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Udaje hodnocené organizace:

Nazev subjektu: TyfloCentrum PlzeR, o.p.s.
Adresa: Tomanova 2645/5, 301 00 Plzeri
Telefon: +420 377 420 481

E-mail: info@tc-plzen.cz

Pravni forma: Obecné prospésna spolecnost

Udaje o zpracovdni procesniho auditu:

Datum navstév konzultantl v organizaci: 3. 5. 2017; 19. 5. 2017; 29. 5. 2017
Datum zpracovani zavérecné zpravy: 23. 6. 2017

Ucéel a forma zprdvy:

U&elem tohoto procesniho auditu je poskytnout organizaci informace o stavu proces( souvisejicich
s poskytovanim socidlnich sluzeb. Kvalita a posouzeni Urovné stavajicich procest je popsana
zjisténimi a doporucéenimi v oblastech: Poslani a strategie, Poskytovani sluzeb klientim, Lidské zdroje,
Prostorové a materialni zabezpeceni, Propagace a informovanost. V souladu s potfebami zadavatele
je zvladtni pozornost vénovana oblasti Rizeni kvality a efektivity sluZeb. Zavéreéna zprava je na
zakladé pozadavk( zadavatele zpracovana s co nejvyssi mirou podrobnosti, kritinosti a otevienosti,
aby mohla poslouZit jako ucinny nastroj pro realizaci planovanych zmén. V tomto smyslu neni
hodnoticim kritériem celkovy pomér pozitivnich a negativnich zjisténi.

Metodika:

Procesni audit je zpracovan v téchto krocich:
* Obsahova analyza dokumentace organizace (viz pfiloha Seznam dokument).
« Rizené rozhovory s pracovniky organizace:
Reditelka (3. 5.2017; 29. 5. 2017)
Socialni pracovnice ¢. 1 (3. 5. 2017; 29. 5. 2017)
Socialni pracovnice ¢. 2 (3.5. 2017; 29. 5. 2017)
PC instruktor ¢. 3 (19. 5. 2017)
PCinstruktor ¢. 1 (19.5.2017)
Socialni pracovnice ¢. 3 (19. 5. 2017)
PC instruktor ¢. 2 (19. 5. 2017)
e Zpracovani zjisténi, posouzeni Urovné jednotlivych proces(
e Formulace doporuceni
e Interni pfipominkovani

e  Finalizace zavérecné zpravy
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1. Poslani a strategie

1.1. Poslani organizace a poskytovanych socialnich sluzeb

- Definice poslani a cilovych skupin v zaklddacich dokumentech organizace

- Definice poslani, cilovych skupin, cili a zdsad socidlnich sluZeb

- Soulad posldni v zaklddacich dokumentech, v dokumentaci socidlnich sluzeb a redlné
uskutecriovanych ¢innostech.

- Zvefejnéni a prezentace vefejného zdvazku

Zjisténi:

e Podle zakladaci listiny je predmétem cinnosti TyfloCentra Plzer, o.p.s. (ddle jen
TyfloCentrum) poskytovani privodcovskych a predcitatelskych sluzeb, socialni rehabilitace,
socidlné aktivizacnich sluzeb pro seniory a pro osoby se zdravotnim postizenim, odborného
socidlniho poradenstuvi.

e Aktualné TyfloCentrum poskytuje privodcovské a predcitatelské sluzby osobam se zrakovym
postizenim, socidlné aktivizacni sluzby pro seniory a pro osoby se zdravotnim postiZzenim,
odborné socialni poradenstvi. V rdmci SAS jsou realizovany individudlni PC kurzy. Cinnost
dobrovolnik(l a paj¢ovna kompenzacnich pomlcek jsou soucasti vyse uvedenych sluzeb.
Sluzba Socialni rehabilitace byla od ledna 2015 ukonéena, nebot byla nabizena pouze ¢ast
zakladnich Cinnosti, PC kurzy byly ze Socialni rehabilitace presunuty do SAS.

e Poskytované socidlni sluzby a jejich cilové skupiny odpovidaji skutecnostem popsanym v
zakladaci listiné.

e Sluzby maiji platnou registraci v registru poskytovatel(l socialnich sluzeb: Privodcovské a
predcitatelské sluzby (8062819); Socidlné aktivizaéni sluzby pro seniory a osoby se
zdravotnim postizenim (6879981); Odborné socialni poradenstvi (2924476).

e Poslani sluzeb je zahrnuto vpopisu TyfloCentra formulovaném na homepage webu:
,TyfloCentrum poskytuje socidlni sluzby s cilem podpofit samostatnost, nezavislost a
spolecenské uplatnéni zrakové postizenych osob.”

e Na webovych strankach jsou jako samostatny dokument zverejnéna VSeobecnda pravidla
poskytovani sluzeb, kterd obsahuji poslani TyfloCentra, cile jednotlivych sluzeb a jejich
principy, cilové skupiny, provozni dobu, prava a povinnosti klientd a dalsi informace.
VSeobecna pravidla nejsou aktualizovand, obsahuiji Udaje o sluzbé socidlni rehabilitace, ktera
jiz neni poskytovana.

e Popis Prlvodcovské a predcitatelské sluzby uvedeny na webovych strankach TyfloCentra
zahrnuje cile sluzby; zakladni ¢innosti; cilovou skupinu, které je sluzba poskytovana; poplatky
za sluzbu a provozni dobu. Provozni doba sluzby uvadéna na webu (pracovni dny 7,30 - 16 h)
neodpovida provozni dobé uvedené ve vypisu z registru socialnich sluzeb (napf. ¢t 7,30 — 18
h, pa 7,30 — 14 h). Soucasti popisu na webové strance neni kapacita sluzby.

e Popis SAS na webu TyfloCentra neobsahuje vékové vymezeni cilové skupiny, zakladni ¢innosti
a cile klubovych aktivit; tyto informace jsou vSak soucdsti Vseobecnych pravidel. Soucasti
zverejnénych informaci na webu neni kapacita sluzby.

e Zpopisu Cinnosti Odborného socialniho poradenstvi na webu neni zcela jasné, zda sluzba
zahrnuje vsechny zakladni ¢innosti, které jsou definované zakonem. Neni napfiklad zverejnén
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zpUsob naplnéni socidlné terapeutické ¢asti sluzby. Z definice cilové skupiny na webu vyplyva,
Ze poradenstvi je poskytovano ,zrakové postizenych osobam, ale také lidem bez zrakového
postizeni“. Nejsou tedy uvedena 7adnd omezeni — véku, potfeb apod. Registrace sluzby
oproti tomu definuje jako cilovou skupinu pouze osoby se zrakovym postizenim. Soucasti
zverejnénych informaci na webu neni kapacita sluzby.
1.2. Strategické planovani

- Zpusob tvorby a vyhodnocovdni strategie organizace

Krdatkodobé/operativni planovdni a jeho hodnoceni
Uéast v komunitnim pldnovdni socidlnich sluZeb

Zjisténi:

1.3.

Strategické planovani v TyfloCentru neprobihalo, ani neni zpracovavana dlouhodobéjsi
strategie.

Pro kazdy rok jsou formulovany kratkodobé cile. Jejich planovani se uskutecfiuje v ramci
pravidelné porady pracovniho tymu, obvykle na konci predeslého nebo zacatku prislusného
kalendarniho roku. Zameéstnanci jsou vyzvani k pfipravé podnétl a podkladl. Soucasti
planovani rocnich cill je i zhodnoceni naplnéni predeslych cild.

Formulace cild i jejich vyhodnocovani ma spiSe charakter ro¢niho planu cinnosti, nebo
dlouhodobéjsich ukoll, neZ dosazeni predem stanovenych ukazatell. Cile nemaji stanovené
terminy, také neni uréeno, kdo je zodpovédny za jejich naplnéni.

Aktualni pfileZitosti rozvoje organizace je realizace projektu Kvalita a partnerstvi v zajmu
socialnich sluzeb pro osoby se zrakovym postiZzenim. Projekt je realizovan od 1. 10. 2016 do
30. 9. 2018, financovan je prostfednictvim OPZ, okruhy feSenych aktivit jsou: Budovani a
aplikace case managementu socidlnich sluzeb, dostupnost zdravotnické péce pro osoby se
zrakovym postiZzenim, spoluprace v oblasti kulturniho a spolecenského Zivota, spoluprace v
oblasti pfistupnosti vzdélavani a dostupnosti informaci, sledovani procestd a kvality soc.
sluZzeb. Na tvorbé obsahového zaméreni projektu se podileli kromé vedeni i fadovi pracovnici
TyfloCentra.

TyfloCentrum je zapojeno do tvorby Stfednédobého planu rozvoje socialnich sluzeb
v Plzefiském kraji (aktudlni platnost do 2018) i do tvorby Komunitniho planu rozvoje
socidlnich sluzeb mésta Plzné. Jednani se Ucastni feditelka, v tomto ohledu spolupracuje se
zastupci Narodni rady osob se zdravotnim postizenim.

Vnitini smérnice, pracovni postupy a pravidla

- Systém internich predpist, ndvaznost na zaklddaci dokumenty

- Zpusob vyddvani internich predpist

- Aktudlnost stdvajicich smérnic

Zjisténi:

Interni smérnice zahrnuji zejména predpisy ke standardiim kvality socialnich sluzeb a dalsi
vnitfni smérnice, napriklad BOZP a PO predpisy, ucetni smérnice, viz ptiloha ¢. 1. Predpisy ke
standarddm kvality jsou ocislovany podle jednotlivych standardd.

s wr
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e Pro praktické vyuZiti jsou pfislusné dokumenty sdruzeny do 3 soubor(, se kterymi jsou
seznamovani:
- Klienti
- Novi zaméstnanci
- Praktikanti

e Balicek dokumentd pro klienty je dostupny v Braillové pismé, dale v elektronické podobg,
nebo v tisténé podobé. Ze strany klientl je Castéjsi pozadavek na elektronickou formu.
Soucasti balicku dokumentd, se kterymi jsou novi klienti seznamovani, nejsou BOZP a PO
predpisy.

e Smeérnice jsou v elektronické podobé uloZeny na spolecném UloZisti One Drive, ke kterému
maji pristup vSichni zaméstnanci.

e Tvorbu a aktualizaci dokumentt ke standardiim kvality fesi predevsim socialni pracovnice ¢.
1, ostatni predpisy vytvati feditelka.

¢ Neni nastaven a popsan systém pro sledovani a aktualizaci dokument.

e Podstatna cast predpisi a smérnic je starSi nez 5 let, zejména tyto starsi smérnice obsahuji
neaktudlni informace, viz ptiklady v dalSich kapitolach.

e Vzajemné logicky provazany celek tvofi predpisy BOZP a PO.

« Cast dokument( je vydana pro viechny sluzby spole¢né, ¢ast je pro kazdou sluzbu zvlast.

Zavéry — kapitola 1:

Cinnost TyfloCentra odpovida jeho poslani definovanému v zakladaci listiné. Poskytované socialni
sluzby Privodcovské a predcitatelské sluzby, Socidlné aktivizacni sluzby pro seniory a pro osoby se
zdravotnim postizenim, Odborné socialni poradenstvi, maji platnou registraci.

Informace o poslani, cilech a cilovych skupinach sluzeb na webu TyfloCentra nejsou pIné v souladu s
udaji v dalSich dokumentech organizace a s Udaji v registraci sluzeb. Zvefejnény dokument VSeobecna
pravidla poskytovani sluzeb obsahuje zastaralé udaje.

TyfloCentrum nemd zpracovanou strategii. Planovani probihd zejména v ramci spole¢né tvorby a
vyhodnocovani rocnich cilll na béznych poradach pracovniho tymu.

Vnitfni smérnice tvofi pomérné rozsahly soubor dokumentd, nicméné podstatna ¢ast z nich obsahuje
neaktudlni informace, nejsou vzajemné provazané, jejich prehlednost a srozumitelnost je sporna.
Neni stanoveno, kdo a jak ¢asto vnitfni smérnice ovéruje a aktualizuje.

