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Podékovani
Dékuji seniortim, ktefi byli ochotni vyplnit dotaznik. A také moji roding, kterd mé
v mém studiu podporovala od zacatku az do konce i pfes objevujici se nelehké piekazky

behem tohoto obdobi.
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UvVoD

., Stari je soucasti naseho zivota. Obcas premyslime, jak a s kym bychom ho chtéli
stravit. Nebo spise nechtéli. Medicina umoziuje prodlouzit Zivot mnoha lidem, kteri trpi
riiznymi nemocemi. Teprve v poslednich letech se i u nas mluvi o kvalité Zivota, nejen o jeho
délce. Prave samostatnost, rozumnd mira financniho zajisténi a moznosti spolurozhodovat
o sobé je ve stari vysokou hodnotou. !

Vzhledem k prodluzujici se délce zivota a stoupajicimu poctu seniorii jsou socialni
sluzby pro seniory stdle diskutovanéjSim tématem. Nejen nedostatek mist v pobytovych
zafizenich socialnich sluzeb, ale také predevSim financni naro¢nost spojend s budovanim
a naslednym provozem téchto zatizeni budi otdzku — ,,co dal?*“. Jednou z moznosti je podpora
terénnich socidlnich sluzeb, které umoznuji ¢lovéku prozit zivot ve svém piirozeném
prostiedi. Zkvalitnéni provéazanosti s dal$imi sluzbami tak bude nezbytné, aby mohlo dojit
k zajisténi vSech druhti potfeb seniora. Nezastupitelnou roli bude hrat blizké okoli seniora a
jeho rodina, ktefi budou poskytovat péci v koordinaci se sjednanou socialni sluzbou.

Kvalita sociélni sluzby se odviji jiz od samého pocatku procesu, kdy probiha jednani
se zajemcem o sluzbu. Na zaklad¢ socialniho Setfeni dojde ke stanoveni rozsahu sluzeb, ktery
se odviji od sobéstacnosti zdjemce. Spravné vyhodnoceni situace zdvisi na socialnim
pracovnikovi, ktery se nachazi také v roli ptipadného poradce, jak by doporucoval zajemci
jeho vzniklou nepfiznivou situaci fesit. Po nésledném uzavieni smlouvy pfichazi na fadu
pracovnici piimé péce, ktefi uzivatele navstévuji dle sjednan¢ho rozsahu sluzeb, a ¢asto jsou
to pravé oni, kdo maji o uzivateli ty nejobsdhlejsi informace. Bohuzel pocet socialnich
pracovnikll v organizacich neumoziiuje pravidelné navstévy v domacnostech uzivateli za
ucelem zjistovani jejich spokojenosti, naplinovani stanovenych cilii a zkvalitiovani sluzeb.

Téma bakalaiské prace je zaméfeno na zhodnoceni kvality pecovatelské sluzby
Integrovaného centra socialnich sluzeb Jihlava z pohledu uzivateli. Pro vybér pravé tohoto
tématu jsem se rozhodla na zaklad¢ vlastnich zkuSenosti, kterymi jsem si prosla za necelé
tf1 roky, po které v organizaci pracuji na pozici socialni pracovnice. Na podzim roku 2015
jsme jako organizace absolvovali inspekci kvality socidlnich sluzeb zaméfenou pravé na
pecovatelskou sluzbu. Nas vysledek byl vynikajici, ale piesto jsme si vzali néco ze zminénych
navrhl na zlepSeni fungovani sluzby. Jednim z divodt mého rozhodnuti tedy byla zvédavost,

jak na pecovatelskou sluzbu nahlizi jeji uzivatelé, a ziskat diky nim zpétnou vazbu na kvalitu

1VENGLAROVA, M. Problematické situace v péci o seniory: prirucka pro zdravotnické a socidlni pracovniky.
1. vydéni. Praha: Grada Publishing, 2007. ISBN 978-80-247-2170-5, s. 11
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této sluzby. Ziskat tyto informace od kazdého neni mozné vzhledem k velkému poctu
uzivatell a dvéma pozicim socialnich pracovnic v organizaci. Nedochdzi k pravidelnému
navs§tévovani socialnich pracovnic s uzivateli po ur¢it¢ dobé v jejich domécnostech. Zména
nastane s chystanou novelou zdkona vroce 2017, kdy dle prozatimniho navrhu dojde
k pfesnému stanoveni poctu socialnich pracovnikli na urcity pocet uzivatelt.

V praktické ¢asti prace byl realizovan kvantitativni vyzkum s cilem zhodnotit kvalitu
pecovatelské sluzby z pohledu jejich uzivateli. Dale identifikovat, zda jsou uzivatelé
dostatecn¢ informovani o vSech svych pravech, moznosti stézovat si a zda nedochazi k jejich
porusovani ze strany pracovniki, ziskat podnéty pro zlepSeni fungovani pecovatelské sluzby a
dosahnout tak zvyseni jeji kvality.

V zé&véru prace jsou navrzena urCitd doporuceni pro praxi na zdkladé sdéleni od

uzivatell, ktefi tak méli moznost vyjadiit své ptipominky k realizaci peCovatelské sluzby.



I TEORETICKA CAST

1 STARI A STARNUTI

Co je vlastné stafi, jak miizeme stari spravné definovat?

»tari miizeme vSeobecné charakterizovat jako souhrn biologickych a psychologickych
zmén, které jsou ireverzibilni. Tyto zmény jsou diisledkem celozivotniho procesu starnuti
Jjednotlivych slozek organismu.*?

Stafi je obecné oznacovano za pozdni fazi vyvoje, kdy se projevuji involuéni zmény
na zaklad¢ vnitinich odliSnosti tvoficich urcity obraz ¢lovéka, oznacujici se za fenotyp stari.
Ten je utvaren ptisobenim nékolika vlivl, napt. prostiedim, socidlnimi vlivy, zdravotnim
stavem.

Starnuti je proces, souhrn bio fyziologickych zmén, které probihaji v Case. Stafi je tedy
vysledny stav téchto zmén.*

Podivame-li se na stafi z hlediska profesniho, odborného, musime konstatovat, ze
béhem kratké doby dochézi k velkému nartstu poctu starych lidi ve véku 85 let a vySe.
Nekteré studie ukazuji, tak jak uvadi Pokorna ve své knize: ,,v roce 2030 muzZeme ocekavat
v nasi populaci osob starsich 65 let 23—25 %, v roce 2050 by mély osoby nad 65 let véku
predstavovat 33 % populace.

A zaroven podivame-li se na index stafi, coz piedstavuje starnuti demografické, které
nam tiké pocet obyvatel ve véku 65 let a vice na 100 déti od 014 let je také ziejmé, ze se tyto

propoéty nevyhnou ani Ceské republice.

2 KURIC, J. A KOL. Ontogeneticka psychologie. 1. vydani. Praha: Statni pedagogické nakladatelstvi, n.p,, 1986.
s. 259

3 CEVELA, R. KALVACH, Z. CELEDOVA, L. Socidlni gerontologie: Uvod do problematiky. 1. vydani. Praha:
Grada,2012. ISBN978-80-247-3901-4,

4 LANGMEIER, J. KREJCIROVA, D. Vvojova psychologie. 4. vydani. Praha: Grada, 2007. ISBN 80-247-
1284-9

5 POKORNA, A. Efektivni komunikacni techniky v oSetiovatelstvi. 2. ptepracované vydani. Brno: Grada, 2009..
ISBN 978-80-7013-466-5, s. 8
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1. 1 Periodizace stari

Stati mnoho vyzkumnych studii rozdéluje riznym zplsobem. Clenéni se nazyva

periodizace.

»Experti z fad Svétové zdravotnickd organizace (WHO) navrhli toto déleni 7:
45-60 let stredni vek,
60-75 let rané stari,
75-90 let pokrocily vek,
90 a vice vysoky vek, dlouhovekost. “
»tari je obdobim po 65. roce Zivota — organismus slabne, je ¢im dal ndachylnéjsi
k nemocem a uraziim (oslabeni hladiny vapniku v kostech, kornaténi cév, ubytek dilezitych
enzymii, u Zen menopauza atd.). ProZivani starych lidi sméruje k introverzi a melancholii.* ®
Periodizace staii je spiSe formalni, jedna se o individudlni zalezitost, ale lze s ni
pfihlédnout k ur&itym predpokladiim priorit v uritém véku’:
o poéinajici stari (mladi seniofi, 60/65-74 let)
*  nejvetsi zdjem je sméfovan k C¢inorodému uplatnéni po piechodu do penze
a seberealizaci ve volno¢asovych aktivitach
» aktivni pasobeni v rdmci rodiny v podobé péce o staré a potfebné rodice, pomoc
a podpora déti a traveni ¢asu s vnoucaty, zkratka veskeré aktivity véetn¢ osobnich zajmi, na
které dosud nezbyvalo tolik ¢asu
o vlastni stari (stafi seniofi, 75-84/89 let)
* zhorSuje se zdravotni stav, pfi stejnych aktivitich jako dfive dochédzi k vétsi
spottebé Casu a zvEtSujicimu se naroku na odpocinek
o dlouhovékost (velmi stafi senioii, 85/90 a vice let)
e snizuje se mira sobéstacnosti a v souvislosti stim narGsta potfeba podpory
a pomoci, ale rozhodné to neni pravidlem, a i v tomto véku jsou lidé, ktefi se o sebe dokazi
postarat.
Dle Ericksona uspésné zpracovani kazdé vyvojové etapy cEloveka posouva dale.

Ve své teorii vyvoje osobnosti stanovil 8 Zivotnich etap, kterymi si musi projit kazdy jedinec.

7 RICAN, P. Cesta Zivotem. 2. vydani. Portal. Praha: 2004, ISBN 80-7367-124-7

8 LANGMEIER, J. KREJCIROVA, D. Wyvojovd psychologie. 4. vydani. Praha: Grada, 2007. ISBN 80-247-
1284-9, 5. 50

9 CEVELA, R. KALVACH, Z. CELEDOVA, L., Socidini gerontologie: Uvod do problematiky. 1. vydani. Praha:
Grada, 2012. ISBN 978-80-247-3901-4,



Jednotlivé faze jsou zalozeny na principu feSeni urCitych psychosocidlnich dilemat neboli
krizi, které obsahuji vzdy protipoly. Dochdzi k vlivu na dusSevni vyvoj, ktery mulze byt
obohacen, ale je zde i riziko ohrozeni v pfipad¢ vyhybani se feSeni. K rastu dochdzi pouze
vyfeSenim konfliktii, ¢loveék tak posili své ego, coz mu piinese dle Eriksona ctnost, a je
schopen se posunout dal. Oslabeni ega, stagnace dusevniho vyvoje, to vSe pak trva do chvile,
nez se ¢lovek vrati k problémovému bodu a napravi ho. Do té¢ doby dusevni vyvoj stagnuje a
neni vytvorena ctnost.!'”

Posledni vyvojova faze dle Eriksona spoc¢ivéd v konfliktu integrity versus zoufalstvi,
kdy se clovék ohlizi za svym zivotem, bilancuje. Integrita zde vyjadifuje pocity osobniho
naplnéni, dobrych pocitti z prozitého. Clovék by mél piijmout sviij Zivot bez zbyteénych
vycitek, smifit se s jeho blizicim se koncem a nahlizet na né€j pozitivné. Hlavnim vyvojovym
ukolem stafi v Zivot¢ ¢lovéka je tedy dle Eriksona dosazeni integrity, kterd umozni pochopeni
vlastniho Zivota a viechny slozky osobnosti jsou tak ve vzajemném souladu.'!

Vysledkem dosazeni ctnosti je v tomto piipadé moudrost. Opak integrity je potom
zoufalstvi, zklaméni ze svého Zivota, pocit nenaplnénosti, obavy ze smrti.'?

Nasi cilovou skupinou pecovatelské sluzby jsou dospélé osoby od 19 do 64 let véku,
dale seniofi nad 65 let a vySe. V uvedenych vékovych kategoriich se lidé nejcastéji stavaji

uzivateli pecovatelské sluzby, coz konstatujeme na zdkladé vlastni zkuSenosti z praxe.

1. 2 Zmény ve stari

Pribéh celého procesu starnuti je nerovhomémny a u kazdé z osob také odlisny,
individualné specificky. Zplsob, jakym se c¢lov€k postavi k vlastnim potizim, ma
neodmyslitelny vliv i na osoby blizké. Ptistup, kdy dochazi k permanentnimu stézovani si,
vynucovani pozornosti a projeviim pievazné nepiijemnym, vede k naruSeni vzijemnych
vztahl. Ty maji pfitom vliv na psychiku ¢lovéka, ktera byva spoustécem mnoha télesnych

chorob s nislednym chronickym charakterem. '

1ODRAPELA, V. Piehled teorii osobnosti. 5. vydani. Praha: Portal, 2008. ISBN 978-80-7367-505-9
11VAGNEROVA M. Vyvojovd psychologie — détstvi, dospélost, stari. 1. vydani. Praha: Portal, 2000. ISBN 80-
7178-308-0
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Zhors$eni télesného stavu je ovlivnéno nejen genetickymi dispozicemi, ale 1 vnéj$imi
faktory, které maji vliv na prib¢h starnuti i délku zivota kazdého ¢lovéka. Tyto se mezi sebou
vzajemné ovliviiuji.'*

Genetické dispozice — piedurcuji pravdépodobnou délku Zivota.'>
Vnéjsi faktory — udavaji tempo, jakym ¢lovék bude starnout.!®

Nastava pak stav tzv. polymorbidity, kdy ¢loveék trpi vice onemocnénimi najednou.
K tomu se pfidava i proména v oblasti zevnéjsku, kdy clovék mlze zcela ztratit zdjem o sebe
pecovat a vykonavat i1 zakladni hygienu. Zanedbany vzhled vzbuzuje pozornost ostatnich lidi
a bezpochyby pilisobi na chovani ostatnich ke konkrétnimu jedinci a nasledné¢ i na jeho
socialni status. Velké mnoZzstvi omezeni vyplyvajicich z potizi pfichazejicich s vyS$im vékem
neumi lidé pfijmout a ztraci tak sebeuctu, kdy jejich osobnost celkové upada.'’

Dé se fici, ze naprostd vétSina projevil souvisejicich s procesem starnuti prameni
z ruznych funkénich zmén v mozku. Reakce se zpomaluji, coz byva zplisobeno snizenou
tvorbou nervovych bun€k pienasejicich impulzy do mozku. S pfichazejicimi informacemi
nedokaze ¢loveék nalozit v maximalni mozné mife. Nestihd zpracovavat vice podnétli v dany
okamzik, s ¢imZ pochopiteln& souvisi zhorseni mysleni.'®
Zmény ve staii se dotykaji vSech oblasti Zivota — psychickych 1 fyzickych.

V oblasti psychickych zmén se jednd o stranku kognitivni, emocni a socidlni, které
vyznamn¢ ovliviiuji ¢lovéka ve stafi.

Kognitivni zmény tvoii velmi vyznamnou oblast zmén, které se dotykaji zejména
poznavacich procest, jako zhorSeni orientace v prostiedi, poruchy paméti, obtiznost uceni se
novému, sniZzeni rozumovych funkci. To vSe byva ve spojitosti se zhorSenim smyslovych
funkci, jako je zrak a sluch, kdy musi €lovék vynalozit zna¢né usili pfi zaznamenavani

sdéleného."’

14VAGNEROVA, M. Wyvojova psychologie — détstvi, dospélost, stari 1. vydani. Praha: Portal, 2000 ISBN 80-
7178-308-0
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1. Zhorsuje se smyslové vnimani. Po 60. roce se u velké vétSiny osob tohoto veku
zhorsuji zrakové schopnosti, u tfetiny pak i sluchové. To ve svém diisledku omezuje moznost
komunikace s druhymi lidmi. Takovou komunikaci pak provazi Gzkost, nejistota, hnévivost.
Zaroven zhorSeni smyslového vniméni zvySuje moznost trazti. Aby k tomuto nedochézelo,
mél by ¢lovék vyuzivat riizné kompenzaéni pomiicky, jako jsou bryle, sluchadla a jiné.?°

2. Zhorsuje se pamét. Clovék ve stafi nema problém vybavit si vzpominky z détstvi,
n&kdy obsahové i emo&né zkreslené, potiz nastava v uchovavani novych udalosti.”!

3. Klesa inteligence. Byla vytvofena reprezentativni studie, kde krystalicka
inteligence, je inteligence, ktera zavisi na nasi kultufe, vzdélani, vzristd od 25 let az do stafi.
Oproti tomu fluidni inteligence, je inteligence vrozena, tudiz nezavisi na kulture. Objevuje se
ve schopnosti ucit se novym vécem, ptipadné pracovat pod stresem, vyrazné se snizuje jiz od
30. roku zivota. Jsou vSak i1 schopnosti, které ziistavaji po celou dobu Zivota na podobné
trovni. Jedn4 se naptiklad o socialni inteligenci, schopnosti moralniho usuzovani.??

