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., Dobry den, stari

Dobry den sestro stari!
Ach, videla jsem té prichazet zdaleka
a nepodala jsem ti ruku...

Dlouho jsem té nevlidné pozorovala...
Zdala ses mi skareda, nestastna, jako kdybys stale nosila smutek,
a jako bys tahla za sebou pytel bidy,
horkych dnii,
samoty,
zchatralosti.

Ne, nechtéla jsem, aby ses ke mné pribliZila!
Ty vsak stojis tésné vedle mé, dotykas se me.
Musim si asi zvyknout na tvou spolecnost,
protoze mé uz nikdy neopUstis,

- Sbohem mladi! A navzdycky!

Budes zabirat stdle vic mista v mém Zivoté,
a proto s promeénou svého srdce

¢

volam ted’ na tebe ve vsi uprimnosti. ,,Sestro moje... "
Ted, kdyz té vidim zblizka,
objevuji tviij puvab:
mas zkuSenosti a vSechno jak ma byt,
davas vecem opravdovy vyznam a milost;
osvobozujes od strojenosti, zbytecnosti, pychy
a vnasis me do pravdy.
Meé télo chatra, ma dusSe vsak je lehci, aby se mohla lépe vznést.
Sestro stari, prijimam té a mam té rada,
protoze jsem diky tobé volnéjsi a pomalu
se priblizuji k Bohu!
Pani G., 85 let*”
(Pichaud, 1998, s. 17)
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Uvod

Kdyz jsem v roce 2003 nastupovala ve funkci feditelky do tehdy jest¢ domova
dichodct, byla jsem plnd ocekavani. Méla jsem plno predstav a snu, jak zlepsit,
zkvalitnit a ulehcit Zivot seniorim. Uvédomovala jsem si, Zze i my budeme jednou stafi
a budeme ocekavat od téch mladsich uctu a porozumeéni.

Od roku 2007 zacal platit zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach a jeho
provadéci vyhlaska ¢.505/2006 Sb., které zavedly a uzakonily v socialnich sluzbach
novy prvek. Timto prvkem byly standardy kvality socialnich sluzeb, které mély zarucit
kvalitu poskytované sluzby, ktera, jak jsme se vSichni domnivali, bude pftispivat ke
spokojenosti uzivateld. Zde ale musim dodat, Ze uz pied platnosti zakona a vyhlasky
bylo pro vétsinu poskytovateli zasadni poskytovat sluzbu tak, aby uzivatelé byli
spokojeni.

Diivodem volby tématu diplomové prace ,,Kvalita socidlni sluzby jako zaruka
spokojenosti seniortu“ byl tak pfedev§$im profesni zajem o oblast socialnich sluzeb,
moznost uplatnéni ziskanych praktickych znalosti v oblasti poskytovani socialnich
sluzeb a zjistit, zda standardy kvality socidlnich sluzeb pfispivaji ke spokojenosti
uzivatell se socialni sluZzbou, konkrétn€ ke spokojenosti seniorti se sluzbou domovy pro
seniory, tj. zda ma kvalita poskytované sluzby pfimy vliv na spokojenost seniora.

Vyzkumem bych si rada ovéfila, zda standardy kvality socialnich sluzeb, které
jsou zédkonem €.108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach a provadéci vyhlaskou ¢. 505/2006
Sh. povinné pro vSechny registrované socialni sluzby, jsou zarukou kvality, ktera
skuteéné piispiva ke spokojenosti uZzivateli s poskytovanou sluzbou. Zda je mozné
prohlasit ,,sluzba poskytovana podle standardt kvality = spokojeny uzivatel.

Diplomova prace je rozdélena na dvé &asti. Cast teoretickou, kde objasnime a
vydefinujeme zakladni pojmy, se kterymi se budeme setkévat v ¢asti druhé, vyzkumné.
Tyto pojmy budeme objasiiovat v souvislostech teoretickych podkladii a materiali
odborné literatury 1 vlastnich zkuSenosti z praxe.

Prvni kapitola diplomové prace je vénovana socialni sluzb¢, jeji charakteristice a
vyznamu. Dale kratce popiSeme zakon o socialnich sluzbach, rozdéleni socialnich
sluzeb podle formy a druhu a hlavné popiSeme nové instrumenty, které zdkon pfinasi, a
které maji vliv na poskytovani kvalitni socialni sluzby.

Druha kapitola je vénovana kvalité socialni sluzby. Pokusime se definovat za

pomoci odborné literatury pojem kvalita sluzby, ale predevS§im se budeme vénovat



novému prvku v socidlnich sluzbach, prvku, ktery méa zarucit kvalitu poskytované
sluzby, a to standardim kvality socidlnich sluzeb. Pokusime se i o kratké srovnani
s anglickymi standardy, které byly pfedlohou naSich ¢eskych standardi. V zévéru druhé
kapitoly se kratce zminime o kontrole a hodnoceni kvality pomoci inspekce poskytovani
socialnich sluzeb.

Treti kapitola je vénovana spokojenosti, spokojenosti se sluzbou a hlavné
metodam a formam hodnoceni spokojenosti. Zde se pokusime i stru¢né charakterizovat
nejéastéji pouzivané metody pro méteni spokojenosti v socidlnich sluzbach.