Doporuceni — kapitola 1:

Na webovych strankach TyfloCentra i ve zvefejiovanych dokumentech aktualizovat informace o
poslani, cilech, zdsadach, cilovych skupinach a poskytovani socidlnich sluzeb. Upravit VSeobecna
pravidla poskytovani sluZzeb tak, aby obsahovala aktudlné registrované sluzby. Sladit provozni dobu
sluzeb a vymezeni cilovych skupin s tudaji v registraci, zvefejnit kapacitu sluzeb; a to ve vsech
informacnich a komunikac¢nich materialech.

Doporucujeme zavést spolecné planovani dlouhodobéjsi strategie TyfloCentra. Pro tento ucel
povaZujeme za vhodné vyuzit podporu externiho facilitatora a zvolit vhodny format, napftiklad

s wr
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vikendové setkani tymu, pozvat cleny spravni rady, pripadné dlouhodobé sympatizanty. Pfi
planovani rocnich cili stanovit terminy splnéni a zodpovédnost konkrétnich osob za jejich
naplinéni.

V souvislosti s aktualizaci standardii kvality socidlnich sluieb zrevidovat cely soubor vnitfnich
smérnic a predpisti, kromé predpisi BOZP a PO. Doporucujeme vytvofit vsechny vnitini smérnice v
nové verzi odpovidajici skutecnostem v roce 2017.

s wr
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2. Poskytovani sluzeb klientiim

- Poskytovdni socidlnich sluZeb TyfloCentra se Fidi ustanovenim zdkona ¢ 108/2006 Sb. a ve znéni
pozdéjsich predpist (vyhldska 505/2006 Sb.)

Zjisténi:

¢ TyfloCentrum poskytuje socialni sluzby na zakladé registrace socidlnich sluzeb. K posledni
revizi a nasledné zméné v registraci doslo dne 21. 6. 2016. Zména se tykala nového vymezeni
kapacity sluzeb.

e Aktudlné jsou poskytovany tfi druhy socialnich sluzeb:

- socialné aktivizacni sluzby pro seniory a pro osoby se zdravotnim postizenim ve formé
ambulantni a terénni, pficemz ambulantni forma ma okamZitou kapacitu 35 osob, terénni
forma 45 osob (§31).

- prlvodcovské a predcitatelské sluzby osobam se zrakovym postizenim ve formé
ambulantni a terénni, pticemz kazda forma ma okamzitou kapacitu 1 osoby (§8).

- odborné socialni poradenstvi ve formé ambulantni a terénni, pficemz kazda forma ma
okamzitou kapacitu 1 osoby (§4).

e Ve dnech 29. 4. — 30. 4. 2014 probéhla v TyfloCentru kontrola — inspekce socidlnich sluzeb.
Kontrola se tykala poskytovani sluzby socialni rehabilitace, kterou jiz v soucasné dobé
TyfloCentrum neposkytuje. Vzhledem k nekompletnosti standard(l a vnitfnich predpisa je
mozZné zavéry ztéto inspekce a doporuceni aplikovat na ostatni typy sluzeb. Inspekce
konstatovala:

- ,Poskytovatel nezajistuje dostupnost informaci o kapacité poskytované sociélni sluzby a
zpUsobu poskytovani socialni sluzby.” Tato informace je stile dostupnad pouze na
dokumentu o registraci socialni sluzby.

- ,Poskytovatel nezajistuje zvefejnéni informaci srozumitelnym zplsobem s ohledem na
okruh osob, jimz poskytuje socialni sluzby, tj. moZnost se sinformacemi samostatné
seznamit bez vlastniho specialniho pocitacového vybaveni a mimo prostory TyfloCentra.”

- ,Poskytovatel socidlnich sluzeb neuplné informuje zdjemce o socidlni sluzbu o vSech
povinnostech, které by pro ného vyplyvaly ze smlouvy o poskytovani socialnich sluzeb.
Podava nelplné, popf. nejednotné informace uZivateldm (zdjemclm) o pravech
a povinnostech vyplyvajicich ze smlouvy o poskytovani socidlni sluzby.” Dokument
,Jednani se zdjemcem o sluzbu“ byl novelizovdan dne 19. 5. 2016. Organizace ma
zpracovanou a pfipravenou slozku pro zajemce o sluzby. Z textu neni patrné kdy, a jak
presné probiha uzavirani smlouvy, jaky je prlibéh uzavirani smlouvy Ustni dohodou, kdo a
za jakych podminek je opravnén smlouvu se zajemcem uzavrit.

- ,Poskytovatel socialnich sluzeb je povinen planovat pribéh poskytovani socialni sluzby
podle osobnich cil(, potfeb aschopnosti osob, kterym poskytuji socialni sluzby, vést
pisemné individualni zdznamy o pribéhu poskytovani socialni sluzby a hodnotit pribéh
poskytovani socidlni sluzby za Gcasti téchto osob, je-li to mozné s ohledem na jejich
zdravotni stav a druh poskytované socidlni sluzby, nebo za ucasti jejich zdkonnych
zastupcl nebo opatrovnikli a zapisovat hodnoceni a jeho vystupy do pisemnych
individualnich zaznami.” V soucasné dobé poskytovatel neplanuje pribéh jednotlivych
socialnich sluzeb v plném rozsahu, protoze nezjistuje komplexné potfeby a schopnosti
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2.1.

uzivatell ke vSem zakladnim cinnostem, které je povinen podle § 31, 8, 4 zdkona o
socidlnich sluzbach zajistit.

-, U uZivatell, ktefi vyuZivaji jinych ¢innosti nez nabidky kurz(i na pocitaci (konzultace),
poskytovatel prokazal pouze castecné, Ze s nimi planuje pribéh poskytovani socialni
sluzby podle jejich osobnich cilli, potfeb a schopnosti osob a hodnoti pribéh poskytovani
socialni sluzby.”

Ochrana prav osob

- Zdkon ¢ 106/2008 Sb., dil 2, § 88 odstavec d) uklddd poskytovateliim socidlnich sluZeb povinnost
zpracovat vnitini pravidla zajisténi poskytované socidlni sluzby, vcetné stanoveni pravidel pro

uplatnéni oprdvnénych zdjmi osob, a to ve formé srozumitelné pro vsechny osoby.

Zjisténi:

2.2.

Jsou zpracovany predpisy Oblasti moznych stfetl zajml ze dne 19. 5. 2016 a Oblasti
mozného porusovani zakladnich lidskych svobod ze dne 19. 5. 2016, Eticky kodex pracovnik
— nedatovano (pfeddny v tisténé podobé).

Poskytovatel nema pro oblast ochrany uZivatell pred predsudky a negativnim hodnocenim,
ke kterému by mohlo dojit v disledku poskytovani socidlni sluzby zpracovanad samostatna
vnitini pravidla. Casti postup( ochrany uZivatell Ize nalézt v jinych vnitfnich pravidlech
poskytovatele, a to v etickém kodexu, ve vnitfnich pravidlech pro ochranu prav uZivatell a
v zasaddach poskytovanych socialnich sluzeb. Jedna se o obecné principy, které bude vhodné
doplnit o konkrétni priklady vcéetné ukazkovych feseni pro jasnéjsi pochopeni ze strany
zaméstnancu.

Dokumenty taxativné nestanovuji postupy pfi poruseni prav klienta, sankce jsou popsany, ale
chybi definice ,zavaZnosti poruseni”. Nelze tak stanovit, podle jakého klice je mozné sankce
uplatriovat.

Jednani se zajemcem o sluzbu

- Jedndni se zdjemcem o sluZbu je upraveno vyhldskou ¢. 505/2006 SB., pfilohou Eislo 2, odst. 3.

Zjisténi:

Pravidla pro jednani se zdjemcem o sluZbu jsou zpracovana a aktualizovana dne 19. 5. 2016.
PredloZzené materialy pro zdjemce o sluzbu jsou dostupné v pisemné formé, ve vétsi velikosti
pisma i v Braillové pismé.

Z pohledu standard( nejsou Pravidla v pIném znéni: Z textu dokumentu neni zifejmé kdy, a
jak presné probiha uzavirani smlouvy, jaky je pribéh uzavirani smlouvy Ustni dohodou, kdo a
za jakych podminek je opravnén smlouvu se zdjemcem uzavfit. Z dokumentu dale neni
patrné, podle jakych pravidel ¢i metodiky postupuji socialni pracovnici pfi hodnoceni potfeb
zajemce s ohledem na moZnosti, schopnosti a zdravotni stav budouciho klienta; tzn. neni
popsan zpusob hodnoceni schopnosti zvladat zakladni Zivotni potteby (dle vyhlasky 505/2006
Sb., ¢ast prvni).

Pravidla pro odmitnuti sluzby jsou vydana formou samostatného dokumentu ze dne 20. 12.
2012. Tento dokument je treba aktualizovat vzhledem krozsahu sluieb a soucasné
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2.3.

predefinovat cilové skupiny — i s ohledem na bariérovost prostor, které TyfloCentrum uziva a
které, mimo jiné, neumoznuji pohyb osobam na invalidnich vozicich, ani dostatecnou
mozZnost vyuziti prostor pro osobni hygienu (neexistence bezbariérového WC a umyvarny).

K odmitnuti sluzby dochazi nejcastéji z kapacitnich dlivodu. Evidence odmitnutych zajemcu je
vedena ve formuldfi (tabulce) v elektronické formé na One Drive. Soucasti dokumentace jsou
pravidla pro Podavani a vyfizovani stiznosti a pfipominek ze dne 6. 8. 2012. Pravidla neuvadi
konkrétni postupy a sankce pfi opravnénych stiznostech.

Uzavirani smlouvy a priubéh sluzeb

Uzaviréni smluv je upraveno vyhldskou ¢. 505/2006 SB., prilohou &islo 2, odstavec 4.

Zjisténi:

2.4.

Postup je soucasti pravidel Jednani se zajemcem o sluzbu ze dne 19. 5. 2016.

Pouze u Privodcovskych a predcitatelskych sluzeb je smlouva uzavirdna pisemné, u ostatnich
sluZeb probiha vétsinou uzavieni smlouvy/dohody Ustné. PfedloZzené materialy neobsahuiji
informace o postupu pfi Ustnim uzavirdni smlouvy.

Pro opravnénost a nasledné vyhodnoceni Ucelnosti socialni sluzby chybi popis hodnoceni
schopnosti zvladat zakladni Zivotni potreby (¢astecné je popisovan u PC kurzl). Z
predlozenych dokumentl tedy neni zfejmé, zda poskytovatel sjednava se zdjemcem (a
naslednym klientem) plny rozsah a pribéh poskytovani socialni sluzby s ohledem na jejich
osobni cile dle jejich moZnosti a schopnosti vzhledem k povinnym zakladnim ¢innostem u
jednotlivych socidlnich sluzeb popsanych v zakoné 108/2006 Sb.

Vétsina klientl vyuZiva vice nez jednu socialni sluzbu TyfloCentra, kazda sluzba vede vlastni
dokumentaci. S odkazem na odstavce vyse je dokumentace pouze ¢astecna. Objektivné z ni
neni mozné vyvodit, zda klient vyuzivd sluzbu pro naplnéni svych potieb, neni také moiné
mérit efektivitu sluzby i efektivitu vykonu pracovnikd. Privodcovska a predCitatelska sluzba
ma 10 — 15 stdlych klientd, mimo to ji vyuzivaji jednorazové i dalsi osoby. Sluzba je
poskytovana v pracovni dobé TyfloCentra, v pfipadé potieby je snaha zapojit o vikendech
dobrovolniky (ze spolupracujici organizace).

Individualni planovani

IndividudlIni plénovdni je upraveno vyhldskou & 505/2006 SB., pfilohou ¢&islo 2, odstavec 5.