4. Tvorivost. Lidé dosahuji vrcholu své tvoiivé ¢innosti mezi 25-40. rokem zivota,
dale jiz jejich produktivita klesa.?

Po emoc¢ni strance nastava spiSe nestabilita se sklonem k depresivnim a tizkostnym
staviim, doprovazenym nezajmem o socialni kontakty. Apatie, rezignace, izolace, osame¢lost
jsou velmi cCasto se vyskytujici problémy. At uz je diivodem nizsi energicnost, touha po
vétsim klidu, potiZze s komunikaci, nic z toho nezméni skutecnost, ze potieba jistoty v oblasti
citl a bezpedi ze strany blizkych, je pro starého ¢lovéka nezbytna.?

Ptizplisobeni se zméndm souvisejicim se zvySujicim se vékem ma vliv na osobnost
staré¢ho Clovéka. Ta je dale ovlivnéna télesnou stavbou a pisobenim interpersondlnich vztahd,
dochazi i nadale k urcitému vyvoji, i kdyz z vEtsi Casti zlistava osobnost nezménéna. Piesto se
adaptaci na vlastni stafi nevyhneme fadé emoc¢nich zmén. Reichardova v jedné ze svych studii
popisuje pét strategii, jak se s témito zménami, a tedy i s vlastnim sta¥im, vyrovnat.?

Mezi prvni strategii patii lidé, kteti zaujmou konstruktivni strategii. Podle této studie

jsou aktivni, projevuji radost ze zivota. Tito lidé si uvédomuji, jaké jsou jejich moznosti

20 LANGMEIER, J. KREJCIROVA, D. Wyvojova psychologie. 4. vydani. Praha: Grada, 2007. ISBN 80-247-
1284-9

21 tamtéz

22 tamtéz

23 tamtéz

24 VAGNEROVA, M. Wyvojova psychologie — détstvi, dospélost, stari. 1. vydani. Praha: Portal, 2000. ISBN 80-
7178-308-0

25 LANGMEIER, J. KREJCIROVA, D. Wyvojova psychologie. 4. vydani. Praha: Grada, 2007. ISBN 80-247-
1284-9
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s ohledem na vykony a rovnéz vyhlidky do budoucnosti. Jsou schopni akceptovat i realitu
smrti. Vii¢i okoli jsou i nadale snasenlivi, piizpiisobivi, rozviji dale své zajmy.2°

Dale oznacuje strategii zavislosti, kde lidi maji naopak sklon k tomu byt pasivni
a zavisli na druhych lidech. Svym silam jiz nediivétuji, a proto nejradéji prenechavaji veskeré
rozhodovani, aktivitu na mladsi generace.?’

Treti strategii, kterou v rdmci této studie Reichardova zminuje, je strategie obranna.
Tito 1idé jsou vétSinou prehnané aktivni. Svou pfehnanou aktivitou se snazi zapudit myslenky
na vlastni obtiZe, starosti a piipadné i bliZici se smrt.?®

Ctvrtou strategii je strategie hostility (nepfatelstvi a hnévivosti vi¢i druhym): ,,Lidé
tohoto typu maji sklon davat vinu druhym lidem nebo nepriznivym okolnostem za své nezdary.
Jsou casto agresivni a podeziivavi, stale si na néco stézuji. “*°

Posledni strategii, jiz zminuje, je strategie sebenenavisti. Lid¢, ktefi zaujmou tuto
strategii, jsou Casto vuc¢i sob¢ velmi kritiCti, agresivitu zamétuji predevSim na sebe, Casto
berou cely sviij zivot jako své selhani, proto by ho ani nechtéli nikdy zit znovu. Smrt Casto
berou jako vysvobozeni.*

V oblasti socialnich zmén, které ¢loveka s nastupem stari neminou, fadime
predevsim:
o odchod do dtachodu,
o zména stylu Zivota,
o ztrata nejblizsich lidi, vrstevnikd,
o osamélost, izolace,
o finanéni potize.*!

Lidé, kteti pobiraji starobni diichod, jsou Castéji izolovani od rychlych, rozvijejicich se
mladsich generaci. Casto také zaZivaji od mladsich generaci pohrdani a vlastnd i hanlivy
postoj, ze ,je musi zivit“. Navic pokud senior zije sam, je cCasto velmi izolovan

i v spolegenskych kontaktech, a to jak se svymi vrstevniky, tak i s lidmi z mladsich generaci.*?

26 LANGMEIER, J. KREJCIROVA, D. Wyvojova psychologie. 4. vydani. Praha: Grada, 2007. ISBN 80-247-
1284-9

27 tamtéz
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29 LANGMEIER, J. KREJCIROVA, D. Wyvojova psychologie. 4. vydani. Praha: Grada, 2007. ISBN 80-247-
1284-9, s. 208

30 LANGMEIER, J. KREJCIROVA, D. Vyvojovd psychologie. 4. vydani. Praha: Grada, 2007. ISBN 80-247-
1284-9

31 VENGLAROVA, M. Problematické situace v péci o seniory: prirucka pro zdravotnické a socidlni
pracovniky. 1. vydani. Praha: Grada Publishing, 2007. ISBN 978-80-247-2170-5

32 HASKOVCOVA, H. Socidlni gerontologie aneb seniori mezi nami. 1. vydani. Praha: Galén, 2012. ISBN
978-80-7262-900-8
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Zacatkem socialniho staii muze byt i odchod déti z domova, kdy rodi¢ proziva
tzv. ,,syndrom prazdného hnizda“. V souvislosti stim dochazi ke zménam v rolich, ve
zpiisobu Zivota a projevuje se zaméfeni na sebe sama. Okolni vlivy, které na nés plisobi, tedy
lidé a komunikace s nimi, prostiedi, to vSechno se odrazi na prubéhu celkového procesu
socidlniho starnuti. Jakékoliv zmény byvaji nezadouci, piestoze by smétovaly k lepsimu. >3

Do oblasti fyzickych zmén ve stafi se nejcastéji fadi: zmeény vylucovani moci (pocit
CastéjSiho nuceni), zmény v trdveni Casto se projevujici snizenou chuti k jidlu a pocitu zizné
(vliv na vylucovani stolice, cast&j§i priymy nebo zacpy), degenerace kloubii, ochabujici
svalstvo vlivem ubytku svalové hmoty, ubytek energie, zmény vzhledu, pokles sexualni
aktivity.3*

Velké mnozstvi zmén spojenych s ubytkem riznych télesnych funkci vyzaduje
piizptisobovani se obtizim i za pfedpokladu omezené schopnosti zvladat uréité innosti.>>

Kazdého clovéka provazi zivotem velké mnozstvi zmén. Vyrovnani se s nimi probiha
zpiisobem sobé& vlastnim, tedy u kazdého jinak a za pomoci adaptace. Zmény vSak musi byt
v (inosné mife tak, aby je lidé dokdzali zpracovat a nasledné ptijmout.>®

Schopnosti ptizptisobovani pomahaji mimo jiné i rizné druhy obrannych mechanismd,
které ovliviiuji délku a kvalitu adaptace na Zzivotni zmény. RozliSujeme tyto modely
adaptace’”:

o pfistup je aktivni, probéhne pozitivni piijeti obdobi stafi,
o v souvislosti s nizkym sebehodnocenim se radéji podtidi, je zavisly na druhych,
o odmitnuti smifeni se s touto Zivotni etapou a kladeni dirazu na vlastni sobéstacnost,
o pesimisti¢ti jedinci byvaji aktivni, ale kriticti ke vSemu kolem a nenavistni k mladi, trpi
uzkostmi a nejistotou z nastalych zmén, coz byva spojené s projevy agrese k sobé
1 druhym,
o depresivni a rezignujici jedinci jsou pasivni, bez snahy cokoli ¢init pro zlepseni.>®
Pro staré lidi je mnohem méné narocné obraceni se k minulosti, ¢erpani zkuSenosti

z dfive ziskaného nez pfijimat nové zkusenosti. K tém jsou zpravidla odmitavi a povazuji je

33 HRDLICKA, M. HRDLICKOVA, D. Demence a poruchy paméti. Praha: Grada, 1999. ISBN 80-7169-797-4
34 VENGLAROVA, M. Problematické situace v péci o seniory: prirucka pro zdravotnické a socidlni
pracovniky. 1. vydani. Praha: Grada Publishing, 2007. ISBN 978-80-247-2170-5

35 VAGNEROVA, M. Wyvojovd psychologie — détstvi, dospélost, stari. 1. vydani. Praha: Portal. 2000, ISBN 80-
7178-308-0

36 VENGLAROVA, M. Problematické situace v péci o seniory: prirucka pro zdravotnické a socidlni
pracovniky. 1. vydani. Praha: Grada Publishing, 2007. ISBN 978-80-247-2170-5

37 VAGNEROVA, M. Vyvojovd psychologie — détstvi, dospélost, stari. 1. vydani. Praha: Portal, 2000. ISBN 80-
7178-308-0
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za zbyte¢né. Radéji spoléhaji na zabéhnuté postupy, které je nestoji tolik energie a nemusi se

slozité adaptovat na nové situace.*

1. 3 Potieby clovéka ve stari

Potieby kazdého clovéka jsou rozdéleny na fyziologické, psychické, socialni
a duchovni, pficemz jedna bez druhé nemohou existovat.*’

Ve stafi se potieby clovéka méni v zavislosti na oslabeni nékterych fyzickych
1 psychickych funkci, coz ma nasledné¢ vliv na rostouci nesobéstacnost a stim spojenou
potiebu pomoci druhé osoby pravé s dosazenim uspokojeni zakladnich poteb ¢lovéka.*!

Clovék pak svou potiebu vyjadiuje zadostmi, které mohou mit riizné podoby, a z nich
nemusi byt na prvni pohled ziejmé, Ze skryvaji skute¢nou potfebu majici hlubsi vyznam. *?

., Potieba je projevem bytostného prani. Nerozumi se ji pouze néco, co cloveku chybi,
ale také a hlavné to, k cemu clovék skrze ni sméruje. “*

Abraham H. Maslow (1908-1970) — americky psycholog humanistického proudu
vytvoiil model potieb, které rozde€luje do dvou zakladnich trovni: fyziologické a
psychosocialni. Pfedpokladal, Ze dulezitost vysSich psychosocialnich potieb nabyva na
vyznamu az poté, kdy dojde alespon ¢astecné k uspokojeni zdkladnich potieb, které se
nachézi na niz$i arovni.**

A. H. Maslow usporadal jednotlivé kategorie do systému na bazi pyramidy, jejiz
zaklad tvoii potteby fyziologické: pohyb, kyslik, potrava a dalSi. Dojde-li k uspokojeni,
nasleduje potfeba postoupit do dalSiho stupné zdkladnich potieb, které jsou zalozeny na
dodavani urcitych podnétd, az po dosazeni jejich nejvyssiho stupné, kterym je potieba
sebetcty. Nad ni se nachéazi uz pouze tzv. metapotieby neboli seberealiza¢ni potieby. Ve svém
modelu propojil hodnoty ¢lovéka spolu s biologickymi a psychologickymi potfebami do

jednoho celku.*®

39 VAGNEROVA, M. Vyvojovd psychologie — détstvi, dospélost, stari. 1. vydani. Praha: Portal, 2000. ISBN 80-
7178-308-0

40 PICHAUD, C. THAREAU, I. KOZLIKOVA, A.. Souziti se starsimi lidmi: praktické informace pro ty, kdo
doma pecuji o staré lidi, i pro socialni a zdravotnické pracovniky. 1. vydani. Praha: Portal, 1998 ISBN 80-7178-
184-3
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43 PICHAUD, C. THAREAU, 1. KOZLIKOVA, A. Souziti se starsimi lidmi: praktické informace pro ty, kdo
doma pecuji o staré lidi, i pro socidlni a zdravotnické pracovniky. 1. vydani. Praha: Portal, 1998. ISBN 80-7178-
184-3.5.36

44 HARTL, P. Psychologicky slovnik. 1. vydani. Praha: Portal, 2000. ISBN 80-7178-303-X
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,,J. stupen: Potreba seberealizace, sebenaplnéni

4. stupen. Potreba autonomie (ve smyslu svobody)

3. stupen: Socialni potieby

2. stupen: Potreba bezpeci

1. stupen: Fyziologicke potreby

Obrézek 1.1 Maslowova pyramida potfeb*

Fyziologické potieby jsou témi nejzékladn&j$imi, bez jejichz uspokojeni nelze
postoupit k dal§im, vySe polozenym potifebam. Patii mezi né napt. vyziva, hygiena, dychani,
spanek, pohyb, zdravi. Jiz z ¢astecného vyctu je ziejmé, ze témito potifebami se kazdy z nés
zabyva kazdodenné nejvice.*’

Potieba bezpeci je ve své podstaté dilezitd pro kazdého clovéka, ale situace, ve
kterych ji vnimame jako uspokojenu, jsou individuélni. Je mozné rozlisit tyto druhy:

o Potreba ekonomického bezpeci se tyka finan¢niho zajisténi, kdy si je Clovék védom

stradani, nastupuji stavy uzkosti a obav.

o Potreba fyzického bezpeci vychézi z obav z padu, které je mozné eliminovat specialnimi

pomuckami (hiilka ¢i choditko) nebo oporou druhé osoby.

o Potreba psychického bezpeci byva naruSena ve vysSim veéku ztratou orientace béhem dne,
v ¢emz mohou pomoci ur€ité zachytné body jako pravidelna doba stravovani, program
v televizi atd.*®

Socialni potieby vychazi z ptedpokladu, Ze ¢loveék je tvor spolecensky a dlouha
samota pro ného neni dobra. Bez komunikace, styku s druhymi zit nemiize. Do této kategorie
potieb spada *°:

o Potreba informovanosti — védét, co se v blizkém okoli déje, ale i ve svété, aby nedoslo
k Gplnému odtrzeni od reality, pfestoze zdravotni stav starych lidi jiz nedovoluje vychazet

ven.

46 PICHAUD, C. THAREAU, I. KOZLIKOVA, A. Souziti se starsimi lidmi: praktické informace pro ty, kdo
doma pecuji o staré lidi, i pro socialni a zdravotnické pracovniky. 1. vydani. Praha: Portal, 1998. ISBN 80-7178-
184-3.5.36

47 PICHAUD, C.. THAREAU, I. KOZLIKOVA, A. Souziti se starsimi lidmi: praktické informace pro ty, kdo
doma pecuji o staré lidi, i pro socidlni a zdravotnické pracovniky. 1. vydani. Praha: Portal, 1998. ISBN 80-7178-
184-3
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o Potreba nalezet k nejaké skupiné — naprosté vylouCeni napi. ze zdjmové skupiny,
rodiny nebo od pratel je nesmirné tézké a prohlubuje pocit osaméni.

o Potreba ldasky — ty je smyslem zivota v kazdém véku a je dalezité mit nékoho, kdo nam ji
davé a komu ji naopak mizeme opétovat.

o Potreba vyjadrovat se a byt vyslechnut — jde o individuédlni potifebu, kdy nékdo
potfebuje hodné konverzovat s druhymi, jinému staci s nimi sdilet spole¢né chvile.

Potifeba autonomie v sob¢ zahrnuje moznost jednat samostatné¢ ve smyslu rozhodovat
se, byt svobodny po psychické strance, ptestoze fyzicky je clovek zavisly na druhych. Do této
potieby patii také potieba uznani a vaznosti, dale potireba pocitu uzite¢nosti, kdy je clovek
i ve stafi ur¢itou ¢innosti nipomocen druhym, napt. hackovani pro déti, drobny tiklid.>

Poti'eba seberealizace, rozvoje vlastni ¢innosti je spojena s nalezenim smyslu Zivota,
coz byva obtizné¢ v kazdém véku, a ve staii se stava vaznym problémem. Mize jim byt
jakykoliv zajem ¢lovéka, jeho konicek, ktery mu piinasi pocit naplnéni.>!

Ve stafi dochazi ke zméné nékterych potieb, predevsim biologickych a psychickych.
Na vyznamu nabyvaji potfeby vychdzejici z jistoty a bezpeéi. Ty se snazi napliiovat nejen
socialni sluzby, jejichz soucasti je 1 peCovatelska sluzba, ale také hlavné rodina a pratelé.

M¢éli bychom si uvédomit, ze ¢lovek se v seniorském véku musi vyrovnat s riznymi
zménami. Jsou jimi rliznd onemocnéni, ztrata partnera, snizovani sobéstacnosti, ¢lovek vice
vnimd potfeby pocitu bezpeci, Ze neni na své problémy sam atp. I z toho diivodu mé rodina
pro takového seniora zasadni vyznam. Fungujici rodina mu mize pomoci zajistit nejlépe tyto

potieby, pomoc a podporu.>?

50 PICHAUD, C. THAREAU, I. KOZLIKOVA, A. Souziti se starsimi lidmi: praktické informace pro ty, kdo
doma pecuji o staré lidi, i pro socidlni a zdravotnické pracovniky. 1. vydani. Praha: Portal, 1998. ISBN 80-7178-
184-3
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1. 4 Specifika geriatrické péce

Ruzné potieby seniorh piinasi i riznd specifika v péci o né.

