realizaci tlumoc¢nickych sluzeb lze konstatovat, Ze sluzby

napliuji potfeby téch, kterym jsou poskytovany na zéklad¢ jejich individudlniho pozadavku,



¢imz je naplnén hlavni cil sluzby — samostatnost pifi obstaravani zaleZzitosti a podpora pfi
zprostiedkovani komunikace. V pfipad¢ potieby poskytuje tlumocnik zakladni socialni pora-

denstvi a pomaha klientovi zorientovat se ve své situaci.

Dalsi vzdélavani pracovniki a napliiovani profesnich osobnich cili

Vzdélavani pracovnikli probiha podle stanoveného individualniho plénu, pracovnici
maji prostor k vlastnimu rozvoji. Pracovnici dokazou klientim poradit a nabidnout mozna
feSeni jejich situace, v piip. Ze nemuzou situaci fesit, vi, kam se obratit ¢1 umi odkazat na
vhodné pracovisté. Dalsi hodnoceni viz Hodnoceni pracovnikd Hradeckého centra ze dne 31.
5.a30. 11. 2016.

Za rok 2016 vsichni pracovnici splnili pozadovanych min. 24 hod. dal§iho vzdélavani.
Pro rok 2017 je nutné vybrat a objednat nové kurzy s ohledem na profesni cile jednotlivych

pracovnik.

Hodnoceni pracovnikii a pracovniho kolektivu

Hradecké centrum zaméstnavalo v roce 2016 celkem pét pracovnikii v pfimé péci. 1
kdyz nikdo z pracovnikd neni zaméstnan na plny uvazek, kolektiv se postupné rozrasta. To,
ze navenek pracovnici funguji jako tym, vyplyva z prabéznych reakci klientii a studentti, ktefi
kolektiv pracovnikid hodnoti jako mily a pratelsky, s pratelskymi vztahy a pozitivni

atmosférou v organizaci.



Statistické idaje o poskytovanych sluzbach

Odborné socialni 2014 2015 2016
poradenstvi

Pocet klient celkem 83 170 152
Novi klienti 38 87 81
Vypujcka pomicek 24 46 36
Intervence — celkem 372 444 484
(primérna délka 30 min.)
Pocet pracovnikil ve sluzbé 2 3 3
Ptepocteny pocet uvazki 1,1 1,6 19
Celkové néklady sluzby 635.246 721.000

Tlumo¢nické sluzby 2014 2015 2016
Pocet klientti celkem 42 40 44
Novi klienti 8 8 12
Intervence — celkem 220 281 307
Celkovy ¢as jednani s klienty 295 348 473
Pocet pracovnikil ve sluzbé 2 2 2
Ptepocteny pocet tvazkl 0,7 0,7 0,9

(0,2 navyseno od 10/2016)

Celkové naklady sluzby 429.050 460.000 415.000

Z uvedenych udaju v tabulce vyplyva jednoznacny narist objemu intervenci
Vv obou sluzbach.

Ve sluzbé odborné socialni poradenstvi sice doslo v roce 2016 k mirnému poklesu
poctu klientd, celkové vyuziti sluzby vsak vzrostlo. Je to dano i rozvijejici se terénni formou
sluzby. Vzristajici tendence jsou patrné i z tdaji z pocatku aktudlniho roku. Pro toto obdobi
je téz planovan dalsi rozvoj nabidky terénnich sluzeb, ¢im automaticky dojde k nartistu poctu
intervenci v rdmci této sluzby.

Co se ty¢e tlumoénickych sluzeb, i1 zde je patrny narast pozadavki ze strany klientt.
Celkovy pocet klientl se zvysil pouze mirné, vyrazné€ji vSak narostl pocet intervenci a zejmé-
na celkovy €as pfimych tlumoc¢nickych tkonii (oproti r. 2015 zvySeni o 125 hodin).