Zjisténi:

Metodika individudlniho planovéni je zpracovana formou samostatného dokumentu ze dne
7. 7. 2016. Podle § 88, pism. f) zdkona o socialnich sluzbach ma poskytovatel povinnost
planovat pribéh poskytovani socialni sluzby podle osobnich cild, potfeb a schopnosti osob,
kterym poskytuje socialni sluzby, vést pisemné individudlni zaznamy o pribéhu poskytovani
socialni sluzby a hodnotit pribéh poskytovani socidlni sluzby za ucasti téchto osob, je-li to
mozZné s ohledem na jejich zdravotni stav a druh poskytované socialni sluzby, nebo za Ucasti
jejich zdkonnych zastupcl, opatrovnik( atd. Pro neexistenci skalového hodnoceni schopnosti
zajemce Ci klienta je mozné se domnivat, Ze s klientem neni plné sjednavan rozsah a pribéh
poskytovani socidlni sluzby s ohledem na jeho osobni cile v zavislosti na jeho moZnostech,
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schopnostech vzhledem k povinnym zakladnim ¢innostem jednotlivych typU socidlnich sluzeb
stanovenych zakonem.

Individualni plany se vedou v elektronické podobé v Excelu, ukladaji se do sloZzek na One
drive a tisknou (prlvodcovskd a predcitatelskda sluzba - stalejsi klienti). Prestoze
TyfloCentrum vyuZiva elektronicky systém pro vedeni evidence socidlnich sluzeb eQuip,
individualni plany v tomto systému eviduji jen PC kurzy v ramci SAS, ostatni sluzby nikoliv.
Podle slov socidlnich pracovnik(l zkouseli v systému eQuip individudlné planovat vsechny
sluzby, ale neosvédcilo se to. Bude vhodné vypracovat metodiku na zpracovani individudlnich
pland, pouzivani Ulozisté a metodiku na hodnoceni individualnich plang.

Standardizace cil(:

PC kurzy, Privodcovska a predcitatelska sluzba — cile Ize snadno standardizovat, u PC kurzl
jsou cile prednastaveny, Ize sledovat a porovnavat miru jejich naplnéni u jednotlivych klient(
i celkové. Pro objektivitu vystupl chybi prvotni vyhodnoceni schopnosti klienta (viz vyse).
SAS — volnocasové aktivity - planovani probiha pouze na individualni roviné.

OSP — jedna se spiSe o Ustni a jednorazové intervence.

Vyhodnocovani individualniho planu se déje 1 x ro¢né. Neni definovadn postup pfi potrebé
rizikového planu, pfi potfebé zmény planu na zdkladé zvratl na strané klienta (zdravotnich i
dalsich).

Chybi metodické vedeni individudlniho planovani véetné nastaveni spradvného pochopeni
tvorby individualnich plant a jejich novému pojeti ve smyslu — nejdilezitéjsi neni forma, ale
obsah a konkrétni pfinos pro klienta. Tato zména v nahledu na individualni planovani by
mohla zaméstnanclim lépe pochopit pfinos individualniho planovani nejen pro klienta, ale
také pro né samotné. Jednd se vlastné také o nastroj nahledu na efektivitu prace
zaméstnance a tim i mozné ocenéni a motivaci jeho samotného.

Vedeni dokumentace sluzeb

Vedeni dokumentace sluZeb je upraveno vyhldskou ¢. 505/2006 SB., pfilohou cislo 2, odstavec 6.

Zjisténi:

TyfloCentrum pouzivd kombinaci elektronického a pisemného vedeni dokumentace — tato
skutecnost je popsana v metodikach prace socialnich pracovnik.

Pro vedeni elektronické evidence klientl a vykon( je vyuZivan systém eQuip. Slozky
s elektronickymi dokumenty se ukladaji na spole¢ny disk One Drive.

Pokud se klient Ucéastni vice sluzeb, je vedena dokumentace pro kazdou sluzbu zvlast.

Postup pro vedeni dokumentace je popsan internimi predpisy, avSsak nezahrnuje praci s
elektronickym systémem eQuip.

Pro evidenci a zpracovavani osobnich Gdaji je vydan interni predpis, véetné skartacniho a
archivacniho planu. Interni predpisy bude vhodné doplnit o vyhlasku k obéhu dokumentd,
jejich ukladani v dobé aktivniho vyuZivani sluzby klientem a ochrané dat jako jednoho
komplexniho dokumentu, ktery je moZné vyuZit i pro napliovani podminek poskytovani
socialnich sluzeb.

Z poskytnutych informaci ze Smérnice feditele ¢. 1/2012 ,Postup evidence a uchovavani
dokumentd, skartacni fad“ neni jednoznacné ziejmé, zda poskytovatel ma stanoveny postup
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pro ukladani aktualnich klientskych karet (v uzamceném prostoru a uzamcéeném trezoru), za
jakych podminek a kdo je odpovédny za zdlohovani dat.

2.6. Navaznost na dalsi sluzby
- Ndvaznost na dalsi sluzby je upraveno vyhldskou ¢. 505/2006 SB., prilohou &islo 2, odstavec 8.

Zjisténi:
’ ¢ TyfloCentrum spolupracuje s Tyfloservisem, ktery v regionu nabizi socialni rehabilitaci stejné

cilové skupiné.

e Dalsi spolupracujici organizaci jsou mistni pobocky SONS.

» Aktualné se realizuje projekt spoluprace s nemocnicemi, ZCU a RLA Stallion, s.r.o. (kulturni a
spolecensky Zivot), viz kapitola 1.2.

e Spolupraci sjinymi organizacemi vede TyfloCentrum klienty k vyuzivani dalSich sluzeb a
soucasné klientim umozniuje socialni integraci.

Zavéry — kapitola 2:

Jednotlivé body kapitoly ,Poskytovani sluzeb klientd“ Gzce souvisi se splnénim podminek danych
zadkonem o socialnich sluzbach ¢. 108/2006:

Ke vSéem typUm sluzeb nejsou zpracovany ucelené standardy. Nékteré povinnosti z nich vyplyvajicich
Ize dohledat v internich smérnicich a metodikach, napf. v dokumentech Prace socidlniho pracovnika
v jednotlivych socialnich sluzbach, Individualni planovani, Jednani se zajemcem o sluzbu, Metodiky
hodnoceni kvality sluzeb, Metodiky poskytovani sluzeb.

U jednotlivych typl sluZeb jsou uvedeny vseobecné cile bez specifikace krokl k jejich naplnéni. Z
propagacénich materiadld sluZzeb neni patrné, zda jsou naplnény zdkonné podminky poskytovani
socidlnich sluzeb — napf. obecny tiStény materidl uvadi sluzby v odborném socidlnim poradenstvi
spadajici pouze do obecného socidlniho poradenstvi.

Ochrana prav uZivateld ani pracovnikl vcetné postupl k zabranéni predsudkim a negativnimu
hodnoceni uZivateld sluzby neni ucelené zpracovana k jednotlivym typlm sluzeb. Poskytovatel nema
pro oblast ochrany uZivatell pred pfedsudky a negativnim hodnocenim, ke kterému by mohlo dojit v
dlsledku poskytovani socialni sluzby zpracovana samostatna vnitini pravidla.

Jednani se zajemcem o sluzbu neni dostatecné popsano. Neni definovan zplsob hodnoceni
schopnosti zvladat zakladni Zivotni potfeby (dle vyhlasky 505/2006 Sb., ¢ast prvni), odpovédnosti a
metodiky neuvadi konkrétni postupy a sankce pfi opravnénych stiznostech.

Stejné tak i postup pfri individudlnim planovani vykazuje znaky nedokonceného dokumentu. Chybi
metodické vedeni individudlniho planovani vcetné nastaveni spravného pochopeni tvorby
individualnich plant. Individudlni plany maji v kazdé sluzbé jiny format. Nékteré jsou vedeny
v digitalni podobg, jiné v tisténé formé. Vyjimkou jsou individudlni plany pro poskytovani vyuky na
PC, které jsou prehledné zpracovany a obsahuji dllezZita fakta o klientovi — zdravotni potize, dalsi
omezeni, upozornéni. U ostatnich typu sluZzeb tyto informace vétsinou chybi. Neni definovan postup
pfi potrebé rizikového planu.
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Neni jednoznacné zfejmé, zda poskytovatel ma stanoveny postup pro ukladani aktualnich klientskych
karet (v uzamceném prostoru a uzamceném trezoru), za jakych podminek a kdo je odpovédny za
zalohovani dat.

Organizace Ucelné spolupracuje s dalsimi spole¢nostmi, které zajistuji sluzby pro spole¢nou cilovou
skupinu.

Doporuceni — kapitola 2:
Aktualizovat informace o poskytovanych sluzbach na webovych strankach organizace.

Pro prehlednost a vyjasnéni vsech zakonnych podminek poskytovani socialnich sluzeb vypracovat
standardy ke kazdé sluzbé jako samostatny dokument. K pfepracovani standardii doporu¢ujeme
vyuzit sluzeb odborného konzultanta.

Zajistit kurz na kli¢ na téma ,Individualni planovani“ pro ujasnéni si spravnych postupl pfi
provadéni a realizaci individualnich plant a sniZeni vnimani individualniho planovani jako pouhé
administrativni zatéze. Zamérit se i na jednorazové kratkodobé individualni plany. P¥i formulacich
cilG v individualnich planech se vice zaméfit na méfitelnost a terminovanost, soustfedit se na rozdil
mezi ,cilem” a ,Cinnosti”. Priklad: ,Klient umi pracovat sinternetem bez zrakové kontroly” je
cilem. Knému vedou jednotlivé kroky = Ccinnosti. Nastavit kontrolu zpracovani i plnéni
individualnich plani — zvazit povéfeni konkrétniho pracovnika ¢innosti metodika socialnich sluzeb
a individualniho planovani.

Doplnit postupy pfi poskytovani sluzby v domacim prostiedi, tj. identifikace pracovnika p¥i prvni
navstévé, pristup ke klientovi, chovani pracovnika v domacim prostredi klienta.

Dopracovat pracovni postupy véetné vymezeni typd komunikaci, napf. uvedeni klienta do
prostoru, kde bude probihat prvni schiizka, seznameni s timto prostorem, pfistupnosti toalety,
dostupnosti napojt, tj. co nejvice mu dopFat pocit bezpedi. Dale dopracovat popis pFi Ustni
komunikaci - tempo feci; oslovovani klienta. Popsat k jednotlivym typim zdravotnich omezeni
veskeré moznosti komunikaci.

Aktualizovat vniténi pravidla pro pfijimani dart od klientli, pouZivani osobnich telefonnich cisel,
pouzivani osobnich vozl pracovnikt pro prepravu klienta.

Aktualizovat popis a feSeni novych situaci p¥i stietu zajmu.

Vypracovat manualy na poskytovani jednotlivych typa sluZeb - idedlné jako soucast standardii.
Zvazit vyuziti zkusenosti klientd s feSenim urcitych probléma, napf. v IT poradenstvi.

Vypracovat manuadly na fesSeni krizovych ¢i neobvyklych situaci, napf. postup pfi nahlé nutnosti
doprovodit klienta mimo pracovni dobu klékafi, chovdni pfi napadeni klientem, prace
s informacemi od klientd — napf. pouZivani omamnych latek, podezieni na spachani prestupku
nebo trestného Cinu atd.

Nastavit pravidelné aktualizace manualt, standardl a k nim se vztahujicich smérnic s uvedenim
odpovédnosti jednotlivych pracovniki a frekvence aktualizaci.