Socialné-zdravotni péce vychazi z teorie potifeb zminéné v kapitole 1. 3. Potieby
Cloveka ve staii. Je tfeba brat vSechny potieby jako celek, aby se plnohodnotné naplnil Zivot
¢lovéka a nedoslo k omezeni pouze na potteby zakladni.

K vybéru sluzeb, které odpovidaji potiebam c¢loveka, je vyuzivano komplexni
geriatrické hodnoceni, které probiha na zakladé specialnich testll, a skldda se z>°:

o klinického vySetfeni

o hodnoceni sobésta¢nosti,

o posouzeni duSevniho stavu,

o socialni Setfeni v domacnosti.

Pracovnici, ktefi pracuji se seniory, si ¢asto pokladaji otdzku, zda toho nedélaji moc,
nebo naopak malo, a do jaké miry za seniora urcité ¢innosti vykonavat. Hlavnim krokem pted
zahdjenim poskytovani pomoci je spravné zhodnoceni miry sobéstacnosti, ve které se dotycny
nachazi. Pomahajici pak postupuje pii poskytovani péce podle toho, co je pro seniora
zavisly na druhém. Z tohoto plyne, Ze bychom méli péci poskytovat v nezbytné nutné mifte,
klienty nezneschopiiovat a zachovat tak jejich samostatnost.>

Jak uvedl Abraham Lincoln: ,, Nikomu nepomiizes, budes-li délat to, co muzZe udélat
sam

V péci o geriatrické osoby bychom méli vénovat zvySenou pozornost autonomii

a komunikaci.

53 PICHAUD, C. THAREAU, 1. KOZLIKOVA, A. Souziti se starsimi lidmi: praktické informace pro ty, kdo
doma pecuji o staré lidi, i pro socidlni a zdravotnické pracovniky. 1. vydani. Praha: Portal, 1998. ISBN 80-7178-
184-3

54 VAGNEROVA, M. Vyvojovd psychologie — détstvi, dospélost, stari. 1. vydani. Praha: Portal, 2000. ISBN 80-
7178-308-0

55 VAGNEROVA, M. Vyvojovd psychologie — détstvi, dospélost, stari. 1. vydani. Praha: Portal, 2000. ISBN 80-
7178-308-0, s. 42
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Autonomie vychazi ze schopnosti Cinit rozhodnuti a vykonavat bézné Cinnosti
kazdodenniho Zivota. Mira autonomie a nezdvislosti je u kazdého individudlni. Je
pfirovnavana ke svobodég, kdy je ¢loveék schopen se rozhodovat a jednat sdm za sebe, a to
nejen z hlediska télesného a smyslového.>

Spravny krok tedy spociva v podpofe a aktivizaci ze strany pecujici osoby za pomoci
vSech dostupnych moznosti, které zaroven nechaji ¢lovéka rozhodovat se o jeho vlastnim
zivote.>’

Jak tika Gilbert Leclerc, gerontolog z Quebecu: ,, Moznd, Ze jsem ztratil svou
autonomii, pokud jde o télesné fungovani, ale neztratil jsem autonomii vnitini, dusevni. “>®

Dalsi velice diilezitou potiebou je potieba komunikace.

., Clovek potiebuje mluvit, potiebuje, aby ho nékdo slysel a poslouchal, aby mél pocit
soundleZitosti s ostatnimi lidmi, a mohl tak existovat. Re¢ viak s sebou prindsi nebezpect
nepochopeni, nebo dokonce odsouzeni, zklamani a zranéni. >’

Pti komunikaci se starymi lidmi je nezbytné brat ohledy na urcita specifika, ktera se
poji s jejich vékem, napi. nedoslychavost a zaujmout tak zvlastni opatieni.*

Zakladem je hovorit '
o zfetelné, jasné, nahlas,
o nizkym tonem,
o v kratsich vétach namisto slozitého souvéti.

Vzdy se divat zpfima na toho, s kym hovoiime, a na cely proces se pln¢ soustredit.
Ptizplisobeni se je nezbytné, pokud chceme docilit efektivni komunikace se starym ¢lovékem.
Pribéh je pomaly a trva delsi dobu, nez informaci pfijme, zpracuje a zareaguje na ni. VSe je
disledkem celkového zpomaleni organismu. Trpélivost a schopnost naslouchat jsou
abychom se neocitli moc blizko nebo daleko a zvolit vhodnou pozici, abychom neptlisobili

pftili§ nadfazen¢ a druhého tim neomezovali.

56 VAGNEROVA, M. Vyvojovd psychologie — détstvi, dospélost, stari. 1. vydani. Praha: Portal, 2000. ISBN 80-
7178-308-0
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Re¢ — je jednim z prosttedkds komunikace, kdy pouzivame slova v ramci verbalni
komunikace, doprovazena intonaci a gestikulaci. Druhd, neméné dilezitad varianta, je
v neverbalnim vyjadifovani se za pomoci feci téla, kdy za nés hovoii nas pohled nebo dotyky.
Také pouhym mlcenim miizeme Ccloveéku vyjadfit blizkost, ndklonnost a pravé svoji

piitomnosti dodat pocit bezpeéi a klidu.®?

62 PICHAUD, C. THAREAU, I. KOZLIKOVA, A. Souziti se starsimi lidmi: praktické informace pro ty, kdo
doma pecuji o staré lidi, i pro socidlni a zdravotnické pracovniky. 1. vydani. Praha: Portal, 1998. ISBN 80-7178-
184-3

18



2 SOCIALNI PECE A SLUZBY SE ZAMERENIM NA SENIORY

Socialni sluzby jsou jednim z pilifti socialniho zabezpeceni, které poskytuji pomoc,
podporu lidem, ktefi tuto pomoc, podporu potiebuji. Tito lidé jsou Casto i klienty peCovatelské
sluzby, proto se nyni sezndmime s tim, co to socialni sluzby a konkrétné¢ pak pecovatelska
sluzba je. Sezndmeni se s témito pojmy nam pak umozni 1épe pochopit, jakou formou
pecCovatelska sluzba funguje a miizeme se proto vhodnéji zaméfit na cil této prace, kdy
hodnotime kvalitu konkrétni pecovatelské sluzby o¢ima jejich uzivateli.

,Socialni sluzby jsou poskytovany lidem spolecensky znevyhodnénym, a to s cilem
zlepsit kvalitu Zivota, pripadné je v maximalni mozné mire do spolecnosti zaclenit, nebo
spolecnost chranit pred riziky, jejich jsou tito lidé nositeli. Socialni sluzby proto zohlednuji
jak osobu uZivatele, jak jeho rodinu, skupiny, do nichz patri, pripadné zajmy Sirsiho

spolecenstvi. %3

2.1 Socialni zabezpeceni

Umluva Mezinarodni organizace prace &. 102 z roku 1952 vymezila obsah socialniho
zabezpeceni skrze pomoc pii socidlnich udélostech, kterd se ,,poskytuje skrze konkrétni
socialni systéemy, které de facto predstavuji nastroje k reseni téchto nepriznivych socialnich
situaci a k nimz patii zejména®:

o socialni pojistenti,

o socialni zaopatreni (podpora),

o  socialni pomoc,

o  socialni sluzby.

,,Socidlni zabezpeceni poskytuje pomoc lidem v pripadeé®:
O nemoci,

O nezaméstnanosti,

o zdravotniho poskozeni a invalidity,

o  pracovniho urazu a nemoci z povolani,

63 KOLEKTIV AUTORU. Pecovatelskd sluzba v Ceské republice. 1. vydani, Tabor: APSS, 2010. ISBN 978-80-
904668-0-7. 5. 9

64 KAHOUN, V. a kol. Socidlni zabezpeceni — vybrané kapitoly. 1. vydani. Praha: Triton, 2009. ISBN 978-80-
7387-346-2. 5. 27.

65 KAHOUN, V. a kol. Socidlni zabezpeceni — vybrané kapitoly. 1. vydani. Praha: Triton, 2009. ISBN 978-80-
7387-346-2. s. 26.
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o  stari,
o téhotenstvi a materstvi,
o rodicovstvi,
o umrti uZivatele.

Vzhledem k tématu prace si nyni piiblizime pouze Socidlni sluzby a z nich zejména pak
pecovatelskou sluzbu, jelikoz cilem prace je zhodnoceni kvality sluzeb pravé jedné

z pecovatelskych sluzeb.

2. 2 Socialni sluzby, formy a prevence

Socialni sluzby jsou sluzby poskytovany lidem, ktefi maji snizenou sobéstanost
a schopnost postarat se o sebe a svou domdacnost.®¢

V Zakoné o socidlnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb., ve znéni pozdéjsich predpist, je
uvedeno, ze ,,Socidlni sluzby zahrnuji®’:

a) socialni poradenstvi,
b) sluzby socialni péce,
c) sluzby socialni prevence. *

Socialni poradenstvi miizeme rozd¢lit na zékladni a odborné.

Vsichni poskytovatelé socidlnich sluzeb maji za povinnost umoznit ob¢anim zakladni
socialni poradenstvi. Poskytuji tak informace lidem, ktefi se ocitli v nepfiznivé socialni
odborné socialni poradenstvi se provadi se zaméfenim na jednotlivé okruhy socidlnich
skupin lidi v riznych poradnach. Soucasti tohoto poradenstvi muize byt i pljCovani
kompenzaénich pomticek.%’

Mezi dalsi sluzby, které socialni sluzba zahrnuje, patii také sluzby socialni péce.

,Sluzby socialni péce napomdhaji osobam zajistit jejich fyzickou a psychickou
sobéstacnost, s cilem podpo¥it Zivot v jejich piirozeném socidlnim prostiedim a umoznit jim
v nejvyssi mozné mire zapojeni do béiného Zivota spolecnosti, a v pripadech, kdy toto
wlucuje jejich stav, zajistit jim distojné prostiedi a zachazeni. Kazdy ma pravo na

poskytovani sluzeb socidlni péce v nejméné omezujicim prostiedi. “”’

66 KAHOUN, V. a kol. Socidlni zabezpeceni — vybrané kapitoly. 1. vydani. Praha: Triton, 2009. ISBN 978-80-
7387-346-2.

67Zakon o socialnich sluzbach ¢. 108/2006 sb., ve znéni pozdéjsich predpist, § 32

68Zakon o socialnich sluzbach ¢. 108/2006 sb., ve znéni pozdéjsich predpist, § 37

69Zakon o socialnich sluzbach ¢. 108/2006 sb., ve znéni pozdéjsich predpist, § 37

70Zakon o socialnich sluzbach ¢. 108/2006 sb., ve znéni pozdéjsich predpist, § 38
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Zakon o socialnich sluzbach také popisuje rizné formy socialnich sluzeb, které jsou
rozdeleny dle organizace, ktera je poskytuje.

Mezi pobytové sluzby, které umoziiuji uzivateliim celodenni pobyt v zafizeni, patii’':
o ,,Domovy pro seniory

o Domovy pro osoby se zdravotnim postizenim

o Domovy se zvlastnim reZimem

o  Pobytove odlehcovaci sluzby

o  Tydenni stacionare

o Chranéné bydleni

o  Socialni sluzby poskytované ve zdravotnickych zarizenich Lizkové péce.

Naproti tomu ambulantni sluzba je poskytovdna uzivatelim ve form¢ ,,denniho
stacionafe® nebo ,,centra dennich sluzeb“’?. Coz znamena dochazeni do zafizeni na omezenou
urcitou denni dobu, kterd je pfedem stanovena.

Terénni sluzba je poskytovana ob¢aniim v jejich piirozeném prostiedi a zahrnuje:”
o ,, Terénni pecovatelskou sluzbu,
o tisnovou péci,
o privodcovské a predcitatelské sluzby,
o osobni asistenci,
o podporu samostatného bydleni,
O odlehcovaci sluzby. “

Sluzby socidlni prevence na rozdil od sluzeb socidlni péce jsou poskytovany lidem,
ktefi jsou ohrozeni nebo by mohli byt ohrozeni socidlné nepfiznivou situaci. Socidlni
nepiizniva situace mize byt zpisobena vékem, zdravotnim stavem a ztratou bydleni. Je to
takova zivotni situace, kterd vyzaduje intervenci zven¢i od socidlnich pracovniki, ktefi
zabezpeci ob¢ana vhodnou socialni pomoci. Tito lidé potiebuji takovou pomoc, aby mohli Zzit
ve svém piirozeném socialnim prostiedi a byla zachovana urcita kvalita zivota, ktera jim bude
vyhovovat.

Dle ZAKONA O SOCIALNICH SLUZBACH ¢&. 108/2006 Sb., ve znéni pozdgjsich
piedpisi se do sluZzeb socialni prevence fadi’*:
rand péce,

telefonicka krizova pomoc,

71 Zakon o socialnich sluzbach ¢. 108/2006 sb., ve znéni pozdé&jsich predpist
72 tamtéz
73 tamtéz
74 tamtéz
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tlumocnické sluzby,

azylové domy,

domy na pul cesty,

kontaktni centra,

krizovéa pomoc,

interven¢ni centra,

nizkoprahova denni centra,

nizkoprahova zafizeni pro déti a mladez,
nocleharny,

sluzby nésledné péce,

socialné aktivizacni sluzby pro rodiny s détmi,
socialng¢ aktivizacni sluzby pro seniory a osoby se zdravotnim postizenim,
socialné terapeutické dilny,

terapeutické komunity,

terénni programy,

socialni rehabilitace.

Vyse uvedené socidlni sluzby predstavuji pomoc pro socialné slabé obcany, pro
obcany vyloucené ze spolecnosti nebo v nepiiznivé socidlni situaci, kde hlavnim ukolem
socidlniho pracovnika je rychld a bezpecnd integrace, zaClenéni Clovéka do spolecnosti.
Obcan, ptipadné jeho zakonny zastupce ma pravo rozhodnout, kterou z forem pomoci vyuzije,
kterd mu bude vyhovovat. Socidlni pracovnici mohou ob¢ana pouze vést na jeho nové ceste,
nebo rovno vyfidit potfebné pravni ukony pro hladky pribéh zaclenéni do spolecnosti.
VSsichni pracovnici a instituce se snazi nenechat obany v nouzi a na okraji spolecnosti. Vse je
pod zastitou etického kodexu. Kvalita poskytovanych sluzeb je pravidelné kontrolovana

nejvyssimi kontrolnimi urady.
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3 KVALITA SLUZEB PRO SENIORY

Pokud jde o porozuméni pojmu kvalita, neexistuje takové, které by vSechny strany
povazovaly za jednotné. Definic je n€kolik, ale Zadna nebyla oficialn¢ stanovena. Setkavame
se s uvadénim nékolika spole¢nych oblasti, napt.: odbornost poskytované péce, dostupnost,
bezpecnost (chranéné prava a zajmy uzivatele), spokojenost a zajisténi individualnich potieb
uzivatele, a to vie s ohledem na finanéni dostupnost.”

Pogodova, (2006) uvadi, ze: , kvalita znamena efektivni vyuzivani zdrojii, schopnost
reagovat na individudlni potreby, uspésnost pri socialnim zaclenovani a pri ziskavani
autonomie a nezavislosti. “’°

V oblasti socidlni péce se kvalita sluzby tidi Zakonem ¢.108/2006 Sb. o socidlnich
sluzbach. Néstroje umoziiujici zajisténi kvalitni sluzby musi byt vzdy métitelné.”’

v daném kraji. DalS§im nemén¢ dualezitym néstrojem jsou standardy kvality sluzeb, které dle
ur¢itych kritérii pomahaji nejen uzivatelim a pracovnikiim, ale hlavné inspekci pii jeji
kontrolni ¢innosti. Jsou zde vymezen¢ dulezité oblasti pomahajici dodrzovani ochrany prav,
autonomie a také urcuji cilovou skupinu uzivatell. Jeden z dulezitych standardl kvality se

tyka 1 pozadavkil na kvalifikaci a vzdélavani pracovnikli v organizaci.

3. 1 Standardy kvality

., Hlavnim smyslem standardu kvality socialnich sluzeb je zajistit, aby poskytovani sluzby
respektovalo a chranilo prava uzivatelu, ale i pracovniku, kteri konkrétni sluzby poskytuji.
Standardy kvality jsou formulovany obecne, jelikoz jsou zamereny na vsechny typy socidlnich
sluzeb. Jednotlivé standardy jsou rozloZeny na kritéria, podle kterych Ize soudit, zda konkrétni

sluzba tato kritéria spliuje. “’®

75 MATL, O. JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory. Rizeni kvality dlouhodobé péce v CR, 1. vydani, FHS
UK: Galén, 2007. ISBN 978-80-7262-499-7

76 POGODOVA. 2006 in MATL, O. JABURKOV A, M. Kvalita péce o seniory. Rizeni kvality dlouhodobé péce
v CR, 1. vydani, FHS UK: Galén, 2007. ISBN 978-80-7262-499-7. s. 35

77 MATL, O. JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory. Rizeni kvality dlouhodobé péce v CR, 1. vydani, FHS
UK: Galén, 2007. ISBN 978-80-7262-499-7

78 BICKOVA, L. HRDINOVA, D. 2011 in HROZENSKA, M. DVORACKOVA, D. Socidlni péce o seniory, 1.
vydani, Praha: Grada Publishing, 2013. ISBN 978-80-247-4139-0. s. 73
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Synonymem pro standardy je slovo norma. Pii ovéfovani kvality jsou kontrolovany
standardy s ur€enou normou. Jednotliva zafizeni si pak standardy ptizptisobi ,,na miru® dle
poskytované sluzby a specifikuji si jejich jednotliva kritéria. Pravidelna aktualizace, rozvijeni
a vyhodnocovani jsou nezbytné ¢innosti s ohledem na jejich omezenou platnost. Umoziiuji
porovnani s ostatnimi organizacemi a dopracovat se k podnétiim, které jsou velkym piinosem
pro dalii zlep$ovani kvality sluzeb.”