Vzhledem k uvedenym faktim o vyvoji sluzeb a dale vzhledem ke vzristajici adminis-
trativni zatézi a potiebé profesiondlné vést a rozvijet obé sluzby v soucasné dobé pracujeme
na inovaci organiza¢ni struktury organizace a inovaci personalniho zabezpeceni jednotlivych
sluzeb tak, aby struktura odpovidala potfebam sluzeb, vychazela co nejvice ze stavajicich

zdrojli sluzeb a optimaln¢ zabezpecila poskytovani sluzby.



Dale je pro nas dilezité zjisténi, Ze naprosta vétSina uzivatelll v obou sluzbach tyto
sluzby vyuziva opakované. Také je potfeba zdlraznit, ze bez ohledu na pocet intervenci se
celkov¢ prodluzuje pramérna doba jednani s klientem.

Dulezité téz je, ze dle kontroly vSichni klienti spadaji do cilové skupiny Hradeckého
centra a jejich pozadavky jsme v ramci naSich kompetenci dokazali fesit. Sluzba nebyla

ukonc¢ena v zadném ptipad¢ (tj. nebyla zrusena zadna smlouva).



SHRNUTI

Hradecké centrum pro osoby se sluchovym postizenim poskytuje dvé registrované so-
cidlni sluzby: odborné socidlni poradenstvi a tltumocnické sluzby.

Kontrola kvality a hodnoceni vychazi zPlanu kontroly a hodnoceni kvality
poskytovanych sluzeb pro rok 2016, schvaleného dne 22. 2. 2016. Vysledky hodnoceni slouzi
pro stanoveni cilti pro dalsi obdobi, k rozvoji a zkvalitnéni sluzby, pro upravy vnitinich
pravidel, eventualné pro stanoveni dalSich opatfeni.

V nize uvedené zavéreCné zpraveé jsou souhrnné hodnoceny obé poskytované sluzby.
Tato zpréva je soucasti zapisu z pracovni porady, kde bude projednana, dalsi vytisk bude
ulozen do slozky Hodnoceni. Souhrnné vysledky budou shrnuty a zvetfejnény ve vyrocni
zpravé Hradeckého centra za rok 2016, na nasténce ve vefejnych prostorach poradny, na
webovych strankach www.hradeckecentrum.cz.

Dle zjisténych udaji 1ze shrnout, ze ob¢ poskytované sluzby spliuji stanovena kritéria
uspésnosti — dodrzovani prav klientdi, spokojenost stavajicich klientii s poskytovanymi
sluzbami a jednanim pracovnic, dodrzovani stanovenych vnitinich pravidel, rozvoj
poskytovanych sluzeb a ¢innosti, profesionalni rist pracovniki.

Velmi pozitivni je zjiSténi, ze poskytované sluzby podpotily celkovy pocet 196 klientl
V obou sluzbach. Na zaklad¢ kontroly karet a individualnich pland klientd vSichni spadaji do
cilové skupiny Hradeckého centra a jejich pozadavky jsme v ramci naSich kompetenci

VoW v

dokézali pfiméfené fesit.

vvvvvv

vztah ke klientim. Zde je mozné shrnout, Ze na zaklad¢ vSech podkladd jsou poskytované
sluzby kvalitni a na vysoké urovni. Naplnéna jsou vSechna stanovend kritéria kvality
poskytované sluzby:

- kuplatiiovani prav uzivatell a jejich ochrané nebyla podana zadna stiznost za sledované

obdobi;

- alesponi polovina uzivateld vyuzila sluzbu opakované v daném obdobi;

- dafi se naplnovat cile uzivateld a ti jsou se sluzbou spokojeni;

- pracovnici napliuji svilj plan vzdélavani a vnimaji svlij profesni rist;

- pracovnici Hradeckého centra dodrzuji stanovena vnitini pravidla sluzby;

- Hradecké centrum zapojuje do ¢innosti a hodnoceni externisty (tj. supervize, stazisti aj.).

Kritérium ,,vzrasta pocet klienti* nebylo naplnéno u sluzby odborné socialni poraden-
stvi (viz déle Statistické udaje o poskytovanych sluzbach). Oproti uplynulému obdobi doslo
k poklesu o 18 osob. Vzhledem k charakteru sluzby toto ale neni zavazny dopad. Navic je
velmi dilezité, Ze celkovy objem intervenci v této sluzbé i pfes pokles klientii narostl.