Sjednotit terminologii pro oznaceni osob se zrakovym postizenim, ktera je pouZivana
v dokumentaci i na webu TyfloCentra.

s wr
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3. Lidské zdroje

3.1. Organizacni struktura, definice pracovnich mist

- Organizacni struktura, pocet zaméstnancu

- Popis pracovnich pozic, kvalifikacni predpoklady, povinnosti a opravnéni zaméstnanct
- Vzdjemnda zastupitelnost

- Pdsobeni dalSich spolupracujicich osob

Zjisténi:

e Organizacni struktura je popsana v metodikach jednotlivych sluzeb vcéetné rozsahu Uvazkl a
naplné prace. V soucasné dobé je pocet internich zaméstnancll 7, z toho 5 na cely Uvazek.

e Struktura pracovnich Gvazku:

Reditelka: 0,3 feditelsky Gvazek; 0,3 Gv. ve sluzbach; 0,4 Uv. v projektu

Socialni pracovnice €. 1: 0,75 av. socialni pracovnice (SAS — 0,25 uv.; PPS—-0,1 uv.; OSP — 0,4
av.); 0,25 dv. v projektu

Socialni pracovnice ¢. 2: 0,5 uv. PPS; 0,4 OSP; 0,1 SAS

Socialni pracovnice ¢. 3: 0,6 Uv. SAS (z toho 0,25 Uv. PC instruktor); 0,4 Gv. PPS

PCinstruktor €. 1: 0,5 dv. PC instruktor (SAS); 0,4 av. v projektu

PC instruktor €. 2: 1,0 Uv. PC instruktor (SAS)

PC instruktor €. 3: 0,25 av. PC instruktor (SAS)

e Kvalifikacni predpoklady pracovnikli jsou soucasti Metodiky pfijimani a Skoleni novych
zaméstnancl. Podminkou je stfedoskolské vzdélani, ukonéené maturitni zkouskou a 150
hodinovy kurz pro pracovnika v socidlnich sluzbach akreditovany MPSV, nebo vyssi odborné
nebo vysokoskolské vzdélani v oborech podle § 110 odst. 4 zdkona o Socialnich sluzbach ¢.
108/2006 Sb.; trestni bezihonnost; zdravotni zpusobilost pro socialniho pracovnika.

eV pracovnich smlouvach je popsan nazev pracovni pozice. Postupy a ndaplné prace jsou
stanoveny v Metodice préce socidlniho pracovnika — jsou zpracovany samostatné dokumenty
pro OSP, PPS, SAS — volnocasové aktivity, SAS - PC kurzy. Metodiky prace socialniho
pracovnika pro OSP a PPS obsahuji neaktualni informace, napfiklad vysSe uvazku reditelky.
Z popisu také neni zfejmé, kdo je socidlni pracovnik ¢. 1 a ¢. 2. Ptiklad pracovni smlouvy ze
dne 14. 8. 2015 neobsahuje rozsah Gvazku pracovnika.

e Kazdy zaméstnanec vede dokument ,dochdzka“, coZ je denni vykaz prace s popisem
vykonavanych cinnosti.

eV kazdé sluzbé figuruji minimalné 2 socialni pracovnici nebo pracovnici v socidlnich sluzbach.
Uvazky socialnich pracovnik(l jsou rozdéleny tak, aby umozriovaly vzdjemnou zastupitelnost
zejména v PPS a SAS. Do prlvodcovské sluzby se zapojuji vsichni 4 socidlni pracovnici
v organizaci v€etné reditelky. V PC kurzech a konzultacich neni zastupitelnost nastavena,
vzhledem individudlnimu charakteru c¢innosti vidy 1 pracovnik poskytuje sluzbu konkrétnimu
klientovi, nedochazi k zastuplm, napfiklad pfi nemoci pracovnika.

»  Mezi spolupracujici osoby patii praktikanti — nejéastéji studenti VOS. Po 2 - 3 setkanich jsou
proskoleni a po proskoleni samostatné doprovazeji klienty. SVOS je uzavirdna smlouva o
vykonu praxe, rocné projdou praxi primérné 4 studenti. Podle slov socialni pracovnice neni
zcela vyjasnén zplsob vykazovani ¢innosti praktikantl v systému eQuip.
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3.2.

Dalsimi spolupracujicimi osobami jsou dobrovolnici, ktefi plsobi zejména v SAS, z¢4astii PPS.
Jako dobrovolnici pUsobi nejc¢astéji byvali praktikanti nebo studenti. TyfloCentrum ma
uzavienou smlouvu s vysilajici organizaci SONS.

Ze spravni a dozoré¢i rady jsou aktivni 2 clenové, ktefi spolupracuji i na provoznich
zéleZitostech TyfloCentra, napfiklad pfi vybéru zaméstnancd.

Nabor a vybér zaméstnancu

- Zplsob naboru a vybéru novych zaméstnancu, pripadné dalsich spolupracujicich osob

- Zaskolovani novych pracovniki
- Mira fluktuace

Zjisténi:

3.3.

Metodika pfijimani a Skoleni novych zaméstnancl popisuje vybér novych zaméstnanct,
dokument byl vytvofen v roce 2010. Podle slov pracovnikll nejsou zde popsané postupy zcela
aktuadlni, naptiklad role spravni rady pti realizaci vybérového Fizeni. Vybéru novych
zaméstnancl se obvykle Ucastni feditelka, ¢lenka spravni rady a jeden socialni pracovnik.
Postup zaskolovani pracovniki je popsan Metodikou pfijimani a Skoleni novych zaméstnancd.
Novy pracovnik je sezndmen zejména se standardy a metodikami prace v pfislusnych
sluzbach, BOZP a PO predpisy, se specifiky prace s uZivateli se zrakovym postizenim. Novy
pracovnik obdrzi soubor dokumentll a predpisd, se kterymi se ma seznamit: ,Balicek pro
nového zaméstnance”. Z rozhovor( s pracovniky vyplynulo, Ze zaskoleni ma spiSe formalni
charakter, v praxi neni disledné kontrolovana uroven proskoleni, stejné tak zhodnoceni
¢innosti po prvnich 3 mésicich.

Do roku 2015 dochazelo k castym obménam v pracovnim tymu, zejména na pozicich
socialnich pracovnikd a pracovnikd v socidlnich sluzbach, v poslednich dvou letech je
personalni situace stabilnéjsi. Obmény v pozicich PC instruktorl maji vysoky dopad, nebot
jejich vzdélavani a zaskoleni je ¢asové narocné.

Zaskolovani praktikantd a dobrovolnikd ma stanoveny postup, je vytvofen soubor
dokumentll, se kterymi jsou praktikanti seznamovéani. Vzhledem ktomu, Ze tito
spolupracovnici pUsobi nejcastéji jako doprovod v PPS, je mimo jiné prakticky ovéfovana
jejich schopnost samostatného doprovazeni. Zaskoluje socidlni pracovnice plsobici v PPS.
Nabor dobrovolnikl probiha distribuci letakl, podle rozhovorl s pracovniky tento zplsob
v poslednich letech neni pfilis efektivni.

Odmeénovani, hodnoceni

- Systém odménovadni zaméstnanci

Individudlni hodnoceni kvality prdce a rozvoje zaméstnancii

Zjisténi:

Finan¢ni odménovani zaméstnanct kombinuje pevnou mési¢ni mzdu a jednorazové odmény.
VySe odmén neni navazana na vykonnost zaméstnancu, v ptipadé finan¢nich moznosti obdrzi
odmeénu obvykle vsichni pracovnici. Rlst mzdy v zavislosti na délce praxe v organizaci neni
podle vyjadreni pracovnik( pfrilis motivacni.
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3.4.

Mezi nefinanc¢ni zplsoby odménovani patfi slovni odména.

Individualni hodnoceni zaméstnanct probihad formou pohovori s feditelkou 1 — 2 x roc¢né.
Smérnice Predavani informaci mezi zaméstnanci uvadi frekvenci pohovort 1 x za 4 mésice.
Osnova pohovoru neni presné specifikovdna, jeho obsahem obvykle byva: Vzdjemné
hodnoceni, pribéh zaméstnani, pfistup ke klientlim, vztahy v tymu, vzdélavaci plan. Osobni
cile se systematicky nestanovuji a nehodnoti.

Vzdélavani a podpora zaméstnancli

- Zjistovani vzdélavacich potieb zaméstnancd, systém vzdéldvani zaméstnancu

Podpora pracovniho tym, supervize

Zjisténi:

3.5.

Vzdélavani zaméstnancl je zajisténo v rozsahu podle zdkona. Zjistovani vzdélavacich potreb
nema systematicky raz, zaméstnanci navrhuji témata do vzdélavaciho planu podle toho, co
povazuji za dalezité. Cile ve vzdélavacim formulafi nejsou zpétné hodnocené.

Specifickou oblasti je vzdélavani PC instruktor(, které probiha predevsim vramci kurzl
organizace Tyflokabinet. Zakladni lektorsky kurz trva pll roku pfi frekvenci seminar 2 x
mésicné. Na zdkladni kurz navazuji nastavbové kurzy. Dokonceni lektorského kurzu neni
nezbytnou podminkou pro vykon instruktorské cinnosti, je povazovan ze strany vedeni
TyfloCentra za potfebny a vyZzaduje se jeho absolvovani.

Supervize se kona: 2 x roéné klientska/pripadova, tymova supervize a individualni supervize
podle aktualnich potfeb. Po zméné supervizorky se podle slov pracovnikl zvysila kvalita a
pfinos supervizi.

Vymeéna informaci mezi zaméstnanci

- Systém porad a schuzek, vedeni dokumentace, dostupnost informaci z porad

PouZivani elektronickych informacnich systéemi

Zjisténi:

Pfedavani informaci mezi zaméstnanci popisuje smérnice Predavani informaci mezi
zaméstnanci, ktera byla vydana v roce 2008. Mezi zplsoby predavani informaci patfi osobni
nebo telefonicky hovor, emailova korespondence, pisemné vzkazy a porady.

Porady tymu predstavuji jeden ze zakladnich zplsobl vymény informaci mezi zaméstnanci,
konaji se vtydennim az ctrnactidennim cyklu. Porady probihaji v celém tymu internich
pracovnikl. Nekonaji se dil¢i porady podle jednotlivych sluzeb nebo sekci, napt. porady PC
instruktor(, apod.

Zapisy z porad se vyhotovuji v elektronické podobé, ukladaji se na spolecny disk, kam maji
pfistup vsichni pracovnici. Dostupnost informaci pro tym je dostatec¢na. Podle slov
pracovnikl maji jednotlivi zaméstnanci moznost vyjadrit se k Upravé sluzeb a vnitfnimu
chodu organizace.

Hodnoceni ukoll z porad neni systematické a dlsledné, v zapisech z porad chybi jednoznac¢né
terminy dokonceni ukol(l, neni dlisledné vyZzadovano a nasledné kontrolovano splnéni tkolu
konkrétni osobou.
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e TyfloCentrum vyuZiva elektronicky systém eQuip pro evidenci klientd a vykon( v socidlnich
sluzbach.

e Jako elektronické ulozisté dokumentu slouzi spolecny disk One Drive. Pro spravu a zakladani
sloZzek na One Drive nejsou stanovena pravidla, také nejsou rozlisena prava uzivatelll pro
pfistup do rlznych typl sloZek. V soucasné dobé byly zaznamenany problémy s funkénosti
systému.

« (Cast dokumentace je vedena v pisemné podobé, pisemné materidly jsou ukladany v kancelafi
na vyhrazené misto.

e Vedeni dokumentace popisuje smérnice Postup evidence a uchovavani dokumentl a
skartacni fad, kterd byla vydana v roce 2012. Ve smérnici neni zahrnuto pouzivani systému
eQuip a One Drive.

e Mezi PCinstruktory je patrny zamér vytvaret a sdilet pracovni postupy ve vzdélavani klient(.
V soucasnosti jsou sdilena jednotnad skripta pro zakladni kurz prace na PC.

Zavéry — kapitola 3:

Pracovni Uvazky v tymu jsou sestaveny tak, aby umoZnovaly vzdjemnou zastupitelnost a tymovou
spoluprdci, v kazdé sluzbé figuruji minimalné 2 (a vice) zaméstnanci.

Pro vykon manazZerskych roli je vyClenéna pomérné nizka kapacita, tj. 0,3 Uvazku reditelky, chybi
pracovni kapacita zejména pro metodické vedeni sluzeb, propagaci a fundraising.

Mezi spolupracujici osoby patfi praktikanti a dobrovolnici, ktefi musi nejprve projit ptislusnym
zaskolenim, jejich spoluprace je smluvné podloZena.

Postupy a naplné prace zaméstnancll jsou stanoveny v internich smérnicich a metodikach, nicméné
jejich obsah jiz plné neodpovida aktudlnimu stavu. Je popsan pribéh vybéru a zaskoleni novych
zaméstnancl, uroven zaskoleni vSak neni disledné vyhodnocovana.

Hodnoceni zaméstnancl je uskuteénovano pravidelnymi pohovory pracovnikd s feditelkou. Soucéasti
rozhovorl neni systematické stanoveni a hodnoceni osobnich cil(. Finanéni odmény jsou v pfipadé
dostatku financ¢nich prostfedkl zaméstnanciim rozdélovany plosné.