Mame k dispozici 15 standarda kvality. Podle dostupnych informaci se ma v roce 2017
zredukovat pocCet na planovanych pét. V soucasné dobé probihaji diskuse s poskytovateli
sluzeb.

Dne 27. 5. 2016 probéhla konference v Jihlavé na téma ,,SDILENA PECE o seniory
v kraji Vysoc¢ina“. Od dubna 2017 je plénovana uc¢innost novely Zékona o socidlnich
sluzbach, kterou bude provazet nékolik vyhlasek. Zakladnimi tématy novelizace, bude
zpiesnéni podminek pro pracovniky socidlnich sluzeb, navrh dalSiho vzdélavani, vyrazné
snizeni administrativy, efektivni vyuziva statnich prostiedkii, zména druhli socialnich sluzeb,
uprava pojeti kvality, povinnosti poskytovatell a inspekci.

Matuska (2008) chape standardy jako ,, dynamicky se rozvijejici normativni podminky
pro Fizeni a vedeni procesu socidlnich sluzeb, indikatory umozZnujici urcit uroven socidlnich

sluzeb v konkrétnim prostoru a case. “*

3. 2 Standard kvality — ,,stiZnosti*

MozZnost podani stiznosti je jednim z prav uzivatele, které konkrétné vymezuje
standard €. 7. Ten ve své smérnici popisuje pravidla pro pfijimani, evidovani a vyfizovani
stiznosti. Formulujme si postup v Integrovaném centru socidlnich sluzeb Jihlava (ICSS).

Na moznost stézovat si jsou uzivatelé pisemné upozornéni pii podepisovani smlouvy,
ve vnitfnich pravidlech, kterd jsou soucasti smlouvy. V ptipad€, ze uzivatel projevuje
nespokojenost, nabidne mu pracovnik moznost sté¢Zovat si pii vyskytu aktualni situace.
Stiznosti, pozadavky a problémy ¢i pfipominky na kvalitu a zplsob poskytovani socidlnich
sluzeb v ICSS miize prednést i kterykoli pracovnik, pficemz se pfi feSeni takové stiznosti

postupuje stejné, jako kdyby ji pfednesl uzivatel. S tim souvisi povinnost pracovnika sledovat

79 HOLASOVA. MALIK. Kvalita v socidlnich sluzbdch, 1. Vydéani. Praha: Grada, 2014. ISBN 978-80-247-
4315-8

80 MATUSKA. 2008 in HOLASOVA. MALIK. Kvalita v socidlnich sluzbdch, 1. Vydani. Praha: Grada, 2014.
ISBN 978-80-247-4315-8, s. 73
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a reagovat na projevy nelibosti u uzivatell, ktefi se nedokazou vyjadrit srozumitelné slovné.
Plati zésada, ze uzivatel ani pracovnik nesmi byt nasledn€ po stiznosti v nevyhod¢.

Je nepiipustné, aby byli jakymkoli zplisobem perzekuovani. Je pro né vytvareno
prostiedi, kdy se citi bezpecné, je s nimi jednano s respektem a akceptaci.

Vsichni zaméstnanci jsou povinni pii pfijimani, evidovani a vyfizovani stiZznosti
postupovat tak, aby byla kazdému obcanovi zachovina jeho lidska diistojnost, dobra
povést a bylo chranéno jeho jméno. Soucasné¢ musi byt respektovano pravo kazdého
ob¢ana na ochranu pred neopravnénym zasahovanim do soukromého a osobniho Zivota
a pravo na ochranu udaji o jeho osob¢ pted jejich zneuzitim. Postup pii feSeni stiznosti
musi byt pro uzivatele bezpe¢ny, diskrétni, nestranny.

Utelem FeSeni kazdé stiznosti ¢i pripominky je naprava stavajiciho stavu.
Organizace vnima kaZdou stiznost jako zpétnou vazbu ke kvalité a rozsahu sluZeb, které
poskytuje, jako podnét ke zkvalitnéni své dalsi ¢innosti. Zpétna vazba také ptichazi od

kontrolnich organii — inspekci kvality poskytovanych sluzeb.

3. 3 Inspekce socialnich sluzeb

Inspekce v sociélnich sluzbach je provadéna na zakladé vybéru organizace poskytujici
socidlni sluzby z registru poskytovatell. Inspekce se zamétuje na kvalitu, kterou jednotlivé
organizace poskytuji. Pfedevsim je zaméiena na § 88 a 89 zdkona o Socialnich sluzbach, jak
dan4 organizace plni své povinnosti. &/

., PFi plnéni povinnosti poskytovatelii socialnich sluzeb podle § 88 pism. i) je
predmétem inspekce také posouzeni, zda smlouva o poskytnuti socialni sluzby obsahuje
nalezitosti smlouvy podle § 91 odst. 2, a zda je vyse uhrady sjednana v ramci vyse uhrady
stanovené v § 73 az 77.“%?

,Inspekce se provadi vidy v misté poskytovani socialnich sluzeb. Inspekci v kazdém
Jjednotlivem pripade provadi inspekcni tym, ktery tvori nejméné 3 clenové, jde-li o inspekci
pobytovych socialnich sluzeb, a nejméné 2 clenové v ostatnich pripadech. Alespoii jeden ¢len
83

inspekcniho tymu musi byt zaméstnancem stdatu zaiazenym k vykonu prdace ministerstvu.

RozliSujeme tii urovné inspekci — zakladni, hloubkova a nasledna.

81 Zakon o socialnich sluzbach ¢. 108/2006 sb., ve znéni pozdé&jsich predpist
82 Zakon o socialnich sluzbach ¢. 108/2006 sb., ve znéni pozdéjsich predpist § 97, odst. 3
83 Zakon o socialnich sluzbach ¢. 108/2006 sb., ve znéni pozdé&jsich predpisi § 98, odst. 2 a odst. 3
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Vv

Po zjisténi nedostatkii nasleduje hloubkova inspekce, na kterou plynule navazuje nasledna.
Nasledna inspekce kontroluje opatieni, ktera stanovila k odstranéni nedostatkti pfi zékladni
nebo hloubkové inspekci. Tyto tii typy inspekci maji za tkol upozornit na ptipadnéd pochybeni

organizace.
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4 PECOVATELSKA SLUZBA

Tento druh sluzby piedstavuje pomoc obCantim, kteii Ziji v domacim prostiedi
a nejsou schopni zajistit si vlastnimi silami nékteré ze zdkladnich zivotnich potieb, a to ani
s pomoci rodiny nebo jinych blizkych osob. Zatizeni poskytujici tuto sluzbu zfizuji obce nebo
organizace nestatniho charakteru.®*

Dle Slovniku sociadlni prace je peCovatelskd sluzba: , socidlni sluzba, kterou se
zabezpecuje potiebna péce o osobu, jeji vyzivu a domdcnost. Poskytuje zdkladni hygienickou
péci, jednoduché osetrovatelské vikony, pomoc pri zajisténi, pripravé a podavani stravy a pri
udrzbé domdcnosti... “%

Sluzba mé formu ambulantni ¢i terénni. Tato sluzba je vyhrazend pro lidi, ktefi maji
sniZzenou sobé&stacnost, a to z diivodu véku nebo zdravotniho stavu.®¢

Zakon o socidlnich sluzbach definuje v § 40, odst. 1: ,,Pecovatelska sluzba je terénni
nebo ambulantni sluzba poskytovana osobam, které maji snizenou sobéstacnost z divodu
veku, chronického onemocnéni nebo zdravotniho postizeni, a rodinam s détmi, jejichz situace
vyzaduje pomoc jiné fyzické osoby. Sluzba poskytuje ve vymezeném case v domacnostech osob

a v zarizenich socidlnich sluzeb vyjmenované vikony. %’

4.1 Zakladni ¢innosti pecovatelské sluzby

Vyhlaska €. 505/2006 Sb. ve znéni pozdéjSich piedpist, kterou se provadeji néktera
ustanoveni zédkona o socidlnich sluzbach, se stanovuje rozsah ukonti poskytovanych v ramci
zékladnich ¢innosti, kterymi jsou %:

a) ,,pomoc pri zvladani béznych ukonii péce o viastni osobu,

b) pomoc pri osobni hygiené nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu,
¢) poskytnuti stravy nebo pomoc pri zajisténi stravy,

d) pomoc pri zajisténi chodu domacnosti,

e) zprostredkovani kontaktu se spolecenskym prostiedim. *

84 HOLMEROVA, 1. a kolektiv, Priivodcem vyssim vékem: manudl pro seniory a jejich pecovatele. 1. vydani.
Praha: Mlada Fronta, 2014. ISBN 978-80-204-3119-6

85 MATOUSEK, O. Slovnik socialni prace. 1. Vydani. Praha: Portal, 2003. ISBN 80-7178- 549-0, s. 142

86 PRIBYL, H. Lidské potieby ve stdii. 1. vydani. Praha: Maxsdorf, 2015. ISBN: 978-80-7345-437-1

87 Zakon o socialnich sluzbach ¢. 108/2006 sb., ve znéni pozdé&jsich predpist §40, odst. 1

88 Vyhlaska ¢. 505/2006 Sb. ve znéni pozdéjSich predpist, kterou se provadéji néktera ustanoveni zakona o
socialnich sluzbach €. 108/2006 sb., ve znéni pozd¢jsich predpist, §6, odst. 1)
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V praxi pecovatelské sluzby litera zakona znamenda, ze pracovnici v socidlnich
sluzbach uspokojuji nejen zakladni potieby ¢lovéka, ale 1 vyssi — psychosocialni a duchovni.

Podle potieb a nasmlouvanych tkont uZzivatele serviruji stravu ke stolu nebo umyji
nadobi. Poméhaji s oblékanim, obouvanim, ptipadné pomohou, se zapinam kosile, svetru dle
individualnich potieb klienta. Dohlizi na uzivatelv pohyb po vnitinim prostoru piredevsim
jeho bytu, pfipadné ho pfi chiizi podporuji, zajist'uji pocit jistoty. Pfi chlizi odstranuji pfipadné
véci, které by mohly tvotit prekazky. V ramci tohoto ukonu pracovnice v socialnich sluzbach
pomaha klientovi spravné a bezpecné¢ se presunout z lizka na vozik, ptipadné zpét. Také jsou
velkou oporou pfi provadéni hygienické péce. Pomahaji s drobnym uklidem domacnosti, kdy
tento ukon muiiZze zahrnovat myti a ¢isténi sporaku, lednice, mikrovinné trouby, varné konvice,
vyménu sacku ve vysavaci.

V oblasti vyfizovani osobnich zalezitosti jsou velkymi pomocniky pii doprovazeni
uzivatelli nejen na lékatrské prohlidky, ale 1 na urady jako takové. Ptipadné zajistit nakup
potravin a dalSich osobnich véci. Mohou doprovézet i déti do Skolnich zafizeni nebo dospélé
osoby do zaméstnani.

Uzivatel je pracovnikem vzdy podporovan v téch ¢innostech, které je schopen si sim
provést. Pracovnik pomaha tam, kde jsou tyto schopnosti a dovednosti jiz nedostatecné.

Na vSechny zminéné sluzby je pfedem stanovena vyse thrady.

4. 2 VySe uhrady za poskytnutou pecovatelskou sluzbu

VySe thrady je uvedena v maximalni vysi, kterou stanovi provadéci predpis vyhlasky
¢. 505/2006 ve znéni pozdéjSich predpisti. Uzivatel za tyto ukony hradi tthradu v rozsahu
stanoveném smlouvou. Maximalni vyse uhrady za poskytovani pecovatelské sluzby dosahuje
vyse 130 K¢ za hodinu a odviji se od skute¢né¢ stradveného Casu u klienta v souvislosti s casem
nezbytnym pro kvalitni zajisténi vykonavané cinnosti.*

Na pecovatelskou sluzbu bez thrady, s vyjimkou nékladi na stravu, maji narok
podle piedpisti vyjmenovanych zakonem tyto osoby”’:

o ,rodindm, ve kterych se narodily soucasné 3 nebo vice déti a to do 4 let veku téchto deti,

o Ucastnikiim odboje,

89 Vyhlaska ¢. 505/2006 Sb. ve znéni pozdéjSich predpist, kterou se provadéji néktera ustanoveni zékona o
socialnich sluzbach ¢. 108/2006 sb., ve znéni pozdéjsich predpist, § 6, odst. 2
90 Zakon o socialnich sluzbach ¢. 108/2006 sb., ve znéni pozdé&jsich predpist § 75, odst. 2
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o Osoba, které jsou ucastny rehabilitace podle zdakona ¢. 119/1990 Sb., o soudni
rehabilitaci, ve znéni zakona ¢. 47/1991 Sb., o soudni rehabilitaci, ve znéni zakona ¢. 47/1991
Sb., nebo u nichz bylo odsuzujici soudni rozhodnuti pro trestné ciny uvedené v § 2 zdakona ¢.
119/1990 Sb., ve znéni zakona ¢. 47/1991 Sb., zruseno prede dnem jeho ucinnosti, anebo byly
ucastny rehabilitace podle § 22 pismena C) zdkona ¢. 82/1968 Sb., o soudni rehabilitaci,
Jjestlize neopravneny vykon vazby nebo trestu odnéti svobody cinil vykon vazby nebo trestu
odneti svobody cinil celkem alespon 12 mésicu, popripadé méne, pokud tento vykon mél cinit
12 mesicii, avsak skoncil ze zdravotnich ditvodii pred uplynutim 12 mésicu,

o Osobam, které byly zarazeny v tabore nucenych praci nebo v pracovnim utvaru, jestlize
rozhodnuti o tomto zarazeni bylo zruSemo podle § 17 odst. 1 zdkona ¢. 87/1991 Sb.,
o mimosoudnich rehabilitacich, anebo ve vojenském tabore nucenych praci, jestlize rozkaz
o0 jeho zarazeni do tohoto tabora byl zrusen podle § 18 odst. 1 zakona ¢. 87/ 1991 Sb. ve znéni
zakona ¢. 267/1992 Sb. a zakona ¢. 78/1998 Sb., anebo v centralizacnim klastere s reZimem
obdobnym taborum nucenych praci, pokud celkova doba pobytu v téchto zarizenich cinila 12
mésicii, popripade méné, pokud tato doba méla cinit 12 mesicu, avsSak skoncila ze zdravotnich
duvodu pred uplynutim 12 mésicu,

o  Pozustalym manzZelum (manzelkam) o osobdch uvedenych v pismenech b) az d) starsim
70 let. *

Socidlni pracovnik zjistuje vySe uvedené skute¢nosti v ramci socialniho Setfeni. Na
zéklad¢ dolozeni odpovidajicich formulait vSe uvede ve smlouvé o poskytovani socialnich
sluzeb. Na zékladn¢ piedlozenych skutecnosti jsou sluzby poskytovany bezplatné.

Jinou formou pomoci je pfispévek na péci, ktery poskytuje obaniim stat na zajiSténi
socialni péce.

we

4. 3 Prispévek na péci

Finan¢ni prostfedky jsou vyznamnym prvkem ovlivitujicim volbu rozsahu ukontli ze
strany zajemce o socialni sluzbu. Casto dochazi k situaci, kdy zajemce o pedovatelskou sluzbu
nevi o svém naroku na piispévek ze strany statu. V praxi pak dochazi k informovani zajemce
o této moznosti v ramci socidlniho Setfeni a k ptipadné pomoci ze strany socialni pracovnice
s podanim zadosti o ptispévek nebo navrhu na zménu vyse ptispévku na péci.

,Prispévek na péci (dale jen , prispévek“) se poskytuje osobam zavislym na pomoci

jiné fyzické osoby. Timto prispévkem se stat podili na zajisténi socidlnich sluzeb nebo jinych
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forem pomoci podle tohoto zakona pvi zvladani zdkladnich zZivotnich potieb osob. Naklady na
prispévek se hradi ze statniho rozpoctu. “!