Poskytované sluzby za rok 2016 Ize hodnotit jako kvalitni a uspésné. Hradecké
centrum dodrzuje stanovena vnitini pravidla, do své ¢innosti zapojuje studenty (praktikanty) a
vyuziva supervizi jako moZznost zkvalitnéni sluZeb a rozvoje pracovniki.

Na zéklad¢ zjisténych vysledkti byla stanovena vnitini opatieni pro dalsi poskytovani
socialnich sluzeb a celkovy rozvoj ¢innosti Hradeckého centra:



1. stanoveni dil¢ich cilii pro poskytovani socialnich sluZeb pro rok 2017:

3)
b)

c)
d)

€)

9)

h)

zajistit finan¢ni prostiedky na poskytovani socialnich sluzeb, pti planovani zohled-
nit rozsifovani obou sluzeb (zejména terénni forma poradenstvi);

udrzet kvalitu a rozsah stavajicich sluzeb alespon na soucasné urovni;

usilovat o prubézné zkvalitiovani prostfedi a prostor organizace (vybaveni aj.);
udrzet propagaci organizace a sluzeb minimaln¢€ na stavajici urovni;

udrzet a ptip. prohloubit spolupraci se vSemi zainteresovanymi subjekty (zastupci
MHK, KU, ostatni poskytovatelé socidlnich sluzeb, UHK atd.);

pokracovat v supervizich;

prubézné napliovat plan dal§iho vzdélavani jednotlivych pracovnikl — tj. vybrat
vhodné kurzy pro rok 2017;

ptipravit a realizovat nabidku doplikovych aktivit pro klienty i $irsi vefejnost
(kreativni kurzy pro déti se sluchovym postizenim, pfednasky, besedy, exkurze,

psycho-rehabilita¢ni pobyty aj.).

2. stanovit novy plan kontroly a hodnoceni poskytovanych sluZeb pro rok 2017;

3. kontaktovat klienty, ktefi v roce 2016 vyuZili sluzbu jedenkrat, ¢i oproti roku

2015 sluzbu nevyuzili.

Ukoly budou projednany na pracovni poradé a bude stanoven postup jejich pribézné-

ho feSeni.

Dne: 25. 1. 2017



Hradecké centrum pro osoby se sluchovym postiZzenim o. p. s.
Milady Horakové 504, Hradec Kralové 6, 500 06

ZavéreCna zprava
ze souhrnného hodnoceni poskytovanych sluzeb za rok 2016

Hradecké centrum pro osoby se sluchovym postizenim poskytuje dvé registrované so-
cidlni sluzby: odborné socialni poradenstvi a tltumocnické sluzby.

Kontrola kvality a hodnoceni vychazi z Planu kontroly a hodnoceni kvality
poskytovanych sluzeb pro rok 2016, schvalené¢ho dne 22. 2. 2016. Vysledky hodnoceni slouzi
pro stanoveni cilti pro dalsi obdobi, k rozvoji a zkvalitnéni sluzby, pro upravy vnitinich
pravidel, eventualné pro stanoveni dalSich opatieni.

V nize uvedené zavéreCné zpraveé jsou souhrnné hodnoceny ob¢ poskytované sluzby.
Tato zprava je soucasti zapisu z pracovni porady, kde bude projednana, dals$i vytisk bude
uloZzen do slozky Hodnoceni. Souhrnné vysledky budou shrnuty a zvefejnény ve vyro¢ni
zpravé Hradeckého centra za rok 2016, na nasténce ve vefejnych prostorach poradny, na
webovych strankach www.hradeckecentrum.cz.

Dle zjisténych udaji lze shrnout, ze ob¢ poskytované sluzby spliuji stanovena kritéria
uspésnosti — dodrzovani prav klient, spokojenost stavajicich klientd s poskytovanymi
sluzbami a jednanim pracovnic, dodrzovéni stanovenych vnitinich pravidel, rozvoj
poskytovanych sluZeb a ¢innosti, profesionalni rlist pracovnik.