Vzdélavani zaméstnancl se uskutecnuje v rozsahu podle zdkona. Supervize probiha v zavislosti na
potfebach tymu. V ramci procesniho auditu byla identifikovana potfebnost vzdélavani pracovniho
tymu v oblastech Individualniho planovani a nastaveni cil( v individualnim planu v kontextu sluzeb
PPS, SAS a OSP; Zdravotnicka manipulace se zdravotné postizenym klientem (viz kapitoly 2. a 6.);
Vedeni porad (viz nize).

Pozitivni skutecnosti je, Ze jsou realizovany pravidelné pracovni porady, kterych se Ucastni vsichni
interni zaméstnanci. Pro zvyseni efektivity ¢innosti tymu a motivace pracovnik( je nezbytné zlepseni
efektivity porad, napfiklad dodrZovani stanoveného casu porady, zajiSténi neruseného prostredi,
daslednd kontrola splnénych/nesplnénych ukold a jejich termind.

Doporuceni — kapitola 3:

Aktualizovat Metodiky prace socidlniho pracovnika pro vsechny sluzby, Metodiku pfijimani a
Skoleni novych zaméstnancl, smérnici Pfedavani informaci mezi zaméstnanci a dalsi interni
dokumenty vztahujici se k personalistice.
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V dlouhodobéjsim horizontu zvysit pracovni kapacitu pro fizeni organizace, dale vyclenit potifebnou
kapacitu pro metodické vedeni sluZzeb, propagacni a informacni aktivity a fundraising. Vytvofrit
v organizacni strukture napfiklad pozici vedouci sluzeb nebo metodik sluzeb. Viz kapitoly 4., 5. a 6.

Ovéfit spravnost nastaveni spoluprace s praktikanty a dobrovolniky v priivodcovské a
predcitatelské sluzbé.

Dusledné kontrolovat a vyhodnocovat priabéh zaskoleni novych pracovnik.

Zvazit rozdélovani financnich odmén v zavislosti na vysledcich a vykonech pracovnikd (napf.
zajisténi mimoradné akce, zpracovani manualu pro praci s klienty, apod.)

Do pravidelnych pohovori zaméstnancl s reditelkou zavést stanovovani a nasledné hodnoceni
osobnich cilti pracovniki, provazat se vzdélavacim planem.

Zvysit efektivitu porad, napfiklad nasledujicimi opatfenimi: Stanovit a dodriovat délku trvani
porad, dlsledné vyhodnocovat splnéni tkold a jejich termint. Zajistit pro konani porad nerusené
prostiedi. Do zapisu z porad uvadét konkrétni zodpovédnost za splnéni ukolu a termin dokonceni.
2Zvazit konani i diléich porad, napf. porada nebo interni pfedavani znalosti PC instruktori jednou za
pul roku.

Vyresit aktudlni omezenou funkénost systému One Drive. Pisemné nastavit systém pro vedeni
sloZzek na One Drive, zvaZit rozliSeni uZivatelskych pfistupti do jednotlivych slozek.

Zavést pravidelné vzdélavani formou vzdélavacich kurzd nebo konzultaci Sitych na miru potfebam
celého tymu, tedy kurzy na kli¢ nebo skupinové konzultace za ucasti odbornika pfimo v organizaci.
Aktualné se jedna zejména o oblasti:
- Individudlni planovani a nastaveni cilti v individualnim planu v kontextu sluzeb PPS, SAS a
OSP;
- Zdravotnicka manipulace se zdravotné postizenym klientem;
- Vedeni a realizace porad; pfipadné zajistit tGcast facilitatora na nékolika poradach.

Cilené podporovat sdileni postupll prace mezi zaméstnanci, napf. vytvareni a sdileni materialt
mezi PC instruktory, interni vzijemné vzdélavani a predavani zkusSenosti; podobné i v dalSich
sluzbach.
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4, Propagace a informovanost

4.1. Zpusoby propagace a predavani informaci o sluzbach

- Komunikacni ndstroje s verejnosti a potencidalnimi klienty
- Persondlni pokryti propagacnich a informacnich ¢innosti

Zjisténi:

e Pro komunikaci sverejnosti a potencidlnimi i souéasnymi klienty slouzi webové stranky
organizace http://www.tc-plzen.cz/ a stranka  TyfloCentra na  facebooku
https://www.facebook.com/TyfloCentrum-Plze%C5%88-0ps-289116387785184/

¢ Webové stranky nemaji redakcni systém, proto je spravuje a prispévky vklada externi spravce

na DPP. V dlsledku toho neni zplsob aktualizace stranek dostatecné pruzny. Obsah zprav na
webu tvofi jednotlivi interni pracovnici TyfloCentra, zejména socialni pracovnici, stejné tak
spravu facebookové stranky provadéji interni pracovnici, zde jsou zpravy primérené aktualni.

e Pravidelné jednou za 3 mésice je vydavan newsletter Tyflonovinky. Tvorbu Tyflonovinek
zajistuje socialni pracovnice €. 2. Tyflonovinky jsou zvefejriovany na webu, jsou rozesilany
v elektronické podobé a 3 vytisky jsou zhotoveny v Braillové pismu.

e Pro nabor dobrovolnik( a pro informovanost klientd jsou tistény letaky.

¢ TyfloCentrum porada osvétové akce pro sSkoly, které se bud’ konaji v pfipadé mladsich zak(
pfimo ve skolach, nebo v pfipadé starsich zakl v prostordch TyfloCentra. Jednorazové se
Ucastni Dnl védy a techniky, spolupracuje s muzeem.

eV ervnu 2017 je planovana akce k 15 letdm zaloZeni TyfloCentra za Ucasti pfiznivcl, klient( a
dalsich spolupracujicich osob.

¢ Informace o sluzbach TyfloCentra jsou zvefejnény na socidlnim webu, ktery spravuje plzerisky
odbor socidlnich sluzeb https://socialnisluzby.plzen.eu/informace-pro-zajemce/zdravotne-

postizeni/. Zde je uvefejnéna jiz neaktudlni informace o sluzbé socidlni rehabilitace.
e Pro propagacni a informacni aktivity neni vtymu vyclenéna speciadlni pracovni kapacita,
aktivity zajistuji socialni pracovnici.
4.2. Planovani a vyhodnocovani vnéjsi komunikace

- Plany komunikace s verejnosti a klienty

Pravidla komunikace, vizudlini identita organizace
- Sledovani efektivity propagace a komunikace

Zjisténi:

¢ Komunikace sverejnosti a potencidlnimi klienty je planovana v ramci ro¢niho planu akci,
jednotlivd opatfeni a akce nejsou systematicky provazand, komunikacni aktivity nemaji
stanovené cile.

e Pravidla vnéjsi komunikace nejsou pisemné popsdna, vizudlni identitu organizace tvofi logo a
hlavickovy papir.

e Sledovani navstévnosti stranek, resp. hodnoceni ucinnosti propagacnich a informacnich
nastrojli neprobiha cilené a systematicky.
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4.3. Primérenost a srozumitelnost metod

- Prfiméfeny rozsah propagacnich a informacnich metod
- Obsah poskytovanych informaci
- Srozumitelnost pro zdjemce a klienty

Zjisténi:

e Podminky poskytovani sluzeb a informace o sluzbach jsou zpracovany pro vsechny sluzby
vramci Vseobecnych pravidel, ktera jsou zvefejnéna na webu TyfloCentra. VSeobecna
pravidla obsahuji neaktudlni informace.

e Rozsah aktivit zamérenych na informovanost a propagaci je sohledem na chybéjici
personalni kapacity TyfloCentra pomérné Siroky.

e Webové stranky TyfloCentra jsou pristupné pro klienty se zrakovym postizenim, aktualné je
pldnovdna opétovna kontrola pristupnosti webu pro osoby se zrakovym postizenim. Neni
zcela zfejmé, zda je dostatecné zajistén prenos informaci pro vSechny klienty, i pro ty, co
nemaiji pristup k PC nebo internetu.

Zaveéry - kapitola 4:

Webové i facebookové stranky TyfloCentra obsahuji pfimérené informace o cinnosti organizace a
nabizenych sluzbach. Problematickd je rychlost a pruZnost aktualizace informaci na webovych
strankach, nebot jejich obsah je spravovan externim pracovnikem.

Vyznamnym komunikacnim a informacnim prostfedkem je vydavani ctvrtletniku Tyflonovinky, a to
jak v elektronické formé, tak i v tisténé podobé v Braillové pismu. Pozitivnim prvkem je také poradani
osvétovych akci pro Skoly a ve Skolach. Pro klienty a dobrovolniky jsou vydavany letaky. Informacni a
propagadni aktivity maji pomérné Siroky rozsah s ohledem na kapacity pracovnikll a s ohledem na to,
Ze pro zajisténi informovanosti a propagace neni vyclenéna samostatna pracovni pozice.

PrileZitost krozvoji predstavuje planovani propagacnich a informacnich aktivit, zdroven se
systematickym vyhodnocovanim jejich efektivity. Stejné tak nejsou stanovena pravidla pro vnéjsi
komunikaci a propagaci TyfloCentra.

Pfimérenost a srozumitelnost informacnich prostfedk( pro klienty se zrakovym postizenim je
ovérovana zejména v kontrole pristupnosti webu TyfloCentra pro osoby se zrakovym postizenim.
Neni zcela jasné, jak jsou o mozZnosti sluzeb informovani potencidlni klienti, ktefi nemaji pfistup
k internetu nebo nepracuji s PC.

Doporuceni — kapitola 4:

Ovérit dostupnost informaci o poskytovanych sluzbach pro vsechny potenciadlni klienty se
zrakovym postizenim, tedy i pro ty, kdo nemaji pristup kinternetu nebo PC; zaroven ovéfrit
dostupnost vsech informaci na webovych strankach TyfloCentra pro osoby se zrakovym
postizenim.

Ve stfednédobém vyhledu zacit systematicky planovat informacni a propagacni aktivity, stanovit
jejich cile, pravidelné vyhodnocovat jejich uspésnost. Napfiklad vyhodnocovat navstévnost
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webovych stranek, reakce na facebooku, uUcast a zpétnou vazbu z osvétovych akci. Nastavit
pravidla pro propagaci TyfloCentra, zacit pracovat s jeho ,,znackou” a jménem.

Nezbytnym predpokladem pro uspésnost informacnich a propagacnich aktivit je v dlouhodobé;jsim
horizontu vyclenéni pfislusné pracovni kapacity pro tento tcel.

Zvazit nové formy oslovovani dobrovolnikl, napf. zapojeni stavajici praktikantl ¢i dobrovolnikd do
naboru, natoceni videa, sdileni na YouTube, vyuziti zazitkovych akci, apod.

Aktualizovat informace o sluzbach TyfloCentra na plzefiském socidlnim webu
https://socialnisluzby.plzen.eu/informace-pro-zajemce/zdravotne-postizeni/

s wr
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5. Prostorové a materialni zabezpeceni
5.1. Prostory a jejich vybaveni

Mista a prostory poskytovdni sluZeb
Materidlni vybaveni, jeho pfimérenost a vhodnost
Pravidla pro vyuZivani prostor a vybaveni

Zjisténi:

5.2.

TyfloCentrum vyuZiva pronajaté prostory od méstského obvodu Plzen. Aktudlné je dispozici
jedna klubovna pro skupinovou praci s klienty a mensi mistnosti vyuzivané jako kancelafe. Od
1. 7. 2017 dojde k vyméné prostor s jinou organizaci ve stejném objektu, diky tomu bude
mozné pouzivat 2 klubovny pro klienty a 1 navstévni mistnost.

Materialni vybaveni odpovida potfebam klient( se zrakovym postizenim, vyhodou je zejména
pocitacové vybaveni pro vyuku PC a mozZnost pujcovani pomUcek pro osoby se zrakovym
postizenim.

Kazdy pracovnik ma k dispozici firemni PC nebo notebook, sluzebni telefon, pracovni misto
s pfislusSnym vybavenim.