Narok na piispévek ma osoba, kterd z diivodu dlouhodobé neptiznivého zdravotniho
stavu potfebuje pomoc jiné fyzické osoby pii zvladani zdkladnich Zivotnich potfeb v rozsahu
stanoveném stupném zavislosti, pokud ji tuto pomoc poskytuje osoba blizka, asistent socialni
péce, poskytovatel socidlnich sluzeb, ktery je zapsdn v registru poskytovateli socidlnich
sluzeb, détsky domov anebo specialni lizkové zdravotnické zatizeni hospicového typu. Narok
na prispévek ma tato osoba i po dobu, po kterou je ji podle zvlastniho pravniho piedpisu
poskytovana zdravotni péce v prubéhu hospitalizace. Ptispévek vyplaci krajska pobocka
titadu prace.”?

.» Ve pFispévku pro osoby starsi 18 let ¢ini za kalenddini mésic®’:

a) 800 K¢, jde-li o stupen I (lehka zavislost),

b) 4 000 K¢, jde-li o stupen Il (stiedné tezka zavislost),
¢) 8 000 K¢, jde-li o stupen III (tézka zavislost),

d) 12 000 K¢, jde-li o stupen 1V (uplnd zavislost). *

Od 1. srpna tohoto roku dojde k navyseni ptispévku na péci o 10 %, kdy k valorizaci
dojde poprvé od roku 2006. K navySeni dojde u kazdého jiz pobirajictho automaticky

a nebude tieba o navyseni znovu zadat.”*

91 Zakon o socialnich sluzbach ¢. 108/2006 sb., ve znéni pozdé&jSich predpist § 7, odst. 1

92 Zakon o socialnich sluzbach ¢. 108/2006 sb., ve znéni pozdé&jsich predpisa §7

93 Zakon o socialnich sluzbach ¢. 108/2006 sb., ve znéni pozdéjsich predpist, §11, odst. 2

94 Prispeévek na péci se poprvé po deseti letech zvysi, o deset procent. [online]. Idnes.cz zpravy., ©2015.
Posledni zména 14. prosince 17:22. [cit. 14. prosince 2015 v 11:05]. Dostupné z:://zpravy.idnes.cz/prispevek-na-
peci-se-poprve-po-deseti-letech-zvysi-o-deset-procent-1c8-/domaci.aspx?c=A151214 110407 domaci_kop

30



5 JEDNANI SE ZAJEMCEM O SOCIALNI SLUZBY

Zajemci obvykle ptichazeji po predchozim dohodnuti schiizky telefonem ¢i e-mailem.
V takovém ptipad¢ je povéfeny pracovnik na schiizku ptipraven.

Pii prvnim setkani jde pfedevSim o oboustranné seznameni a ziskani zakladnich
informaci. Povéfeny pracovnik dbé na to, aby zajemce porozumél co nejvice obsahu jednéni.
Zodpovida za to, ze vSechny informace jsou zdjemci piedlozeny v pro n¢j srozumitelné
podobé. Samoziejmosti je ponechani prostoru pro vyjadieni zdjemce. Zajemce je vybidnut,
aby si podrobné ptedstavil, jak bude probihat poskytovani socidlni sluzby — co od ni oc¢ekéva,
jak by mu méla kompenzovat jeho znevyhodnéni. Je to zéklad pro stanoveni osobniho cile
sluzby. Zaroven si socidlni pracovnice ujasni, Ze naplnéni potfeb zdjemce bude v souladu
s poslanim a cili organizace.

Pokud nabizena sluzba spliuje ocekdvani zdjemce a pokud zdjemce spliuje kritéria
pro piijeti, vyplni ,,Zadost o poskytnuti socialni sluzby“ (dale ,,7adost), v niz specifikuje
pozadované zdkladni ¢innosti a miru podpory ze strany zaméstnanct poskytovatele socidlni
sluzby. Planovani sluzby vychazi z aktudlnich potfeb konkrétniho ¢lovéka. Je mu rovnéz
sdéleno, ze planovani bude napliiovat jeho potieby, které si sam nedokadze zcela zajistit
a potfebuje k nim socialni sluzbu. Dojde k ovéteni, ze zajemce o sluzbu ma veskeré potiebné
kontakty (informacni letdk o sluzbé, vizitka socidlni pracovnice). Na to navaze dohodnuti
terminu socidlniho Setfeni v domacnosti zdjemce, které probéhne nejpozdéji do 14 dnl od
podani jeho zadosti.

Socialni pracovnice na zakladé rozhovoru se zdjemcem nebo s dal$imi osobami, které
si zajemce k jednani ptizve, v jeho pfirozeném prostiedi oveéti jiz uvedené udaje. Zjisti dalsi
informace, které vedou k lepSimu poznani schopnosti, potieb a moznosti zajemce a stanoveni
mozného cile sluzby. Setieni v domacim prostiedi zajemce je diileZité pro stanoveni rozsahu
sluzby a déle zjisténi, v ¢em mu poskytovani socidlni sluzby pomulze. Socialni pracovnice
upozorni na to, ze v pribéhu sluzby mize uzivatel nasmlouvané ¢innosti rozsifit nebo zmenit.
Dohodnuty ,,0sobni cil“ bude uveden v uzaviené smlouvé o poskytnuti socialni sluzby.
V domacnosti zdjemce je dale zjistovano, pii jakych ukonech zajemce potiebuje pomoc druhé
osoby. Neznamena to vSak, Ze vSechny potfebné tikony musi realizovat pomoci pracovnika

poskytovatele — zalezi na jeho rozhodnuti, v jakém rozsahu si sluzbu dohodne.
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II PRAKTICKA CAST

1 CIL PRACE A HYPOTEZY

1. 1 Cil prace

Cilova skupina:

Uzivatelé pecovatelské sluzby Integrovaného centra socialnich sluzeb v Jihlavé

Hlavni cil:

Zhodnotit kvalitu pecovatelské sluzby pohledem jejich uzivatelt

1. 2 Hypotézy

H1: Vice nez polovina uzivatelii neshledava v ptistupu organizace pii uspokojovani svych

potieb nedostatky.

H2: Vice nez polovina uzivatell se citi byt dostate¢né informovana o moznostech

poskytovani pecovatelské sluzby.

H3: Méné¢ nez polovina uzivatell nevi, jak postupovat v ptipadé¢ potieby sdélit stiznost.

H4: Méné nez polovinu uZivatelll peCovatelské sluzby limituji finan¢ni prosttedky pfi

sjednavani rozsahu poskytovanych sluzeb.
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2 METODIKA PRACE

Pro sbér dat a informaci k bakalaiské praci byl zvolen kvantitativni vyzkum formou
anonymniho dotaznikového Setfeni. Dotaznik byl urcen uZivatelim peCovatelské sluzby
Integrovaného centra socialnich sluzeb Jihlava.

Cilovou skupinou jsou uzivatelé pecovatelské sluzby Integrovaného centra socidlnich
sluzeb, ktefi maji snizenou sobéstacnost z divodu ve€ku, chronického onemocnéni nebo
zdravotniho postizeni.

Uskute¢néni dotaznikového Setfeni pfedchazela pilotni studie. Hlavnim atributem
vybéru uzivateli byl nejen vek, ale 1 psychicky stav ve smyslu orientace mistem, ¢asem
a osobou. Osloveno bylo 62 uzivatelii, z nichz 54 souhlasilo s dotaznikovym Setfenim. Z 54
dotazovanych uzivateli bylo 12 muzi a 42 Zen, ktefi ziji sami ve svych domovech, 22
dotazovanych Zije se svym partnerem nebo rodinnym piislusnikem. Pro vypocet byl pouzit
modus a median, kdy nejmladSimu uzivateli bylo 72 let a nejstar§Simu 98 let. Modus v naSem
piipadé vychdzi na 82 let a median 85 let.

Identifikacni idaje uzivatell, zejména osobni udaje jako v€k, pohlavi, rodinny stav
nebyly obsazeny v samotném dotazniku. Se souhlasem uZzivatell a feditelky zatizeni byly tyto
informace Cerpany z pocitacového systému Orion, ktery slouzi jako databaze uzivateld.

Sbér dat byl zalozen na pfeddni anonymniho dotazniku socidlnim pracovnikem
v domacim prostiedi kazdého z uzivatelii. Uzivatel¢ byli seznameni s tim, ze jejich vypovédi
budou pouzity pro bakalafskou praci. A zarovenl jako doporuceni pro zlepSeni kvality
poskytovanych sluzeb. Veskeré informace budou uchovany v anonymit¢.

Cas na vyplnéni mél kazdy uZivatel v délce jednoho tydne. Soudasti dotazniku byla
Cista prazdna obalka, do které uzivatel vyplnény dotaznik vlozil. Nasledné¢ ho pracovnik
v socialnich sluzbéch ptedal ke zpracovani autorce bakalaiské prace.

Hodnoceni dotaznikového Setfeni bylo provedeno kvantitativni analyzou, ktera
zobrazuje rozlozeni nazorti v celkovém poctu odpovédi. Nejednd se tak o hloubkovy
pruzkum, ale o statistické vyjadieni odpovédi respondentti. Ke 12 otazkam vyzkumného
Setfeni byly vypracovany tabulky a grafy, u otdzky 13 tomu tak neni z divodu jednotné
odpoveédi vsech uzivatelil.

Ziskand data byla analyzovana a ndsledné zpracovana v pocitaCovém programu

Microsoft Excel 2003.
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2. 1 Dotaznik

V bakalaiské praci byl ke sbéru dat pouzit dotaznik zpracovany autorkou, ktery
obsahoval soubor piedem pfipravenych skupin otdzek (Ptiloha €. 1).

Metodou dotazniku, jak uvadi FarkaSova: ,se ziskavaji udaje o osobé na zdiklade
otdzek. Je urcena na hromadné ziskavani dat. Objektivni vysledek metody zavisi predevsim na
teorii, ze které se vychdzi, stejné jako i na promyslené védecké hypotéze, %

Dotaznikové Setfeni probihalo od 15. 2. do 16. 5. 2016. Telefonicky kontaktovano
a nasledn¢ vybrano bylo 62 uzivatelli, coz pfedstavovalo 100 %. Hlavnim kritériem vybéru
bylo sjednani kaZzdodennich ukoni péfe ve Smlouvé o socidlnich sluzbach. Mezi
nejpreferovanéjsi denni ukony péce spole¢né pro oslovené uzivatele patiily: ,,0kony péce
tykajici se hygieny, ptipravy a podani jidla a piti, bézny uklid domacnosti*.

Stanoveni terminu navstévy probihalo po pfedchozi telefonické domluve s uzivatelem.
Vsem byl poskytnut prostor a ¢as na rozmysSlenou. Koneény pocet uzivatelt, kteti byli
fakticky navstiveni s dotaznikem, dosahl 54, coz ptedstavovalo 87,1 % oslovenych uZzivateld.
VSichni vyjadfili astni souhlas se zvolenou formou sbéru dat. Snizeni kone¢ného poctu
respondentl bylo zplisobeno objektivnimi divody tykajicimi se napiiklad zhorSeni
zdravotniho stavu, dlouhodoba hospitalizace, imrti, odchod do domova pro seniory.

Anonymni dotaznik byl nejdiive pouzit jako pilotni studie u vybraného vzorku
uzivatelti. Osloveno bylo celkem 9 uzivateld. VSichni vyjadfili Gstni souhlas. Cilem bylo
zjistit, zda je navrzeny dotaznik srozumitelny, uzivatele nevysiluje, a tedy zda je pocet
pokladanych otazek optimalni. Pilotni studii jsme zjistili, Ze pro oslovenou skupinu uzivatelt
je forma uzavienych otdzek vice pfijatelnd nez otdzky oteviené. Na zdklad¢ ziskanych
poznatkii doslo k jeho pfepracovani.

Z ptvodnich 19 otdzek jich bylo zachovano 13. Upraveny dotaznik byl pouzit ve
findlni podobé k dotaznikovému Setfeni s uzivateli jiz zminéné pecovatelské sluzby
v Jihlavé. Z celkového poctu otazek byly 2 otazky oteviené (€. 3, 8), které uzivateliim davaly
prostor k samostatnému vyjadieni vlastniho nazoru. Dale 9 otdzek bylo uzavienych (€. 2, 5, 6,
7, 9, 10, 11, 12, 13) koncipovanych jako skdla nabizenych odpovédi. 2 byly polouzaviené
(¢. 1, 4), v nichz uzivatel¢ mohli volit i jiné odpovédi. Cilem dotaznikového Setieni bylo

zjistit, jak hodnoti kvalitu poskytovanych sluzeb stavajici uzivatelé.

95 FARKASOVA, D. A KOL. Osetiovatelstvi — teorie. 1. &eské vyd. Martin: Vydavatel'stvo Osveta, 2006. ISBN
80-8063-227-8. 211 s.
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3 HODNOCENI VYSLEDKU

Otazka 1: ,,Jakym zpiisobem jste se dozvédél/a o peovatelské sluzbé?*

Nejvetsi skupina 22 uzivatela (40,7 %) se o nabidce sluzeb dozvédéla od praktického
nebo odborného lékafe. Druhd skupina 19 uzivateli (35,2 %) uvedla, ze jim o pecCovatelské
sluzbé tekli rodinni pfisluSnici nebo zndmi. Tteti skupina 7 uzivateli (13 %) oznacila
nemocnici, kde jim béhem jejich hospitalizace byla pecovatelska sluzba doporucena.

Z informacniho letdku a po navstévé socidlniho odboru meésta Jihlavy ziskalo
informace o pe€ovatelské sluzbé shodné vzdy po 3 uZivatelich (5,6 %). Na otazku, zda méli
1 jin¢ informacni zdroje, neodpovédel zaddny uzivatel. Informace ziskané prostfednictvim

internetu téz neuvedl zadny z uzivatel.

Tabulka 1: Pichled odpovédi uzivatelti na otdzku 1: ,,Jakym zpiisobem jste se dozvédél/a

o pecovatelské sluzbé?«

Odpovédi uzivateli n Fi %
Informacni letak 3 5,6 %
Odbor socialnich véci mésta Jihlavy 3 5,6 %
Prakticky, odborny Iékat 22 40,7 %
Nemocnice 7 13,0 %
Doporuceni od rodiny a znamych 19 35,2 %
Internet 0 0,0 %
Jiné informacni zdroje 0 0,0 %
N 54 100,0 %

Zdroj: vlastni vyzkum
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Graf 1: Prehled odpovédi uzivateld na otazku 1: ,,Jakym zptisobem jste se dozvédél/a

o pecovatelské sluzbé?«
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Otazka 2: ,,Jste spokojen/a s nabidkou poskytovanych sluzeb?*

0,0%

ling
informacni
zdroje

Nejsilnéjsi skupina 31 uzivateld (57,4 %) oznacila odpoveéd ,,spokojen/a. Témer

tietina, tedy 14 uzivateld (25,9 %), je s nabidkou sluzeb velmi spokojena. Vice jak desetina,

7 uzivatelt (13 %), se nevyjadrila ke spokojenosti s nabidkou konkrétné a zvolila odpoveéd’

,»ani spokojen/a, ani nespokojen/a‘“. Nespokojeni s nabidkou sluzeb jsou 2 uzivatelé (3,7 %).

K doplnujici otdzce ohledné konkrétniho navrhu na zlepSeni/rozsifeni nabidky poskytovanych

sluzeb se oba uzivatelé odmitli vyjadiit.

Tabulka 2: Znazornéni poctu odpovédi uzivatelli na otazku 2: ,,Jste spokojen/a s nabidkou

poskytovanych sluzeb?“

Odpovédi uzivatelu n Fi %
Velmi spokojen/a 14 25,9 %
Spokojen/a 31 57,4 %
Ani spokojen/a, ani nespokojen/a 7 13,0 %
Nespokojen/a 2 3, 7%
N 54 100,0 %

Zdroj: vlastni vyzkum
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Graf 2: Znazornéni poctu odpovédi uzivatelii na otazku 2: ,,Jste spokojen/a s nabidkou

poskytovanych sluzeb?*
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Otazka 3: ,,Jak byste postupoval/a, kdybyste chtél/a provést zménu v realizaci sluzeb?*

S reakci na otazku otevienou si veédéli rady vSichni uzivatelé a v odpovédich se
objevily 2 rtizné varianty. Jako nejcastéjsi postup by 43 uzivateld (79,6 %) volilo pomoc
pecovatelky, rodiny nebo svych blizkych s vyfizenim svého pozadavku. Zbyvajicich

11 uzivatela (20,4 %) se rozhodlo pro kontakt s vedenim organizace pies telefon.