Velmi pozitivni je zjiSténi, Ze poskytované sluzby podpofily celkovy pocet 196 klientl
v obou sluzbach. Na zakladé kontroly karet a individualnich plant klient vSichni spadaji do
cilové skupiny Hradeckého centra a jejich pozadavky jsme v ramci naSich kompetenci
dokézali pfiméfen¢ fesit.

vztah ke klientim. Zde je mozné shrnout, Ze na zdklad¢ vSech podkladd jsou poskytované
sluzby kvalitni a na vysoké urovni. Naplnéna jsou vSechna stanovena kritéria kvality
poskytované sluzby:

- kuplatiiovani prav uZzivatell a jejich ochrané nebyla podana zadna stiznost za sledované

obdobi;

- alespoii polovina uzivateld vyuzila sluzbu opakované v daném obdobi;

- dafi se napliiovat cile uzivateli a ti jsou se sluzbou spokojent;

- pracovnici napliuji svilj plan vzdélavani a vnimaji svlij profesni rist;

- pracovnici Hradeckého centra dodrzuji stanovena vnitini pravidla sluzby;

- Hradecké centrum zapojuje do Cinnosti a hodnoceni externisty (tj. supervize, stazisti aj.).

Kritérium ,,vzrista pocet klientd* nebylo naplnéno u sluzby odborné socialni poraden-
stvi (viz déle Statistické udaje o poskytovanych sluzbach). Oproti uplynulému obdobi doslo
k poklesu o 18 osob. Vzhledem k charakteru sluzby toto ale neni zavazny dopad. Navic je
velmi dilezité, ze celkovy objem intervenci v této sluzbé i pies pokles klientli narostl.



Poskytované sluzby za rok 2016 lze hodnotit jako kvalitni a uspésné. Hradecké
centrum dodrzuje stanovena vnitini pravidla, do své ¢innosti zapojuje studenty (praktikanty) a
Vyuziva supervizi jako moznost zkvalitnéni sluzeb a rozvoje pracovnikii.

Na zékladé zjisténych vysledkt byla stanovena vnitini opatieni pro dalsi poskytovani
socialnich sluzeb a celkovy rozvoj ¢innosti Hradeckého centra:

1. stanoveni dil¢ich cili pro poskytovani socialnich sluZeb pro rok 2017:

a)

b)

c)
d)

e)

f)
9)

h)

zajistit finanéni prostiedky na poskytovani socialnich sluzeb, pfi planovani zohled-
nit rozSifovani obou sluzeb (zejména terénni forma poradenstvi);

udrzet kvalitu a rozsah stavajicich sluzeb alespoi na soucasné urovni;

usilovat o pribézné zkvalitihovani prostiedi a prostor organizace (vybaveni aj.);
udrzet propagaci organizace a sluzeb minimaln¢€ na stavajici urovni;

udrzZet a pfip. prohloubit spolupraci se v§emi zainteresovanymi subjekty (zastupci
MHK, KU, ostatni poskytovatelé socialnich sluzeb, UHK atd.);

pokracovat v supervizich;

prubézné napliiovat plan dal$iho vzdélavani jednotlivych pracovnika — tj. vybrat
vhodné kurzy pro rok 2017,

pripravit a realizovat nabidku doplnkovych aktivit pro klienty i $irsi vefejnost
(kreativni kurzy pro déti se sluchovym postizenim, pfednasky, besedy, exkurze,

psycho-rehabilita¢ni pobyty aj.).

4. stanovit novy plan kontroly a hodnoceni poskytovanych sluzeb pro rok 2017;

5. kontaktovat klienty, kteii v roce 2016 vyuzili sluZzbu jedenkrat, ¢i oproti roku

2015 sluzbu nevyuzili.

Ukoly budou projednany na pracovni poradé a bude stanoven postup jejich pri-

béZného reseni.

Dne: 25. 1. 2017

Zpracovatel: Tereza Skakalova...........c.c.oceeveeens Schvalil, dne:.....ccoeveviiiniiiniiinnnnnes