Mezi pracovniky nejsou v praxi zavedena jednotnd pravidla pro pouzivani pracovnich
telefonl mimo pracovni dobu - ve smyslu jednotného pfistupu ke klientlim, ktefi chtéji resit
svoje potreby s pracovniky mimo vymezené hodiny.

Organizace disponuje mimo jiné i tiskarnou pro dokumenty v Braillové pismé.

TyfloCentrum nevlastni automobil, pro jednorazové akce si automobil pljcuje, avsak nenfi
uspokojivé vyresena podminka referencnich zkousek pro fidice.

Pouzivani vlastniho osobniho vozidla ke sluzebnim ucéelidm vedeni zaméstnanciim TyfloCentra
nepovoluje, tato skuteénost viak neni zavedena do internich predpisu.

Pravidla pro nouzové a havarijni situace

Definice nouzovych a havarijnich situaci
Pravidla pro reseni téchto situaci, sezndmeni zaméstnancu a klient(i s postupy
Dokumentace situaci

Zjisténi:

BOZP a PO smérnice definuji nouzové a havarijni situace, spolu s postupy pro jejich feseni.
Smérnice vypracovava specializovana firma, tvofi logicky provazany celek. Smérnice byly
vytvofeny v roce 2012.

Seznameni zaméstnancl s BOZP a PO smérnicemi probiha pfi pfijeti nového zaméstnance.
Predpisy BOZP a PO jsou zverejnéné v prostorach TyfloCentra, avSak seznameni klientd s
BOZP a PO neni soucasti vstupnich procesu.

Pro dokumentaci pfipadl je pfipraven pfislusny formuldf, v poslednich 2 letech nebyl
zaznamenan Zadny pfipad.
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5.3.  Financovani a fundraising

- Zdroje financovdni socidlnich sluZeb a celé organizace
- Pldnovani a zajisténi fundraisingu
- Pravidla finan¢niho fizeni

Zjisténi:

e Vroce 2015 Cinily dotace a pfispévky statnich a samospravnych organli 91 % z celkovych
vynosU. Nejvétsi podil z vefejnych zdrojli tvori dotace MPSV a dotace Plzeriského kraje na
socidlni sluzby. Aktualnim finan¢nim zdrojem pro rozvojové aktivity TyfloCentra je dotace
z ESF prostrednictvim OPZ na dvoulety projekt , Kvalita a partnerstvi v zajmu socidlnich sluzeb
pro osoby se zrakovym postizenim.“

e Soukromé zdroje predstavuji vynosy z vlastni ¢innosti, které v roce 2015 Cinily 7,2%; a dary,
které v roce 2015 cinily 1,5% z celkovych vynosu.

e Fundraising neni cilené planovan a realizovan, pro fundraisingové aktivity neni v organizaci
vyclenéna pfislusna pracovni kapacita. Jedndni s potencialnimi darci vede feditelka. Dary od
soukromych firem maji ¢astéji podobu nefinanéni podpory formou poskytnuti materialniho
daru nebo sluzby.

e Pisemné jsou definovana pravidla pro pfijimani dard, kterd popisuji postup pfijimani dar( od
jinych subjekt(: Finan¢ni dary a hodnotné vécné dary (v hodnoté nad 300 K¢) prijima pouze
feditelka na zdkladé darovaci smlouvy. Pracovnici TyfloCentra Plzen, o.p.s. mohou od
uzivatell sluzeb pfijimat drobné vécné dary - do hodnoty 300 K¢. Pravidla zamezuji pfijimani
financ¢nich darl nebo hodnotnych vécnych darli pro TyfloCentrum od stavajicich uZivatell
sluzeb.

e Pro Uctovani nakladd a vynosu socialni sluzby je vydana Smérnice €. 2/2015, ktera podrobné
popisuje Uctovani nakladd jednotlivych registrovanych sluzeb vcéetné rozictovani spolec¢nych
nakladd. Smérnice nepojedndva o uctovani vynosd a nakladl sohledem na kalkulaci
vyrovnavaci platby.

e Smérnice ¢. 2/2012 podrobné popisuje o zpracovani a obéhu ucetnich dokladd, nicméné c¢ast
procesu je formulovana obecné: Napfiklad neni jasné, kdo je povéfenym pracovnikem, ktery
provadi pokladni operace, schvaluje vécnou spravnost pfijatych faktur, apod.

Zavéry — kapitola 5:

Materidlni vybaveni organizace spliuje zakladni podminky pro fungovani sluZeb, jsou zajistény
technické a prostorové predpoklady pro ¢innost zaméstnancl. Pozitivni skutecnosti je planované
stéhovani TyfloCentra do jinych prostor ve stejném objektu od 1. 7. 2017, coZ umozni vyuZivat vice
mistnosti pro ¢innost s klienty.

V organizaci je respektovana praxe nevyuZivani vlastnich vozidel ke sluZzebnim ucellm, tato
skutecnost neni zavedena v pisemnych dokumentech. Stejné tak nejsou feSena pravidla pro pfipad
vyuzivani zapljéeného vozidla pti jednorazovych akcich.

Podrobné jsou zpracované BOZP a PO smeérnice, pozitivni skutecnosti je vypracovani smérnic
odbornou firmou. Sezndmeni s BOZP a PO smérnicemi vSak neni soucasti dokumentace pro nové
klienty, ktefi se ucastni ¢innosti realizovanych v prostorach TyfloCentra.
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Zasadni podil financovani TyfloCentra ¢ini dotace MPSV a Plzeniského kraje na socidlni sluzby.
Pozitivnim faktem je ziskani dotace z ESF v roce 2016 na dvoulety projekt prostiednictvim OPZ.

Fundraisingové aktivity nejsou systematicky planovany a uskutecfiovany, pro tento ucel nema
TyfloCentrum vymezenou pracovni kapacitu.

V oblasti finan¢niho tizeni jsou pisemné popsana pravidla pro pfijimani dard, uctovani nakladd a
vynosU socialnich sluZeb, zpracovani a obéh ucetnich dokladd.

Doporuceni — kapitola 5:

Po prestéhovani do novych prostor motivovat tym k pribéiné vyzdobé a upravé pouzivanych
mistnosti.

Pisemné popsat praxi v pouzivani automobilt pfi vykonu cinnosti TyfloCentra, véetné pfipadu
zapujceni vozidla na jednorazové akce.

Do seznameni klientti s podminkami sluieb zahrnout i BOZP a PO pfedpisy (u ambulantné
realizovanych aktivit).

V dlouhodobéjsim horizontu se planované zaméfit na ziskavani dalSich financ¢nich zdroja pro
pokryti &innosti TyfloCentra. ZvaZit vyélenéni potfebné pracovni kapacity pro tyto uéely, at jiZ
vramci Uvazku reditelky, €i jiného interniho nebo externiho pracovnika. Lze vyuzit napriklad
pfipadnych vyzev na budovani kapacit neziskovych organizaci vramci OPZ, programu Rok jinak,
spoluprice se stazisty nebo dobrovolniky z firemniho sektoru, ¢i dalSich moznosti.

Do internich pfedpisti zavést vhodny zpisob zauctovani nakladd a vynosa s ohledem na kalkulaci
vyrovnavaci platby, pfipadné konzultovat tuto oblast s odbornikem na financovani socidlnich
sluzeb.
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6.  Rizeni kvality a efektivity sluzeb

6.1. Metodické vedeni sluzeb

- Persondlni zajisténi, ucast dalSich subjekti

- Sebehodnoceni pracovniho tymu

- Sledovani kvality a efektivity procest

- Procesy zapracovdni zmén ve sluZbdch a ve strategii organizace

Zjisténi:

e Metodickému vedeni sluzeb se zCasti vénuje socidlni pracovnice €. 1, avSak v pracovnim
Uvazku pro tento ucel nema vyclenénou pfislusnou kapacitu. Personalni standardy a s nimi
spojenou problematiku fesi feditelka TyfloCentra.

e Ve stavajicich dokumentech a smérnicich nejsou podrobnéji popsana jednotici pravidla prace
s klienty, postup feSeni a pfistupu ke klientim v opakujicich se situacich. Situace, kdy
pracovnici postupuji rozdilné, nejsou cilené vyhledavdny a popsany. Zamér o sjednoceni
pristupu ke klientlim je patrny v PC kurzech, tyka se vSak pouze zpracovani obsahu vyuky,
nikoliv pfistupu ke klientlm.

e Je zpracovan dokument Hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb (z roku 2012), ktery jako
zplsoby kontroly a hodnoceni kvality sluzeb definuje: Porady, supervize, namatkové
kontroly, hodnotici pohovory zaméstnancl s reditelem, vyména odbornych zkusenosti -
podrobné viz kapitola 3. DalSim nastrojem pro sledovani kvality je zpétna vazba ze strany
klientQ.

e Dokument popisuje také opatfeni pro zvySovani kvality: ,Realizace aktivit, o které je mezi
klienty zajem, uUprava harmonogramu, zapojeni dobrovolnikl, odstranéni provoznich
nedostatkd, vyuZiti odbornych poznatkl( a vyzkum( pfi préci s klienty”. Motivacni nastroje
pro zvySovani kvality prace zaméstnancll jsou nastaveny vobecné roviné (blize
nespecifikované finanéni ocenéni nebo postih, napomenuti, proskoleni).

e Procesy pro sledovani a zapracovani zmén v metodikdch a v poskytovani sluZzeb nejsou
jednoznacné nastaveny.

e Sebehodnoceni tymu jako takového ¢i sebehodnoceni jednotlivych pracovniki neni
nastaveno. Pracovni tym se spolecné setkava na pracovnich poraddch — popséno v kapitole
3.2. Individualni hodnoceni zaméstnance probiha formou rozhovor( s feditelkou organizace.
Vystupy z néj jsou soucasti osobni slozky zaméstnance.

6.2. Hodnoceni ze strany klientt

- Metody a kritéria zpétné vazby od klientt
- Pravidla a systém hodnoceni, cetnost hodnoceni

Zjisténi:

e Zpétna vazba od klientl je zjistovana pomoci dotaznikovych 3etfeni, jejich Cetnost je 1 x
rocné, u PC kurzi po ukonéeni kurzu. Obsah dotaznikl je zaméfen na spokojenost/
nespokojenost klient(l. Setfeni neni provazano scili sluzby a cili vindividudlnich planech
klientd. Formulare dotaznikd obsahuji neaktualni dotaz na sluzbu socialni rehabilitace.
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eV PC kurzech je sledovano naplnéni cild popsanych v individualnim planu na posledni hodiné
kurzu, kdy dochazi také k ovéreni dosazenych dovednosti a znalosti klienta. Ovéreni provadi
lektor, pokud je to zorganizacnich a ¢asovych dlvodl moZné, ucastni se ovéreni také
feditelka. Na zavér PC kurzu se vyhotovuje slovni hodnoceni ze strany klienta a slovni
hodnoceni ze strany lektora, tato hodnoceni se zapisuji do individualniho planu.

e Hodnoceni individudlnich planG klientd v ostatnich sluzbach systematicky neprobih3,
respektive v individualnich planech klientd, ktefi se Gcastni volnocasovych aktivit, OSP a PPS
neni systematicky sledovan a vyhodnocovan pfinos sluzby pro klienta a pro naplnéni jeho
osobnich cilt. Predpokladem pro vyhodnoceni pfinosu sluzby je kvalitni popis vychozi situace
klienta a jeho potfeb, pricemz tyto informace jsou standardné soucasti individualnich plant
pouze u klientd v PC kurzech.

e Dalsi zpUsoby zpétné vazby od klient( popisuji Pravidla pro podavani a vyfizovani pfipominek
a stiznosti. Dokument je roku 2012, obsahuje zastaralé informace, napt. o zapisovani stiznosti
a pripominek do jiz nepouZivaného ulozisté NAS, ddle kontakt na predchozi predsedkyni
spravni rady.