Tabulka 3: Znazornéni poctu odpovédi uzivatell na otdzku 3: ,,Jak byste postupoval/a,

kdybyste chtél/a provést zménu v realizaci sluzeb?*

Odpovédi uzivateli n Fi %

O vyftizeni svého pozadavku by uzivatelé pozadali

0
pecovatelku nebo rodinu, své blizké 43 79,6 %
Kontaktovani vedeni organizace uZivatelem pres telefon 11 20,4 %
N 54 100,0 %

Zdroj: vlastni vyzkum
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Graf 3: Znazornéni poctu odpovedi uzivateli na otazku 3: ,,Jak byste postupoval/a,

kdybyste chtél/a provést zménu v realizaci sluzeb?*
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Otazka 4: ,,Co byste zménil/a v realizaci pecovatelské sluzby?*

Jednalo se o polootevienou otazku, ve které respondenti mohli vybrat vice variant
odpovédi, a také tak ucinili. Nejvétsi pocet 54 odpovédi (55,7 %) z 97 odpovéedi, coz
ptedstavovalo 100, 0 %, si pfeje, aby u nich péci vykonavala pouze jedna pecovatelka a
nedochéazelo tak k jejich stfidani. Pfimou odpovéd poskytli 2 uzivatelé, ktefi zvazovali
odhlaseni sluzby po dobu, kdy jejich oblibena pecovatelka nebude mit sluzbu. To by probéhlo
po piedchozim telefonickém informovani ze strany koordinatorky o této skuteCnosti, ktera
tvofi plan sluzeb. Samoziejmé také po dohod¢ s rodinou, ktera by po tu dobu nahradila
pecovatelku a zajistila potfebné ukony péce.

Ke zméné Casu dovazky nebo dondsky obéda se piiklani 26 odpovédi (48 %).
Rozsifeni pracovni doby pecovatelské sluzby by uvitalo 21 odpovédi (39 %). Pouze mala ¢ast
oslovenych, celkem 3 odpovédi (6 %), se vyslovili kladné pro realizaci pravidelnych navstév
socialniho pracovnika. V polozce ,,Jiné* se celkem 9 odpovédi (9 %) vyslovilo vlastnimi

slovy pro viditelné oznaceni pecovatelek jmenovkami na jejich obleceni.
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Tabulka 4: Znazornéni poctu odpovédi respondentt na otazku 4: ,,Co byste zménil/a

v realizaci pecovatelské sluzby?“

Odpovédi uzivateli n Fi %
Rozsifeni pracovni doby 9 9.3%
Doba dovazky/donasky obéda 19 19,6 %
Péce od jednoho pracovnika 54 55,7 %
Pravidelné navstévy soc. pracovnika 6 6,2 %
Jiné 9 9,3 %
N 97 100,0 %

Zdroj: vlastni vyzkum

Graf 4: Znazornéni poctu odpovédi respondentl na otazku 4: ,,Co byste zménil/a v realizaci

pecovatelské sluzby?“
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Otazka 5: ,,Jak hodnotite pFristup pracovnika pecovatelské sluzby?*

Uzivatelé méli na vybér ze ¢tyf moznosti odpovédi, pfi¢emz mohli oznacit pouze tu,
ktera podle nich ptevazuje, dominuje. Pfistup pracovnika za ,lidsky, vstficny, laskavy*
povazuje 37 uzivatelll (69 %). Neceld tfetina uzivateld, 15 (27,0 %), vnima pfistup jako
,profesionalni. Po jednom wuzivateli (2,0 % + 2,0 %) byly shodné zvoleny odpovédi

,odméteny* a ,,neprofesiondlni az nevhodny*.

Tabulka 5: Piehled odpovédi uzivatelli na otazku 5: ,,Jak hodnotite pristup pracovniku

pecovatelské sluzby?“

Odpovédi uzivateli n Fi %

Lidsky, vstticny, laskavy 37 69,0 %
Profesionalni 15 27,0 %
Odmeéteny 1 2,0 %
Neprofesiondlni aZ nevhodny 1 2,0%
N 54 100,0 %

Zdroj: vlastni vyzkum

Graf 5: Prehled odpovédi uzivateld na otazku 5: ,,Jak hodnotite piistup pracovniki
pecovatelské sluzby?“
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Otazka 6: ,,Respektuji pecovatelky Vase soukromi, zptsob a styl Zivota?*

Tato otdzka byla otdzkou otevienou, v niz se uzivatelé méli vyjadrit vlastnimi slovy.
Volné odpovédi uzivateld byly rozdéleny na ,,Ano respektuji a ,,Ne nerespektuji®.
Nejpocetnéjsi skupina 48 uzivatela (88,9 %) vybrala odpovéd’ ,,Ano, respektuji®.

Jedna z uzivatelek ptimo sdélila: ,,Pecovatelky chodi jen do prostor, kde pobyvam ja,
tedy lozZnice, a nestava se, ze by vstupovaly i do jinych mistnosti. Jeste musi pro vodu do
koupelny a na toaletu vylit zachod, co mam u postele. “

S nerespektovanim soukromi a vlastniho stylu zivota se setkalo 6 wuzivatela
(11,1 %). Z tohoto poctu 2 shodné uvedli, Ze jim vadi pfitomnost rodinné¢ho pfislusnika pfi
provadéni osobni hygieny. Dalsi 2 uvedli, ze ,,nékteré pecovatelky neohlasuji sviij prichod
zvonénim nebo zat'ukanim pted vstupem do jejich osobniho bydleni a vejdou ,,jako domi*.

Pata uzivatelka uvedla: ,, Nekteré pecovatelky mi opakované zduraznuji, abych se po
ranu previékala do domdciho obleceni a neziistavala v nocni kosili. Mné je tak pohodine,
vetsinu casu travim v lizku, takZe to odmitam. Nakonec to vidy pochopi, ale
i po téch letech, co ke mné dochazi, se o to stale pokousi.

Sesta uzivatelka sdé&lila: ,,Jsem zvykla kazdodenne snidat sladké buchty nebo koldce a
pecovatelky mé casto nuti, abych zménila své stravovani a jedla snidani vice pestrou

a v ramci nakupu mi nosi i salamy, syry, ale mné nic z toho nechutna, netésim se pak na rano.

I3

Uz to jist nechci.

Tabulka 6: Zobrazeni odpovédi respondentil na otazku 6: ,,Respektuji pecovatelky Vase

soukromi, zpiisob a styl Zivota?*

Odpovédi uzivateli n Fi %
Ano, respektuji 48 88,9 %
Ne, nerespektuji 6 11,1 %
Nevim 0 0,0 %
N 54 100,0 %

Zdroj: vlastni vyzkum
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Graf 6: Zobrazeni odpovédi respondentii na otazku 6: ,,Respektuji pecovatelky Vase

soukromi, zpiisob a styl Zivota?*
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Otazka 7: ,,Jste informovan/a o0 moZnosti stéZovat si na kvalitu nebo zptisob poskytovani
socialni sluzby?*

Vétsinova Cast 48 uzivatell (88,0 %) o svém pravu na podani stiznosti védéla.
Zaporné se vyjadrilo 6 uzivateld (12,0 %).

V pfevazujicim mnozstvi kladnych odpovédi se objevily i zajimavé a zéaroven
potésujici reakce, o které bych se rada podélila: ,,Jsem na 1000 % se sluzbou spokojend
a nevidim jediny diivod, proc¢ bych si méla stézovat. “

Dale: ,,Nejsem zadna princezna na hrasku, ale obycejna Zenska, co je Stastnd,
Ze s Vasi pomoci miize ziistat doma, kdyz na svoji rodinu se spolehnout nemohu, a nikoho

¢

Jjiného nemam. *
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Tabulka 7: Prehled odpovédi uzivateli na otazku 7: ,,Jste informovan/a o moZnosti

stéZovat si na kvalitu nebo zptisob poskytovani socidlni sluzby?“

Odpovédi uzivateli n Fi %

Ano 48 88,9 %
Ne 6 11,1 %
N 54 100,0 %

Zdroj: vlastni vyzkum

Graf 7: Prehled odpovédi uzivatela na otazku 7: ,,Jste informovana/a o moZnosti stéZovat

si na kvalitu nebo zpusob poskytovani socialni sluzby?
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Otazka 8: ,,Jak byste postupoval /a, na koho byste se obratil/a v pripadé potieby sdélit
svou stiznost k pecCovatelské sluzbé?«

Zde se méli uzivatelé volnou formou vyjadfit, jak by si po praktické strance poradili
s podanim stiznosti, na koho by se v ptipad¢ potieby obratili.

Stejné jako v otazce 7, tak 1 v této 6 uzivateld (11 %) nevéd¢lo, jaky by zvolili postup,
aby sv¢é pravo v ptipad¢ potieby naplnili. Jednd se o tytéz uzivatele, kteti v predeslé otazce
odpoveédéli ,,ne“. Zbyvajici pocet 48 uzivateli dospél k 4 postupim. Jednoznacné nejvétsi

zastoupeni ma zprosttedkované predani stiznosti vedeni organizace pies pecovatelku nebo
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rodinu, (pfipadné jiné do domacnosti dochézejici osob¢€), coz jako jediny mozny zptlisob
uvedlo 34 uzivateli (63,0 %).

Druhou nejpocetnéjsi skupinu tvoti 7 uzivateli (13,0 %), kteti se domnivaji, Ze by jim
nejlépe dokazal pomoci Magistrat mésta Jihlavy, ktery je zfizovatelem organice, jak nékteti ke
své odpovédi dodali, véetné jména vedouciho socialniho odboru.

Povédomi o umisténi schranek na stiznosti v domovech s pecovatelskou sluzbou mélo
vSech 6 dotazovanych uzivatell (11,0 %), ktefi zde Ziji a pro moznost jejiho vyuZiti by se také
rozhodli.

Pouze jeden uzivatel (2,0 %) by se obratil na kancelat vefejného ochrance prav, cituji
jeho sdéleni: ,, V dnesni sobé je vsude takovy bordel, Ze je nejlepsi dozadovat se reseni na tech
nejvyssich mistech, kde jsou za vsechno odpovedi, proto bych stiznost poslal postou
ombudsmanovi do Brna. “

V odpovédich se objevil vicekrat i popis tykajici se konkrétni formy podani stiznosti,
z nichz nékteré uvadim pro nazornou piedstavu:

Uzivatel 1: ,, Napsal bych stiznost na stroji, poté ji dal dceri, aby ji donesla k Vam
nahoru na sekretariat. *

Uzivatel 2: ,, Stiznost bych vlozil do obalky a predal rodiné zalepenou, jelikoz nemohu
chodit, a oni mi pomahaji. “

Uzivatelka 3: ,, Nejsem schopna udrzet tuzku, pozadala bych o pomoc pecovatelku, aby
napsala moji stiznost za mé a donesla ji pani reditelce. *

Uzivatelka 4: ,, Magistrat mesta Jihlavy jakoZto zrizovatel by moji stiznost projednal

a wyresil. Adresovala bych stiznost na pana Ing. Labudu.

Prekvapiveé zadny z uZivatelt nehovofil o telefonické formé sdéleni stiznosti.
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Tabulka 8: Piehled odpovédi

uzivateli na otazku 8: ,Jak byste postupoval/a

v pripadé potieby sdélit svou stiZnost k pecovatelské sluzbé?«

Odpovédi uzivateli n Fi %
Ptedani stiznosti vedeni organizace ptes pecovatelku nebo

rodinu 34 63,0 %
Ptedani stiznosti na Magistratu mésta Jihlavy 7 13.0 %
Vhozeni do schranky na stiznosti 6 11.0 %
Odeslani do kancelafe ombudsmana 1 2.0 %
Nevi, jak by postupovali 6 11.0 %
N 54 100,0 %

Zdroj: vlastni vyzkum

Graf 8: Piehled odpovédi uzivateli na otdzku 8: ,,Jak byste postupoval/a v pripadé

potieby sdélit svou stiznost k pecovatelské sluzbé?“
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Otazka 9: ,,Podaval/a jste nékdy stiznost k peCovatelské sluzbé?*
Cilem této uzaviené otazky bylo zjistit, zda nckdy uzivatelé podavali stiznost
k pecovatelské sluzbé a navéazat nasledujici otazkou ¢. 10. Osobni zkuSenost s poddnim

stiznosti mé 12 uzivatel (22 %). Zbyla €ast 42 uZzivateli (78 %) doposud stiznost nepodavala.

Tabulka 9: Zobrazeni odpovédi uzivatell na otazku 9: ,Podaval/a jste n¢kdy stiznost

k pecovatelské sluzb&?*

Odpovédi uzivateli n Fi %

Ano 12 22,0 %
Ne 42 78,0 %
N 54 100,0 %

Zdroj: vlastni vyzkum

Graf 9: Zobrazeni odpovédi uzivatell na otazku 9: ,,Podaval/a jste nékdy stiznost

k pecovatelské sluzbé?«
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Otazka 10: ,,Byl/a jste spokojen/a s FeSenim Vasi stiZnosti?*

Posledni otazka tykajici se prdva na poddni stiznosti méla od uzivateld ziskat
informaci o spokojenosti s vyfizenim stiznosti. Z toho je zfejmé, Ze byla otazka sméfovana na
uzivatele, ktefi v otdzce 9 odpovedeli ,,ano*. Naprosto spokojena se citi byt vétSina uzivatela
8 (66,0 %). Odpoved ,,spiSe nespokojen/a” zvolili 3 uZivatelé (25,0 %) a jeden uzivatel
(8,0 %) oznacil variantu spiSe nespokojen/a. Pro moznost ,,naprosto nespokojen/a® se
nerozhodl zadny uzivatel. Zajimalo mé, s ¢im konkrétné byl jeden u uzivateld ,,spiSe
nespokojen®, a pozadala jsem ho o blizs§i vysvétleni, pfiCemz jsem mu sdé€lila pravo na
odmitnuti se k otazce vice vyjadiovat. Uzivatel byl ochotny a rozpovidal se:

,»Moje stiznost se tykala velkého poctu pecovatelek, které se v moji domdcnosti stiidaji
a mné se to nelibi. Za minuly mésic se u mé objevily dokonce dvé, které jsem viibec neznal.
Nastesti vzdy v doprovodu té stalé, co uz meé dobre zna. Porad abych nékomu vysvétloval, jak
a co ma délat, nez si to zapamatuji a to je pro me v mém véku unavné. Pani reditelka mi
pisemné odpovédeéla, ze doslo k nahléemu odchodu jedné z pecovatelek a druha je dlouhodobé
nemocna. Muselo tedy dojit k jejich nahrazeni. Pecovatelky maji také ze zakona prdavo na
Cerpani dovolené a pracuji na smeénny provoz, coz je dalsi ditvod, pro¢ kazdou domdacnost
navstevuji 3 — 4 stejné pecovatelky. Snazi se tak zajistit, aby v pripadé nahlych udalosti bylo
o uzivatele co nejlépe postarano, jeho prani a potreby se naplnily v nejvyssi mozné mire
a eliminovaly se neprijemné pocity z neznamé navstevy. To sice chapu, ale na druhou stranu

by se mel brat vétsi ohled na prani nas, mame na to vek a za sluzbu platime nemalé castky.

Tabulka 10: Pfehled odpovédi uzivateli na otazku 10: ,,Byl/a jste spokojen/a s FeSenim Vasi

stiznosti?“
Odpovédi uzivateli n Fi %
Naprosto spokojen (a) 8 66,0 %
Spise spokojen (a) 3 25,0 %
SpiSe nespokojen (a) 1 8,0 %
Naprosto nespokojen (a) 0 0,0 %
N 12 100,0 %

Zdroj: vlastni vyzkum
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Graf 10: Piehled odpovédi uzivatelti na otazku 10: ,,Byl/a jste spokojen/a s FeSenim Vasi
stiznosti?“
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Otazka 11: ,,Pobirate-li prispévek na péci, prosim uved’te, v jaké vysi.«

Tato otdzka ma predev§im charakter informativni. Jde o uzavienou otdzku nabizejici
4 moznosti odpovédi. Uzivatelé mohou uvést pouze jednu z nich. Castky vyse piispévku na
péci jsou vyjadieny v K& Nejmensi ¢ast uzivatell 3 (5,6 %) pobira piispévek ve vysi 800,—
K¢. Druhy stupeii piispévku stanoveny na 4000,— K¢ byl pfiznan naopak nejvétsimu poctu 25
uzivateld (46,3 %). Ttreti stupenn prispévku dosahujici vyse 8000,— K& pobird 15 uzivatell
(27,8 %). O nejvyssim IV, stupni ptispévku 12000,— K¢ bylo rozhodnuto ve prospéch
11 uzivatelt (20,4 %).
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Tabulka 11: Piehled odpovédi respondent na otazku 11: ,,Pobirate-li prispévek na péci,

v jaké vysi?«

Odpovédi uzivateli n Fi %
800,— K¢ 3 5,6 %
4000,— K¢ 25 46,3 %
8000,— K¢ 15 27,8 %
12000,— K¢ 11 20,4 %
N 54 100,0 %

Zdroj: vlastni vyzkum

Graf 11: Prehled odpovédi respondentt na otazku 11: ,,Pobirate-li prispévek na péci, v jaké
2 9
vySsi?«
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Zdroj: vlastni vyzkum
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Otazka 12: ,,Postacuje Vam vySe prispévku na péci na uhradu v§ech vyuzZivanych dkoni
pecovatelské sluzby?“

Pro tuto uzavienou otdzku byly zvoleny 3 moznosti odpovédi, z nichZz uzivatelé mohli
uvést pouze jednu znich. VétSina oslovenych 37 uzivateli (68,5 %) ve svych vlastnich
odpovédich uvedla, ze piispévek plné dostacuje na thradu jejich nakladl spojenych
s vyuzivanim pecovatelské sluzby. Opacny nazor ma 6 uzivateld (11,1 %), kterym vyse
ptispévku nestaci na thradu nékladii. Vice jak desetina 11 uzivatell (20,4 %) se domniva, Ze

Jjim piispévek ,,caste¢né dostacuje®.

Tabulka 12: Zobrazeni odpovédi uzivateli na otazku 12: ,,Postafuje vySe prispévku

na thradu vS§ech vyuzivanych tikoni pecovatelské sluzby?*

Odpovédi uzivateli n Fi %
PIn¢ dostacuje 37 68,5 %
Castecné dostacuje 11 20,4 %
Nedostacuje 6 11,1 %
N 54 100,0 %

Zdroj: vlastni vyzkum

Graf 12: Zobrazeni odpovédi uzivatelti na otazku 12: ,,Postacuje vySe prispévku na tihradu

vSech vyuzivanych ukoni pecovatelské sluzby?*
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Otazka 13: ,,Citite se byt spokojeny diky tomu, Ze vyuZivate pecovatelskou sluzbu?*
Uzivatelé se méli k dané otdzce vyjadfit na hodnotici Skale 1-5, pficemz 1 — je
znamkou ,,citim se velice spokojen®, 5 — ,,zcela nespokojen®.
Vsech 54 uzivateli vybralo variantu 1 a zaroven se shodli, Ze jsou velice radi za
moznost setrvat v domacim prostiedi a nemusi se stéhovat do zddného ustavniho zafizeni.

Prali by si ve svém piirozeném prostiedi dozit.
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4 HODNOCENI HYPOTEZ

Hypotéza 1: Vice nez polovina uZivateli neshledava v pFistupu organizace pri

uspokojovani svych potieb nedostatky.

Hypotéze 1 odpovidaji tyto otazky: Otazka 4, 5, 6, 13.

U otazky 4: ,,Co byste zménil/a v realizaci pecovatelské sluZby?“

Nejveétsi zdjem dotazanych uzivatel se vztahuje k omezeni fluktuace pecovatelek pii
navstévach v domacnosti. Vlastni ndvrhy uZivatell spocivaji ve viditelném oznaceni
pecovatelek jejich jménem a v druhém piipadé ve zlepSeni spoluprace pecovatelek

s rodinnymi pfislusniky ¢i blizkymi osobami poskytujicimi péci.

U otazky 5: ,,Jak hodnotite piistup pracovnikii pecovatelské sluZby? “

Uzivatel¢ nejCastéji oznacili pristup pecovatelek jako lidsky, wvstiicny, laskavy
a profesiondlni, jeden zvolil variantu odméfeny a pouze v jednom piipadé¢ doslo
k negativnimu hodnoceni pfistupu peCovatelek. Ztoho jednoznacné vyplyva kladné

hodnoceni.

Otazka ¢. 6 ,,Respektuji pecovatelky Vase soukromi, zptsob a styl Zivota?“

Z odpovédi na otdzku vyplyva, Ze kromé 6 z celkového poctu dotazanych uzivateld,
spatfuji vSichni v pfistupu pecovatelek respekt ke svému soukromi, zplisobu a stylu zivota.
Pro zajimavost uvadim piimé vypovédi dvou uzivateld, ktefi se naopak setkali s konkrétnim
nerespektovanim svych zvyklosti.

., Néktere pecovatelky mi opakuji, abych se po ranu previékala do domaciho obleceni
a nezustavala v nocni kosili. Mné je tak pohodine, vétsinu casu travim v luzku. Nakonec
to vzdy pochopi, ale i po téch letech, co ke mne dochazi, se o to stale pokousi. *

,Jsem zvykla snidat sladké buchty nebo kolace a pecovatelky mi casto opakuji, nuti,
Ze bych méla mit snidani pestrou a v ramci nakupii mi nosi i salamy, syry, ale mné nic z toho

3

nechutnd. ‘
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U otazky 13: ,,Citite se byt spokojeny diky tomu, Ze vyuZivate pecovatelskou sluzbu?*
Uzivatelé¢ se méli k dané otdzce vyjadiit na hodnotici skale 1-5, pficemz 1 — je

znamkou, citim se velice spokojen, 5 — zcela nespokojen. VSech 54 uzivatell vybralo variantu

1, protoze jsou velice radi, ze jsou v domacim prostiedi a nemusi se stehovat do zZadného

ustavniho zafizeni a ptali by si co nejdéle setrvat ve svém ptirozeném prostredi.

Tato hypotéza se nam potvrdila.

Hypotéza 2: Vice neZz polovina uZivateli se citi byt dostatecné informovana

o moznostech poskytovani peCovatelské sluzby.

Hypotéze 2 odpovidaji tyto otazky: Otazka 1, 2, 3, 7.

U otazky 1: ,,Jakym zpiisobem jste se dozvédél/a o pecovatelské sluzbé?“

Tato otazka tikd, ze vétSina dotdzanych ziskala informace o pecovatelské sluzbé od
svého praktického ¢i odborného I€kate. Dalsi nejpocetnéjsi skupina se o pecovatelské sluzbe
dozvédéla od svych rodinnych piislusnikii nebo zndmych. Naopak nabizenou variantu

informacniho letdku nebo internetového zdroje neoznacil nikdo z uzivatelt.

U otazky 2: ,,Jste spokojen/a s nabidkou poskytovanych sluzeb? “
Z vysledkt vyplyva, ze vétsSina oslovenych je s nabidkou sluzeb spokojena nebo velmi
spokojena. Od uzivateli vyjadiujicich nespokojenost nebyly podany zddné konkrétni nadvrhy

na zlepSeni/rozsiteni nabidky poskytovanych sluzeb.

U otazky 3: ,,Jak byste postupoval/a, kdybyste chtél/a provést zménu v realizaci sluzeb? “

Ze ziskanych odpovédi byl zjistén postup, ktery by uzivatelé nejcastéji volili, a sice
pozadani peCovatelky dochéazejici do domacnosti nebo by se obratili na rodinného piislusnika
¢i své blizké. V druhém piipadé by se telefonicky spojili s vedenim organizace, ¢ehoz by

vyuzila vyrazné mensi ¢ast dotazanych.
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U otazky 7: ,,Jste informovdn/a o moznosti stéZovat si na kvalitu nebo zpiisob poskytovani
socidalni sluZby?“

Odpovédi na danou otazku dokézaly vétSinovou informovanost uzivatelii o moznosti
stézovat si na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialni sluzby. Neinformovanost vyjadiilo

celkem 6 uzivateld.

Tato hypotéza se nam potvrdila.

Hypotéza 3: Méné neZ polovina uZivateli nevi, jak postupovat v pripadé potieby sdélit

stiznost.

Hypotéze 3 odpovidaji tyto otazky: Otazka 8, 9, 10.

U otazky 8: ,,Jak byste postupoval/a, na koho byste se obrdtil/a v piipadé potieby sdélit svou
stiznost k pecovatelské sluzbé?“

Tak jako tomu bylo v otazce €. 3, tak 1 zde by se uzivatelé volnou formou rozhodli pro
podani stiznosti pres peCovatelku nebo rodinného ptislusnika. Rozdil oproti otazce ¢. 3 byl
vtom, ze by nikdo nevyuzil telefonického kontaktu s vedenim organizace. Dale by se
uzivatelé¢ rozhodli pro vhozeni stiznosti do schranky k tomu urcené nebo by piedali svoji
stiznost zfizovateli organizace, Magistratu meésta Jihlavy. V jednom ptipadé by uzivatel
odeslal stiznosti do kancelafe ombudsmana. Objevila se i1 varianta, kdy nékteti uzivatelé

neveédéli, jak by postupovali.

U otazky 9: ,, Podaval/a jste nékdy stiznost k pecovatelské sluzbé? “
Naprosta vétSina oslovenych dosud nevyuzila moznosti podat stiznost na ¢innost
pecovatelské sluzby. ZkuSenost s poddnim stiznosti uvedla pouze mala ¢ast dotdzanych,

jejichz spokojenost ¢i nespokojenost zkouma nésledujici otdzka €. 10.
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U otazky 10: ,,Byl/a jste spokojen/a s iFeSenim Vasi stiznosti?*

Otazka byla poloZena tém uzivatelim, ktefi v pfedchozi otdzce ¢. 9 sdélili, Ze maji
s poddnim stiznosti osobni zkuSenost. Naprostou spokojenost s feSenim stiznosti vyjadfila
vétSina uzivatell, piipadné uvedli, Ze se citi byt s feSenim spiSe spokojeni.
Nespokojenost s feSenim stiznosti vyjadiil pouze jeden z dotdzanych. Variantu naprosté

nespokojenosti neoznacil Zadny z dotazanych.

Tato hypotéza se nam potvrdila.

Hypotéza 4: Méné neZ polovinu uZivateli pecovatelské sluzby limituji finan¢ni

prostiedky pri sjednavani rozsahu poskytovanych sluzeb.

Hypotéze 4 odpovidaji tyto otazky: Otazka 11, 12.

U otazky 11: ,, Pobirdte-li prispévek na péci, prosim uved’te, v jaké vysi. «

Z odpovédi vyplyva, zZe vSichni osloveni uzivatelé pobiraji prispévek na péci. Témer
polovina z nich, 43 uzivatelli, pobira II. stupen ptispévku na péci ve vysi 4 000,— K¢. III.
stupeit ve vysi 8 000,— K¢ dosahuje pouze 15 uzivateld. Nejvyssi IV. stupen piispévku
12 000,— K¢ pobira 11 uzivatel. Pouze tfi uzivatelé maji ptiznany ptispévek 800,— K¢, coz je
L. stupen.

II. stupen pfispévku na péci pobira nejpocetné;jsi skupina z celkového poctu 54 uzivateld.

U otazky 12: ,, Postacuje Vam vyse prispévku na péci na uhradu v§ech vyuZivanych ukonii
pecovatelské sluzby?“

Tato otazka navazovala na otdzku €. 11 a §lo v ni o zjiSténi, zda klientim pecovatelské
sluzby postacuje vysSe prispévku na thradu sjednanych ukonti peCovatelska sluzby. Vyse
piispévku k tthrad¢ naklada plné postacuje 37 uzivatelim. Pétiné dotazanych, 11 uzivateltim,
postacuje vyse prispévku k uhradé ndkladl pouze castecné. Priznany prispévek na péci
nedostacuje k thrad¢ nékladii peCovatelské sluzby v ptipadé€ 6 uzivateld. Tito uzivatelé uvedli,
ze jim vySe piispévku na péci nedostacuje z ditvodu Sirsi potteby pomoci. Od peCovatelské
sluzby vyuzivaji nejCastéji ukony péce tykajici se hygieny, podani stravy, uklid domdacnosti,
ale 1 dalsi tkony, které u ostatnich uzivatell zajiSt'uji rodinni ptisluSnici. Pfi dotazovani byli
uzivatelé informovani o moznosti podat zddost na zvyseni ptispévku na péci.

Tato hypotéza se nam potvrdila.
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5 HODNOCENI CILE

Hlavni cil: Zhodnotit kvalitu pecovatelské sluzby pohledem jejich uZivateli

Podle vySe uvedenych vysledkii jsme zjistili, ze uzivatelé socidlnich sluzeb by radi,
aby péci vedla co nejvice jedna pracovnice. V piipadé€ jeji dovolené by si prali byt o této
skutecnosti pfedem informovani. Dale by bylo vhodné Citelné oznaceni pracovnikt jmény pro
zlepSeni orientace uZzivatelli. Zkvalitnéni spoluprace peCovatelek s rodinnymi ptislusniky ve
smyslu zlepSeni zpétné vazby pii provedenych tkonech.

Uzivatelé nejcastéji oznacili ptistup pecovatelek jako lidsky, vstiicny, laskavy a profesionalni.

Vsech 54 uzivateli shodné uvedlo, Ze se citi velice spokojeni ve svém domacim
prostiedi. Jsou velice radi, ze se nemusi se st¢hovat do zddného ustavniho zafizeni a jsou
s nabidkou sluzeb spokojeni. Ptali by si co nejdéle setrvat ve svém piirozeném prostiredi.
Pokud by potiebovali provést zménu v nasmlouvanych ukonech, obrétili by se nejvice na
pecovatelky nebo rodinného ptislusnika.

Pokud by uzivatelé¢ potfebovali podat stiznost na poskytované sluzby, ve vétSin¢
odpovédi by se rozhodli pro podani stiznosti ptes pecovatelku nebo rodinného piislusnika.
Nikdo by nevyuzil telefonického kontaktu s vedenim organizace. Déle by se uzivatelé rad¢ji
volili vhozeni stiznosti do schranky k tomu urcené nebo by ptedali svoji stiznost zfizovateli
organizace, Magistratu mésta Jihlavy. VétSina uzivateld, ktefi vyuzili moznost stiznosti, byla
s feSenim spise spokojena.

Nadpoloviéni vétSina uzivateld pobird II. stupenn prispévku na péci. Vyse prispévku
k uhrad€ nékladt plné postacuje 37 uzivatelim. Od pecovatelské sluzby vyuzivaji nejcastéji
ukony péce tykajici se hygieny, podani stravy, uklid domacnosti, ale i dalsi ukony, které
u ostatnich uzivateli zajist'uji rodinni piislusnici. Pfi dotazovani byli uzivatelé informovani o
moznosti podat Zadost na zvyseni piispdvku na pééi.

O moznosti vyuziti peCovatelské sluzby pro vlastni uspokojovani vSech potieb ¢loveka
se nejvice uzivateli dozvédéla od svého praktického ¢i odborného 1€kate. Dalsi nejpocetnéjsi

skupina se o peCovatelské sluzbé dozveédéla od svych rodinnych piislusniki nebo zndmych.

Cil, ktery jsme si vytycili, se podarilo zhodnotit.
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6 DISKUZE

V této kapitole, bych se rdda zaméfila na dilezité vysledky bakalarské prace.

Bakalafska prace je zaméfena na kvalitu poskytované péce o€ima jejich uZzivateld.
Z vystupnich vysledkid vyplyva, Ze vétSina uzivatell se shoduje v otdzce setrvat co nejdéle
v domacim prostfedi a socidlni sluzbu si zajistit prostfednictvim kvalitni peCovatelské suzby
piimo do bytu. Dale se shodli, ze by bylo vhodné, aby méli pro uspokojovani svych potieb
stale jednoho pracovnika. Ve stafi je zhorSena schopnosti adaptace, coz je i v tomto piipade
znatelné, pokud si na nékoho zvyknou, maji ditvéru a t&si se na pfichod zndmé a oblibené
osoby a pfijde n¢kdo jiny. Z vysledkl vyplyva, ze vétSina oslovenych je s nabidkou sluzeb
spokojena nebo velmi spokojena, Ze si nasla vhodnou pecovatelskou sluzbu, ke které ma

6 v ndvaznosti na

diivéru a pocit jistoty a bezpeéi. Tak jak uvadi ve své knize Venglarova:’
zmeny prichdzi nutnost hledat novy zpusob Zivota ve stari. Nejcastéjsi jsou to zmény v urovni
péce o sebe a také zvysené naroky na pomoc okoli. Ty pak vedou seniora, nebo castéji jeho
okoli, k hledani vhodného mista pro Zivot. Moderni pohledy na stari uprednostiuji aktivni
pripravu na dobu, kdy clovek potrebuje intenzivni pomoc a péci. Veétsina senioru Zije
v domdcnosti za pomoci a podpory blizkych lidi. To se jevi jako nejlepsi a z hlediska senioru
Jisté i nejvitanéjsi varianta. Vhodnym, doplitkem pri potrebe zdravotni péce je spoluprdce
s Domaci péci“.

Dale v bakalafské praci uvadime otdzku pfistupu pracovnikli k uzivatelim. Az 69%
odpovédélo — lidsky, vstticny, laskavy, pouze 27 % vnima piistup jako profesiondlni za
kvalitu poskytované pecovatelské sluzby z pohledu uzivateli v Ceskych Bud&jovicich.””’
Autorka ve své praktické ¢asti dospéla k informaci, Ze az 71 % dotazovanych si ceni vice
lidského pfistupu u pecovatelek nez jejich odbornosti. V tomto se ve findlnim vysledku
atribut u pracovnikii pfimé péce vstficny a empaticky pfistup. Dale autorka uvedla ve své

praci, ze az 78 % uzivateli je s kvalitou poskytované péce zcela spokojeno.

% VENGLAROVA, M. Problematické situace v péci o seniory: prirucka pro zdravotnické a socidalni
pracovniky. 1. vydani. Praha: Grada Publishing, 2007. ISBN 978-80-247-2170-5, s. 14

7 MRAZOVA, 1. Zhodnoceni kvality pecovatelské sluzby z pohledu uzivatelii (moZnost rozsirent
sluzby o aktivizacni ¢innosti). Ceské Budgjovice: 2010. Diplomova prace. JihoGeska univerzita

v Ceskych Budg&jovicich, Teologicka fakulta, katedra pedagogiky, vedouci prace Mgr. Jiti Pokorny
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Podivame-li se blize v publikaci autorky Pokorné, ktera uvadi celosvétové principy
geriatrické péce, jednim z nich je: ,,- autonomie — zachovani rozhodovacich kompetenci,
kontroly nad dénim, soukromi, - diistojnost — respektovani osobnosti, soukromi, studu,
vylouceni takovych forem péce a chovani, které vnima jako ponizujici. “*®

Shodné¢ byla otazka autonomie a dastojnosti vnimana i nasimi uzivateli, kdy se pouze
6 uzivateli negativné vyjadfilo k respektovani soukromi, zplsobu a stylu Zzivota zftad

pracovnikl pecovatelské sluzby. Negativni reakce byla v opakovaném piemlouvani uzivateld,

co si maji obléci béhem dne, jaka je pro n¢ vhodna strava a podobné.