6.3. Sledovani a hodnoceni ukazatelQ na urovni sluzeb

- Sledovani a vyhodnocovani kvalitativnich ukazatel(i na trovni sluZeb

- Sledovani a vyhodnocovadni kvantitativnich ukazatel( na urovni sluZeb
- Zpusob evidence relevantnich dat

- Vazba na individudlini planovdni a hodnoceni klientt

Zjisténi:

e Hodnoceni posunu klientd, zvyseni jejich kompetenci a dopadu sluzby na situaci klientl je
jednotné systematicky vyhodnocovano pouze u PC kurz(, a to na Urovni jednotlivych klientd.
Kvalitativni hodnoceni dopadu sluzby jako takové neni provadéno.

e Kvantitativni vyhodnoceni ukazatel( provadi reditelka v souvislosti s tvorbou vyrocni zpravy a
vylcétovani dotaci. Jedna se o vyhodnoceni rocni statistiky sluzeb, napf. poctu klientl, poctu
akci.

e Pocty klientd, pocty vykonl, dochazka klientd a dalsi relevantni data o sluzbach jsou
evidovana v systému eQuip, ktery umoznuje generovat prislusné prehledy a vystupy.

e Vystupy zindividudlnich plan0d se nesumarizuji na uUrovni celé sluzby, stejné tak neni
systematicky sledovan a vyhodnocovan pfinos sluzeb klientlm.

Zavéry — kapitola 6:

Pro metodické vedeni sluZzeb neni v tymu vyclenéna pfislusna pracovni kapacita.

Ve stdvajicich dokumentech a smérnicich nejsou podrobnéji popsana jednotici pravidla prace
s klienty. Situace, kdy pracovnici postupuji rozdilné, nejsou cilené vyhledavany a popsany.
Sebehodnoceni tymu jako takového ¢i sebehodnoceni jednotlivych pracovnik(i neni systematicky
nastaveno.
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Zpétna vazba od klientl je zjistovana pomoci dotaznikovych Setfeni, Setfeni neni provéazano s cili
sluzby a cili vindividudlnich planech klientd. Formulafe dotaznik( obsahuji dotazy na neaktudlni
sluzbu.

V individudlnich planech klientd ucastnicich se volnocasovych aktivit, OSP a PPS neni systematicky
sledovan a vyhodnocovan pfinos sluzby pro klienta a pro naplnéni jeho osobnich cilG. Pfedpokladem
pro vyhodnoceni pfinosu sluzby je kvalitni popis vychozi situace klienta a jeho potreb, pficemz tyto
informace jsou standardné soucasti individualnich pland pouze u klientd v PC kurzech.

Vedeni TyfloCentra vyhodnocuje kazdorocni statistické ukazatele v jednotlivych sluzbach. Kvalitativni
hodnoceni dopadu sluzeb jako takovych ve smyslu hodnoceni posunu klientl, zvySeni jejich
kompetenci a dopadu sluzby na situaci klient(i neni provadéno.

Doporuceni — kapitola 6:

Zajistit potiebnou pracovni kapacitu pro metodické vedeni sluzeb - zvazit povéreni a vyclenéni
¢asti ivazku jednoho pracovnika jako metodika socialnich sluzeb a individualniho planovani.

V ramci pfepracovani standardl socialnich sluZzeb podrobnéji popsat postupy v praci s klienty —
vytvofit manudly pro jednotlivé sluzby — viz doporuceni v kapitole 2.

V navaznosti na aktualizaci systému individudiniho pldnovani zacit s klienty ve vSech sluzbach
vyhodnocovat pfinos sluzby. Vyhodnoceni provadét pfi ukonceni sluzby, u stavajicich klient(
pravidelné, napf. 2 x rocné. Zaméfit se na zménu v aktualni situaci klienta oproti pocatecni situaci a
jeho potifebam, které budou popsané v individualnim planu klienta.

Priklady otazek v dotazovani klientt pfi vyvhodnoceni pfinosu sluzeb:

Privodcovska a predéitatelska sluzba

- Za jakym uéelem jste vyuzival/a sluzbu (navstéva uradu, lékare, kulturnich akci, apod.)?
- Jakym zplsobem byste fesil/a svoji potiebu, pokud by sluzba nebyla k dispozici?

- Co by se pro Vas zménilo, pokud byste nemohl/a vyuzivat sluzbu?

- podobné dalsi otazky
Odborné socidlni pravni poradenstvi

- Dostal/a jste zde informace, které jste potfeboval/a?

- Pomohla Vam konzultace lépe zorientovat se ve Vasi situaci?

- Pomohla Vam konzultace vyfesit Vasi situaci?

-V céem konkrétné Vam poradenstvi pomohlo (socialni davky, kompenzacni pomucky, atd.)?
- podobné dalsi otazky

Nastavit trvaly systém vcetné forem hodnoceni a sebehodnoceni s ohledem na zachovani prav
kazdého jednotlivce. Popsat kdo, koho a jak casto hodnoti, vcetné frekvence sebehodnoceni
kazdého pracovnika, obsah hodnoceni, vystupy hodnoceni (kdo je bude uchovavat, kde, kdo k nim
ma pristup apod.), postup po vyhodnoceni — dusledky, terminy naprav, apod. O obou formach
hodnoceni doporucujeme vést pisemny zaznam a vyuzivat jej jako podklad pro dalsi hodnoceni ¢i
sebehodnoceni.

Pro vstup do procesu hodnoceni je moZné prvotni zapojeni zaméstnanci. Kazdy midZe navrhnout
hodnotici systém vorganizaci svyuZitim znalosti pracovni problematiky z pohledu jejich
pracovniho zafazeni a zkuSenosti s praci uvnitf organizace.
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Pro vypracovani dotaznikdi je moiné navazat spolupraci s personalisty — napf. i studenty VS
magisterskych oborti andragogiky v oblasti fizeni lidskych zdroj.
V hodnoceni nastavit kritéria, napf. pracovni vysledky (spokojenost klientli); pracovni moralka -
pInéni ukoll, dochvilnost; znalosti, dovednosti, schopnosti, vlastnosti.
Mozné metody hodnoceni:
- hodnoceni volnym popisem
- hodnoceni za pomoci stupnice - Ciselna, graficka, slovni
- srovnavani se stanovenymi cili - skutecnost x ovéfitelné cile
- srovnavani s jinymi pracovniky - pouze v pfipadé citelného nastaveni pracovnich postupt
ke kazdému typu sluZzby a typu klientova postizeni. V opacném pripadé by mohlo vést
k demotivaci zaméstnance.
- 360 stupina Feedback - metoda zpétné vazby, hodnoceni zdola.

Predpokladem vsSech hodnoceni je znalost jednotlivych metod, technik a také schopnost
interpretace vysledkl. Pfed samotnym provadénim hodnoceni proto navrhujeme zvazit vzdélani
vedoucich pracovnikd v oblasti vedeni hodnoticich, motivaénich ¢ vytykacich pohovorli a
vyhodnocovani sebehodnoticich dotaznikl. Pfipadné zvaZit vstup z pozice supervizora nebo z titulu
funkce ombudsmana - interni ¢i externi.

Pfiklad moinych otazek v dotazniku: http://rudolfkohoutek.blog.cz/1005/skala-pro-hodnoceni-
pracovnika. Doporucujeme vybrat pouze relevantni cast, pripadné upraveni dle potfebnych
vystupl k zlepSeni interniho prostiedi a externiho poskytovani sluzeb. Dlouhy dotaznik vede
k vyplnéni pouze formalnimu, nikoliv ke skutecnému zamysleni se nad poloZzenymi otazkami.
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Vysoce pozitivnim zjisténim je snaha o zvyseni efektivity a kvality poskytovanych socidlnich sluzeb, na
zakladé které iniciovalo vedeni TyfloCentra realizaci tohoto procesniho auditu. Formulovana zjisténi a
doporuceni v auditu Ize interpretovat jako dalsi impulsy pro reflektujici a ,ucici se” organizaci, kterou

TyfloCentrum nepochybné predstavuje.

Navrhovanda doporuceni vychazeji ze zjisténi a zavérd formulovanych na zakladé ziskanych informaci
z internich a verejnych dokument(, z rozhovor( s pracovniky TyfloCentra a dalSich uvedenych zdroju.
Opatteni musi byt realizovana v souladu s ustanovenimi Zakona ¢. 108/2006 Sb. a ve znéni pozdéjsich
predpisl, zejména Vyhlasky 505/2006 Sb.

A. Za ucelem sladéni socialnich sluzeb TyfloCentra se standardy kvality a pro efektivnéjsi poskytovani

sluZzeb doporucujeme neprodlené zacit resit nasledujici opatreni:

1. Pfepracovat a dopracovat interni postupy a pravidla k jednotlivym standardGim socialnich
sluZzeb. CoZ znamena zejména:

- Pro piehlednost a vyjasnéni vSech zakonnych podminek poskytovani socidlni sluzby
vypracovat standardy ke kazdé sluzbé jako samostatny dokument. K pfepracovani
standard( doporucujeme vyuzit sluzeb odborného konzultanta.

-V této souvislosti doporucujeme zrevidovat cely soubor vnitfnich smérnic a predpisq,
kromé predpisti BOZP a PO, a vytvorit vSechny vniténi smérnice v nové verzi odpovidajici
skutecnostem v roce 2017.

- Vypracovat manualy na poskytovani jednotlivych typlu sluZzeb - idedlné jako soucast
standardl. Zvazit vyuiiti zkuSenosti klientl sfeSenim urcitych probléml napf. vIT
poradenstuvi.

- Vypracovat manudly na feSeni krizovych ¢i neobvyklych situaci, napf. postup pfi nahlé
nutnosti doprovodit klienta mimo svou pracovni dobu klékafi, chovani pfi napadeni
klientem, prace s informacemi od klientli — napf¥. pouzivani omamnych latek, podezieni na
spachani prestupku nebo trestného ¢inu atd.

- Dopracovat pracovni postupy véetné vymezeni typa komunikaci, napf. uvedeni klienta do
prostoru, kde bude probihat prvni schlizka, seznameni s timto prostorem, pfistupnosti
toalety, dostupnosti napoju, tj. co nejvice mu dopfat pocit bezpeci. Dale dopracovat popis
pfi Ustni komunikaci - tempo feci; oslovovani klienta. Popsat kjednotlivym typim
zdravotniho omezeni Ci postizeni veskeré moznosti komunikaci.

- Doplnit postupy pfi poskytovani sluzby v domdacim prostredi, tj. identifikace pracovnika pfi
prvni navstévé, pristup ke klientovi, chovani pracovnika v domacim prostredi klienta.

- Aktualizovat vnitini pravidla pro pfijimani dard od klientd, pouZivani osobnich telefonnich
Cisel, pouzivani osobnich vozl pracovniki nebo zaptjcenych vozidel pro pfepravu klientd.

- Aktualizovat popis a feseni novych situaci p¥i stietu zajmu.

- Nastavit pravidelné aktualizace manuall, standardii a k nim se vztahujicich smérnic
s uvedenim odpovédnosti jednotlivych pracovnikl a frekvence aktualizaci.
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2. Zavést systém funkéniho individudiniho planovani a nasledného hodnoceni ve vsech sluzbach.

U
1

Zajistit kurz na kli¢ na téma ,,Individualni planovani“ pro ujasnéni si spravnych postupt pfi
provadéni a realizaci individualnich plant a sniZeni vnimani individualniho planovani jako
pouhé administrativni zatéze.

Zamé¥it se i na jednorazové kratkodobé individualni plany.

Pfi formulacich cild vindividualnich planech se vice zaméfit na mérfitelnost a
terminovanost, soustfedit se na rozdil mezi ,cilem” a ,cCinnosti“. Pfiklad: ,Klient umi
pracovat sinternetem bez zrakové kontroly” je cil. Knému vedou jednotlivé kroky =
¢innosti.

Nastavit kontrolu zpracovani i plnéni individudlnich plani - zvaiit povéreni jednoho
pracovnika jako metodika socidlnich sluzeb a individualniho planovani.