% POKORNA, A. Komunikace se seniory. 1. vydani. Praha: Grada, 2010. ISBN 978-80-247-3271-8, s.
110-111
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ZAVER

., Bez Vasi pomoci bych se musela prestehovat do néjakého ustavu, kde bych dlouho
nezZila. Zemrela bych na stesk po domove, vidyt' tu Zziji cely svij zZivot. Dcera o mé nejevi
zdajem, to jsem ji vychovavala, jak nejlépe jsem dokdzala, ale nevidame se, jen me obirala o
penize. Jakmile jsem na tom zacala byt Spatné, odstéhovala se, Zije vice jak 100km daleko.
Diky Vasim sluzbam prijdu do kontaktu s ostatnimi vrstevniky v dennim stacionari a zaroven
mohu byt doma za pomoci pecovatelek, které chodi i o vikendu. Je to pro me nepopsatelna
pomoc a uleva, jsou i plné zachovany mé zvyklosti a naplnény osobni potieby, prestoze nejsem
schopna se sama obslouzit. I mého psika vyvencite, ktery je mi dlouholetym spolecnikem, bez
nej bych si uz Zivot nedokazala predstavit a do ustavu by se mnou nesmeél. “

Vyrok uzivatelky pecovatelské sluzby v Jihlavé

Na zavér jsem zvolila pfima slova jedné z uZivatelek, abych se podélila o jeji pocity
z vyuzivani pecovatelské sluzby. S podobnymi reakcemi jsem se béhem piedavani dotaznika
setkala n¢kolikrat a dle mého nazoru hovoii za vse. Jednim z nejcastéjSich cila, které jsou
v rdmci planu péce s uzivatelem stanovovany, je pravé setrvani v domacim prostiedi. To je
i cilem této socidlni sluzby, ktera déle usiluje o udrzeni schopnosti a dovednosti uzivatele.

Populace starne a potfebnost socialnich sluzeb pro seniory se stale zvySuje.
V souvislosti s touto skutecnosti se buduji nova zatizeni. Vznikaji organizace zaméiujici se na
aktudlni potfeby seniori stale castéji postizenych jednou znejvice se prohlubujicich
civiliza¢nich chorob, tedy demenci v¢etné Alzheimerovy choroby.

Vykon kazdé pomahajici profese je velmi naro¢ny a na pracovniky v pifimé péci jsou
kladeny stale vysS$i pozadavky. Ty jsou napliiovany pravidelnym vzdélavanim s cilem
obohacovat odbornost pracovnikii a zarovet pedovat o jejich dusevni zdravi. Urovei jejich
profesionality se pak odrdzi v kvalité¢ poskytované sluzby a jejich pfistup ma na uZivatele
bezesporu nejvetsi vliv. Socidlni pracovnici jsou témi, kdo travi se seniory nejvice Casu,
naplnuji jejich pfani a potieby s cilem dosdhnout oboustranné spokojenosti.

Cilem teoretické casti bylo popsat dilezit¢é mezniky v obdobi stafi vedouci
k efektivnimu napliiovani potfeb seniorii. Dale uvést poznatky o fungovani pecovatelské
sluzby, zptsob jeji kontroly a informovat o formach pomoci socialnich sluzeb se zaméfim na

seniory, moznostech jejich financovani.
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Prakticka cast obsahuje kvantitativni prizkumné Setieni realizované formou
anonymniho dotaznikového Setfeni, které obsahuje 13 otdzek. Osloveno bylo 62 uzivateli
pecovatelské sluzby Integrovaného centra socialnich sluzeb v Jihlave, piicemz konecny pocet
zucastnénych uzivatell byl celkem 54.

Cilem prace bylo zjistit, jak hodnoti uzivatelé¢ kvalitu peCovatelské sluzby a ujistit se,
zda jsou uzivatelé dostate¢né informovani o vSech moznostech, které sluzba nabizi, predevsim
o svych pravech a jejich respektovani ze strany pracovnikill, ziskat podnéty pro zlepSeni
fungovani pecovatelské sluzby a dosahnout tak zvyseni jeji kvality. Na tomto zaklad¢ byly
vytvoieny 4 hypotézy.

Vysledky dotaznikového Setfeni ukdzaly vysokou miru spokojenosti uZzivatell
maji, dle jejich slov by bez ni byli ztraceni. Hlavni cile peCovatelské sluzby se tak daii
naplnovat setrvanim uzivatelii v domécim prostiedi i pfes Casto vazny zdravotni stav s nizkou
mirou sob&stacnosti uzivatelt.

Navrhy a doporuceni pro praxi vychazejici z praktické Casti prace se tykaji snahy
o zlepSeni povédomi uZzivateli o jménech peCovatelek, které domacnost navstévuji. Zejména
pak klicového pracovnika, ktery je zaroven duvérnikem pro uzivatele a dochazi do
domacnosti nejcastéji. Toto bude realizovano vytvorenim fotografie klicového pracovnika
s jeho jménem v ramecku a umisténim v kazdé domdcnosti, diky ¢emuz bude mit uzivatel
stale moznost si pracovnika piipomenout.

Dalsi z navrhti se tykd vozového parku, ktery je oznacen logem a nazvem organizace
a to na kazdém z vozl. Pfi hodnoceni vysledkd vyplynuly i dal$i dopliujici pozadavky,
ze kterych vzeSel pozadavek na neoznaceny automobil, jelikoZ ne vSichni klienti si pieji,
aby jejich okoli védélo, ze vyuZzivaji prave téchto socialnich sluzeb.

, Zplisob jakym pecujeme o své deti v dobé svitani jejich Zivota, a zpusob, jakym
pecujeme o staré v obdobi soumraku jejich Zivota, je méritkem kvality spolecnosti. “*’

Hubert Humprey

9 POKORNA, A. Komunikace se seniory. 1. vydani. Praha: Grada, 2010. ISBN 978-80-247-3271-8, s.
110
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Priloha ¢. 1
DOTAZNIK PRO UZIVATELE INTEGROVANEHO CENTRA SOCIALNICH
SLUZEB

Vézena pani / Vazeny pane,

studuji na Filosofické fakulté Univerzity Palackého v Olomouci, obor socialni prace. Chtéla
jsem Vas touto formou pozadat o pomoc se ziskdnim informaci pro mou bakaldiskou praci.
Predkladdm Vam anonymni dotaznik, jehoz vysledky budou pouzity jako névrh pro
zkvalitnéni poskytované pecovatelské sluzby.

D¢kuji Vam za Vs Cas a spolupréci pii dopliiovani dotazniku.

Kunstova Michaela

Otazka ¢. 1: Jakym zpusobem jste se dozvédél/a o peCovatelské sluzbé?
Prosim uvedte jednu z nabizenych moznosti

¢ Informacni letdk

e Odbor socialnich véci mésta Jihlavy

e Prakticky, odborny I¢kat

e Nemocnice

e Doporuceni od rodiny a zndmych

e Internet

e Jin¢é informacni zdroje

Otazka ¢. 2: Jste spokojen/a s nabidkou poskytovanych sluzeb?

e Velmi spokojen/a
e Spokojen/a
e Ani spokojen/a, ani nespokojen/a

e Nespokojen/a



Otazka ¢. 3: Jak byste postupoval/a, kdybyste chtél/a provést zménu v realizaci sluzeb?

Prosim dopliite:

Otazka ¢. 4: Co byste zménil/a v realizaci pecovatelské sluzby?
Je mozné vybirat vice nabizenych moznosti

e Rozsifeni pracovni doby

e Doba dovazky/donasky obéda

e Péce od jednoho pracovnika

e Pravidelné navstévy soc. pracovnika

Otazka ¢. 5: Jak hodnotite pristup pracovniki pecovatelské sluzby?
Prosim uvedte jednu z nabizenych moznosti

e Lidsky, vstficny, laskavy

e Profesionélni

e Odmeéteny

e Neprofesionalni az nevhodny

Otazka €. 6: Respektuji pecovatelky Vase soukromi, zpiisob a styl?
Prosim uvedte jednu z nabizenych moznosti

¢ Ano, respektuji

e Ne, nerespektuji

e Nevim

Otazka ¢. 7: Jste informovan/a o0 moZnosti stéZovat si na kvalitu nebo
zpusob poskytovani socialni sluzby?
Prosim uvedte jednu z nabizenych moznosti

e Ano

e Ne



Otazka ¢. 8: Jak byste postupoval/a, na koho byste se obratil/a
v pripadé potieby sdélit svou stiZznost k pecovatelské sluzbé?
Prosim dopliite:

Otazka ¢. 9: Podaval/a jste nékdy stiznost k pecovatelské sluzbhé?
Prosim uvedte jednu z nabizenych moznosti
e Ano

e Ne

Otazka ¢. 10: Byl/a jste spokojen/a s FeSenim Vasi stiZznosti?
Prosim uvedte jednu z nabizenych moznosti

e Naprosto spokojen/a

e SpiSe spokojen/a

e Spise nespokojen/a

e Naprosto nespokojen/a

Otazka ¢. 11: Pobirate-li prispévek na péci, prosim uved’te, v jaké vysi.

Prosim uvedte jednu z nabizenych moznosti

o 800,— K¢
e 4000,—-K¢
e 8000,—-K¢

e 12000,—- K¢

Otazka ¢. 12: Postacuje Vam vySe prispévku na péci na ihradu vSech vyuzivanych
ukonu pecovatelské sluzby?
Prosim uvedte jednu z nabizenych moznosti

e plné dostacuje

e (Castecn¢ dostaCuje

e nedostacuje



Otazka ¢. 13: Citite se byt spokojeny diky tomu, Ze vyuzivate

pecovatelskou sluzbu?

Prosim ohodnotte znamkou 1-5:

1 2 3 4 5
Citim se Ani spokojen/a,
) ) ) ) Zcela
velice Spokojen/a ani Nespokojen/a ‘
) ) nespokojen/a
spokojen/a nespokojen/a




Ptiloha €. 11

(\ Integrované centrum
w socialnich sluzeb
JIHLAVA

Eticky kodex pracovniki ICSS Jihlava

»  Pracovnici cti uzivatele jako rovnocenné bytosti a chovaji se k nim s respektem.

»  Poskytovatel péstuje (nabizi pfislusna Skoleni, vycviky, supervize) ve vSech svych
pracovnicich tctu k zivotu, respekt k uzivatelové osobni cti, dobré povésti a jménu a
systematicky se snazi hledat postupy nejen pro odstranéni tézkosti, ale 1 pro zvySovani
kvality zivota u konkrétnich uzivatelt.

»  Pracovnici povazuji zajisténi bezpedi a jistoty za jeden z dilezitych aspektli normalniho
zivota Cloveka, a proto zkoumayji, jaka rizika u konkrétnich uzivateli vyplyvaji z jejich
znevyhodnéni a jak rizikim zabraniovat, a to nejen pii zanedbani nebo preruSeni sluzby.

»  Soucasti poskytovanych sluzeb je pomoc v napliiovani svobody mysleni, svédomi a
nabozenského vyznani uzivatela.

»  Pracovnici nesmi nikdy zneuzivat opravnéni plynoucich z jejich pracovniho postaveni,
at’ uz pracuji za uplatu nebo bezplatn€, musi si byt védomi, Ze jejich prace znamena
piedevsim sluzbu lidem s urcitou mirou zavislosti zptisobenou vékem ¢i postizenim.

»  Pracovnik je povinen:

¢ v souvislosti s vykonem zaméstnani nepfijimat financni a vécné dary a nezneuzivat
z4dné vyhody,

¢ jednat a rozhodovat nestranné a zdrzet se vSeho, co by mohlo ohrozit divéru
v nestrannost rozhodovani,

¢ pomahat se stejnym usilim a bez diskriminace vSem uzivatelim a proti jakékoliv
formé diskriminace se postavit,

¢ dbat, aby uzivatelé¢ obdrZzeli vSechny sluzby, na které maji narok, a to nejen od
zafizeni, ve kterém je pracovnik zaméstnan, ale 1 od ostatnich ptislusnych zdrojt,

¢ poucit uzivatele o povinnostech, které vyplyvaji z takto poskytnutych sluzeb,

¢ zdrzet se jednani, které by mohlo vést ke stfetu vefejného zdjmu se zajmy
osobnimi,

¢ jednat tak, aby byla chranéna diistojnost a lidska prava uzivateld,

¢ dodrzovat pravidla, kterd jsou stanovena pro piipady, kdy je nutné porusit
uzivatelovo soukromi (jedna-li se o zachranu zivota, zdravi, majetku), a uzivatele s
nimi seznamit,

¢ vytvafet postupy, které umozni intimitu i pfi tkonech pomoci,

¢ respektovat, Ze oslovovani a piipadné tykani si fidi uzivatelé (u déti do patnacti let
je jednostranné tykani pfijatelné),

¢ zachovavat ml€enlivost o skutecnostech, o nichz se pracovnik dozvédél pti vykonu
zaméstnani a to 1 po skonceni pracovniho poméru,



>

Dalsi

>

>

¢ chranit uZzivatelovo pravo na soukromi a diivérnost sdéleni. Zadnou informaci o
uzivateli neposkytnout bez jeho souhlasu. Vyjimkou jsou ptipady, kdy jsou ohrozeny
dalsi osoby. V ptipadech spravniho fizeni umoznit kompetentnim ucastnikiim tohoto
fizeni nahlizet do spisi,

¢ data a informace pozadovat s ohledem na potiebnost pii zajisténi sluzeb, které maji
byt uzivateli poskytnuty.

Pracovnici v kazdém ohledu respektuji svobodné rozhodovéani uzivateli socidlnich

sluzeb, tj. jejich pravo zit zivotem podle vlastnich predstav, a to tak, Ze:

¢ umoziluji uzivateli udrZovat jeho styl Zivota, piipadné nalézt takovy, ktery je
spolecensky piijatelny,

¢ neznamena to tedy, Ze pracovnik rezignuje viuci jakémukoliv jednani uzivateld, ale
ze pracovnik navrhuje uzivateli rizné alternativy feSeni jeho problémd,

¢ pracovnici respektuji lidskou distojnost uzivatell, uznavaji jejich pravo na
sebeurceni, ocekavaji, ze uzivatelé nesou za sva rozhodnuti zodpovédnost,

¢ pracovnici maji zodpovédnost za problémy uzivatele a jeho rozhodnuti zasadné
odmitat, ale pokud o to uzivatel zddd a pokud jsou pracovnici pro danou
problematiku kompetentni, maji ji analyzovat a hledat feSeni. Pracovnici uzivatele a
jejich jednani neposuzuji, ale maji poukazovat na mozné negativni dusledky a
navrhovat jiné moznosti.

ustanoveni

Pracovnici plni fadn€ a odpovédné své povinnosti a jednaji takovym zplsobem, aby
neposkodil dobré jméno zaméstnavatele.

Pracovnici se respektuji navzajem, kritické pfipominky a nedostatky si sdéluji
vhodnym zptsobem.

Pracovnik, ktery zjisti, Ze byl porusen eticky kodex jinym pracovnikem, je povinen o
této skutecnosti informovat feditele organizace.

Tento Eticky kodex je zdvazny pro vSechny pracovniky a jeho nedodrzovani bude
posuzovano jako poruseni pracovnich povinnosti.

Zaméstnanec nevyzaduje dary ani je nepfijima. Nevyzaduje usluhu, laskavost ani
z4dné jiné zvyhodnéni pii své praci, kterd by mohla vést k ovlivnéni zaméstnance
v pfistupu pii plnéni svych povinnosti a napliiovani potieb klientd.

Zaméstnanec jedna tak, aby se nedostal do situace, kdy by byl zavazan oplatit
prokézanou laskavost.

Pokud by byla zaméstnanci nabidnuta v souvislosti sjeho praci néjaka vyhoda,
nepiijme ji a informuje o takové nabidce nadfizeného.

Jedna se o prilohu Metodiky ke standardu ¢. 2 — Ochrana prav osob
Tento Eticky kodex nabyva ucinnosti od 1. 4. 2015 a jako soucést vnitinich norem
organizace je pro zamé¢stnance zavazny.

Rusi Eticky kodex z roku 2007, véetné jeho aktualizaci.
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The bachelor thesis deals with the quality of care service.
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about care service functioning, the way of its control, the forms of social service help focused
on elderly citizens and possibilities of its financial funding.

In the practical part of the work quantitative research has been implemented with the
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