V navaznosti na aktualizaci systému individudiniho planovani zacit s klienty ve vsech
sluzbach vyhodnocovat pfinos sluzby. Vyhodnoceni provadét pf#i ukonceni sluzby, u
stavajicich klientl pravidelné, napf. 2 x rocné. Zaméfit se na zménu v aktualni situaci
klienta oproti pocatecni situaci a jeho potiebam, které budou popsané v individudlnim
planu klienta.

vvvvvv

Zvysit efektivitu porad, napriklad nasledujicimi opatfenimi: Stanovit a dodrzovat délku
trvani porad, disledné vyhodnocovat splnéni ukoll a jejich termind. Zajistit pro konani
porad nerusené prostiedi. Do zapisu z porad uvadét konkrétni zodpovédnost za splnéni
Ukolu a termin dokonceni. Zvazit konani i dil¢ich porad, napf. porada nebo interni
pfedavani znalosti PC instruktord jednou za pal roku.

Pro zavedeni zmén v realizaci porad zajistit kurz nebo poradenstvi v oblasti Vedeni a
realizace porad; pripadné zajistit Gcast facilitatora na nékolika poradach.

Do pravidelnych pohovorti zaméstnancl s feditelkou zavést stanovovani a nasledné
hodnoceni osobnich cili pracovnikti, provazat se vzdélavacim planem.

Ovéfit spravnost nastaveni spoluprace s praktikanty a dobrovolniky v priivodcovské a
predcitatelské sluzbé.

Dusledné kontrolovat a vyhodnocovat pribéh zaskoleni novych pracovnikii.

Zvaiit rozdélovani finanénich odmén v zavislosti na vysledcich a vykonech pracovniki
(napf. zajisténi mimoradné akce, zpracovani manualu pro praci s klienty, apod.)

Aktualizovat informace, které TyfloCentrum zverejnuje.

Na webovych strankach TyfloCentra i ve zvefejiovanych dokumentech aktualizovat
informace o poslani, cilech, zasadach, cilovych skupinidch a poskytovani socidlnich sluzeb.
Upravit VSeobecna pravidla poskytovani sluzeb tak, aby obsahovala aktudlné registrované
sluZby. Sladit provozni dobu sluzeb a vymezeni cilovych skupin s tdaji v registraci, zverejnit
kapacitu sluZeb; a to ve vsech informacnich a komunikacnich materialech.

Ovéfit dostupnost informaci o poskytovanych sluzbach pro vSsechny potencialni klienty se
zrakovym postiZzenim, tedy i pro ty, kdo nemaji pfistup k internetu nebo PC; zaroven ovéfrit
dostupnost vsech informaci na webovych strankach TyfloCentra pro osoby se zrakovym
postizenim.
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- Sjednotit terminologii pro oznaceni osob se zrakovym postizenim, ktera je pouZivana
v dokumentaci a na webu TyfloCentra.

- Aktualizovat informace o sluzbach TyfloCentra na plzefiském socidlnim webu
https://socialnisluzby.plzen.eu/informace-pro-zajemce/zdravotne-postizeni/

B. Pro zajisténi dlouhodobéjsi udrzitelnosti plisobeni TyfloCentra doporucujeme:

1. Zavést spolecné planovani dlouhodobéjsi strategie TyfloCentra. Pro tento ucel povaZujeme
za vhodné vyuzit podporu externiho facilitditora a zvolit vhodny format, napftiklad
vikendové setkani tymu, pozvat ¢leny spravni rady, pfipadné dlouhodobé sympatizanty. Pri
planovani rocnich cili stanovit terminy splnéni a zodpovédnost konkrétnich osob za jejich
naplnéni.

2. Vdlouhodobéjsim horizontu zvysit pracovni kapacitu pro Fizeni organizace, dale vyclenit
potiebnou kapacitu pro metodické vedeni sluzeb, propagacni a informacni aktivity a
fundraising. Vytvofit v organizacni strukture napftiklad pozici vedouci sluZzeb nebo metodik
sluzeb.

3. Zacit systematicky planovat informacni a propagacni aktivity, stanovit jejich cile,
pravidelné vyhodnocovat jejich tspésnost. Napfiklad vyhodnocovat navstévnost webovych
stranek, reakce na facebooku, Ucast a zpétnou vazbu z osvétovych akci. Nastavit pravidla
pro propagaci TyfloCentra, zacit pracovat s jeho ,,znackou” a jménem.

4. Planované se zaméfit na ziskavani dalSich financnich zdrojii pro pokryti cinnosti
TyfloCentra. Zvaiit vyclenéni potifebné pracovni kapacity pro tyto uéely, at jiZ v ramci
uvazku reditelky, ¢i jiného interniho nebo externiho pracovnika. Pro vySe uvedené ucely je
mozné vyuzit napfiklad vyzev na budovani kapacit neziskovych organizaci vramci OPZ,
programu Rok jinak, spoluprace se stazisty nebo dobrovolniky z firemniho sektoru, i
dalSich moznosti.

C. Dalsi doporuceni:

1. Vyiesit aktualni omezenou funkénost systému One Drive. Pisemné nastavit systém pro
vedeni slozek na One Drive, zvaZit rozliSeni uZivatelskych pfistupti do jednotlivych slozek.

2. 2Zvaiit nové formy oslovovani dobrovolnikli, napf. zapojeni stavajici praktikantd ci
dobrovolnikd do naboru, natoceni videa, sdileni na YouTube, vyuZiti zaZitkovych akci, apod.

3. 2Zvazit zajisténi kurzu na kli¢ pro zaméstnance na téma Zdravotnickd manipulace se
zdravotné postizenym klientem

4. Cilené podporovat sdileni postupl prace mezi zaméstnanci, napf. vytvareni a sdileni
materidll mezi PC instruktory, interni vzajemné vzdélavani a predavani zkuSenosti;
podobné i v dalSich sluzbach.

5. Nastavit trvaly systém vcetné forem hodnoceni a sebehodnoceni s ohledem na zachovani
prav kazidého jednotlivce. Popsat kdo, koho a jak casto hodnoti, vcetné frekvence
sebehodnoceni kazdého pracovnika, obsah hodnoceni, vystupy hodnoceni (kdo je bude
uchovavat, kde, kdo k nim ma pfistup apod.), postup po vyhodnoceni — disledky, terminy
naprav, apod. O obou formach hodnoceni doporucujeme vést pisemny zaznam a vyuZivat
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jej jako podklad pro dalsi hodnoceni ci sebehodnoceni. V hodnoceni nastavit vhodna
kritéria (napf. pracovni vysledky, spokojenost klientli pracovni moralka — plnéni ukolQ,
dochvilnost; znalosti, dovednosti, schopnosti, vlastnosti) a metody hodnoceni (napft.
hodnoceni volnym popisem, hodnoceni za pomoci stupnice, srovnavani se stanovenymi cili,
srovnavani s jinymi pracovniky, 360 stupit Feedback). Pfed samotnym provadénim
hodnoceni navrhujeme zvaZit vzdélani vedoucich pracovnikt v oblasti vedeni hodnoticich,
motivacnich ¢i vytykacich pohovorii a vyhodnocovani sebehodnoticich dotazniki. Pfipadné
zvazit vstup z pozice supervizora nebo z titulu funkce ombudsmana - interni ¢i externi.

s wr
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Vycet poskytnutych dokumentt

Zakladaci listina TyfloCentrum Plzen, o.p.s. (18. 2. 2011)

Vypis z rejstfiku o0.p.s. (9. 3. 2017)

Vypis z registru ekonomickych subjektl (19. 12. 2005)

Vyrocni zprava 2014

Vyroéni zprava 2015

Zprava nezavislého auditora, Ucetni zavérka 2015

Organizacni rad (2011)

Dodatek k organizacnimu radu (2015)

Cile TyfloCentra Plzen, o.p.s. (2012 — 2017)

Prehled klub(i 2017

Prehled klubd a aktivit (04/2017)

Privodcovska a predéitatelska sluzba — plany ¢innosti (02/2017 — 04/2017)
Rozhodnuti o registraci socialnich sluzeb (2016)

Sazebnik Privodcovské a predcitatelské sluzby (2014)

Protokol o inspekci poskytovani socidlnich sluzeb (2014)

Postup evidence a uchovavani dokumentd, skartaéni fad (2012)

Metodika individudlniho planovani a pribéhu sluzeb (2016)

Jednani se zajemcem o sluzbu (2016)

Pravidla pro postup pfi odmitnuti zajemce o socialni sluzbu (2012)
Formular Odmitnuti sluzby

Tabulka odmitnuti zajemce o sluzbu

Hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb (2012)

Dotazniky pro hodnoceni sluzeb

Metodika prace socialniho pracovnika — Odborné socialni poradenstvi (2015)
Metodika prace socialniho pracovnika — Privodcovska a predcitatelska sluzba (2015)
Metodika prace socialniho pracovnika — SAS — volnocasové a vzdélavaci aktivity (2016)
Metodika prace socialniho pracovnika — SAS — PC sekce (2016)

Evidence a zpracovavani osobnich udaji (2016)

Prohlaseni o mi¢enlivosti

Eticky kodex pracovnikl TyfloCentra Plzen, o.p.s.

Oblasti moznych stfetl zajma (2016)

Oblasti mozného porusovani zakladnich lidskych prav a svobod (2016)
Pravidla pro poddvani a vyfizovani pfipominek a stiznosti (2012)

Metodika pfijimani a Skoleni novych pracovnikl (2010)

Predavani informaci mezi zaméstnanci (2008)

Z4pisy z porad (01- 04/2017)

Pracovni smlouva — ptiklad

Dodatek k pracovni smlouvé - priklad

Vzdélavaci plan — vzor

Vseobecna pravidla pro poskytovani sluzeb TyfloCentra Plzen, o.p.s. (2016)
Podminky poskytovani poradenskych sluzeb (2013)

Podminky poskytovani volnoc¢asovych aktivit (2016)

Podminky poskytovani vyuky na PC (2016)

Podminky poskytovani privodcovské a predcitatelské sluzby (2012)

Letak Vyuka na PC

Letak TyfloCentrum

Pravidla pro pfijimani dar( (2016)

Smérnice ¢. 2/2015 o uctovani nakladl a vynosi socialni sluzby

Smeérnice ¢. 2/2012 o zpracovani a obéhu ucetnich dokladd
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Organizacni smérnice k zajisténi bezpecnosti a ochrany zdravi pfi préci (2012)
Clenéni provozovanych ¢innosti do kategorii podle miry pozarniho nebezpeéi (2012)
Zarazeni praci do kategorie (2012)

Provozni predpis pro provadéni revizi a kontrol el. spotfebicl (2012)

Smérnice o provadéni pravidelnych Iékarskych prohlidek (2012)

Organizace zabezpeceni pozarni ochrany (2012)

Traumatologicky plan (2012)

Pozarni poplachova smérnice (2012)

Pozarné-technické charakteristiky (2012)

Identifikace nebezpedi a opatreni k jejich odstranéni — Prace a pohyb v budové
Identifikace nebezpedi a opatreni k jejich odstranéni — Rucni elektrické naradi
Identifikace nebezpedi a opatreni k jejich odstranéni — Elektrické spotrebice
Identifikace nebezpedi a opatreni k jejich odstranéni — Monitory

Seznameni s navody k pouZiti

Smérnice pro provadeéni skoleni a opakovanych Skoleni BOZP (2012)

Skripta ke Skoleni zaméstnancl o pozarni ochrané

Skripta ke Skoleni BOZP

Smeérnice pro poskytovani osobnich ochrannych pracovnich prostfedkd (2012)
Smérnice o evidenci, vyhotoveni a zasilani zdznamu o Urazu a jeho hlaseni (2012)
Soubor rizik

Tematické plany a ¢asové rozvrhy ke Skoleni o PO (2012)

Vstupni skoleni zaméstnancl (2012)

Smérnice stanoveni praci zakdazanych Zendm, téhotnym Zendm a mladistvym (2012)

http://www.tc-plzen.cz/
https://www.facebook.com/TyfloCentrum-Plze%C5%88-0ps-289116387785184/
Registr poskytovatell socialnich sluzeb: http://iregistr.mpsv.cz/
https://socialnisluzby.plzen.eu/informace-pro-zajemce/zdravotne-postizeni

KOHOUTEK, R. Poznavani a utvareni osobnosti. Brno: Akademické nakladatelstvi CERM.
Zakon ¢. 108/2006 Sb. a ve znéni pozdéjsich predpist (vyhlaska 505/2006 Sb.)
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