Ctvrta kapitola je vénovana stafi a starnuti, jaké charakteristické znaky staii
provazi a kdo je vlastné senior. Vymezime si i socidlni sluzby pro seniory a jejich
spokojenost s nimi. V zavéru této kapitoly nastinime i zaméfeni vyzkumu této
diplomové prace, budeme hledat mozné rizikové standardy ve vztahu ke spokojenosti
seniora.

Pata kapitola je vénovana kvalitativnimu vyzkumu, formulujeme zde vyzkumny
problém, charakterizujeme vyzkumny vzorek a popiSeme uzité metody pii vyzkumu.
Dale se budeme v této kapitole vénovat prubéhu a vysledkim vyzkumu. V diskusi
shrneme vysledky vyzkumu a pokusime se nastinit i mozna feseni.

Hlavnim vyzkumnym cilem diplomové prace je zjistit, zda standardy kvality
socialnich sluzeb zaru€uji pro seniory kvalitni poskytovani téchto sluzeb, tj. zda
pfispivaji ke spokojenosti uZivateld - seniord.

Snazili jsme se zjistit, co vnimaji seniofi pii poskytovani socialni sluzby a
rozkryt mozné souvislosti mezi standardy kvality a spokojenosti seniora.

Pro znac¢nou §ifi obecnych standardl jsme pro nas vyzkum vybrali podle predem
danych kritérii ¢tyfi standardy, u kterych budeme zjistovat, jak psobi na seniory a zda
jsou zarukou jejich spokojenosti.

Domnivame se, Ze tato prace mize osvétlit vnimani seniord pifi poskytovani
socidlni sluzby domovy pro seniory, poukdzat na souvislosti mezi kvalitou socialni

sluzby a spokojenosti seniorQ, pfinést nové postiehy a navrhnout piipadna nova reseni.



1 Socialni sluzby

Clovék v priibdhu svého Zivota prochdzi riiznymi Zivotnimi situacemi a
udélostmi. Nékteré mu ptindseji pocity radosti, $tésti a uspokojeni. Se situacemi, které
jsou nepiijemné, nepiiznivé az bolestné, si ne vzdy dokaze pomoci sam. Pokud neni
schopen situaci fesit, poohlizi se po pomoci, ktera mu poradi a pomiize piekonat tuto
nepiiznivou zivotni situaci. Pokud nemtizou pomoci nejbliz§i nebo pratelé, musi se
Clovék spolehnout na pomoc stitu, samospravy, nestatnich subjektd a dalSich
poskytovateli socialni pomoci. Pomoc muze byt formou socidlnich davek nebo
socialnich sluzeb. Clovék, pokud 7ad4 o pomoc, vyzaduje kvalitni pomoc, ktera povede

k jeho spokojenosti.

1. 1 Charakteristika socialni sluzby

Socidlni pomoc je velmi starou formou solidarity, nebot prvni zminky
nachazime jiz ve starovéku. V Babylonu poskytovali vdovam a sirotkim po padlych
vojacich vojensky ptidél a fimsky stat zase poskytoval podle zéasady ,,chléb a hry*
nejchudS$im chléb a zabavu (Tomes, 2002, s. 225). Mezi historicky nejstar$i vyvojové
formy socialnich sluzeb mizeme zahrnout utulky pro nemocné a staré ob¢any, pro
sirotky a pro chudinu (Matousek, 2007, s. 19).

Socialni sluzba je pojem, o kterém se velice Casto piSe, je ndmétem nejriiznéjsich
konferenci a diskusi u nas i ve svété. Odbornici hledaji takové formy pomoci a podpory,
které budou duastojnou oporou pro vSechny, ktefi se dostali do nepiiznivé socialni
situace, ze které si sami nemohou pomoci. Diraz kladou na tu skuteénost, aby tato
osoba nezneuZzivala socidlni sluZzby a sama se snazila nalézt cestu z nepfiznivé socidlni
situace.

Definice pojmu socialni sluzby v Ceské republice je dana zakonem ¢&. 108/2006
Sb., o socialnich sluzbach, ktery definuje socialni sluzbu jako
,, ...Cinnost nebo soubor cinnosti vymezenych zakonem 108/2006 Sb., zajistujicich
pomoc a podporu osobam za ucelem socidlniho zaclenéni nebo prevence socialniho
vylouceni.*“ (Zakon ¢. 108/2006 Sb.)

Socialni sluzby maji viechny obecné znaky charakteristické pro sluzbu’.

Nejvyrazngjsim znakem sluzby je jeji nehmotnost, nebot’ tim se odlisuje od vyrobki

! Sluzba je nehmotny produkt sm&ihovany piimo mezi poskytovatelem a zakaznikem bez uplatiiovani
autorskych prav (Kotler, Amstrong, 2004 in Molek, 2011, s. 10).
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(Lukasova, 2009, s. 7). Nehmotnost sluzby je znakem, ktery zpuisobi, Ze zakaznici, ktefi
si sluzbu kupuji, nemohou na ni sahnout ani si ji ovéfit jinymi smysly, a to je jednim
z dtvodu, pro¢ se u sluzeb slozitéji oveéfuje kvalita nez u vyrobkd. DalSimi znaky
sluzby jsou okamzita spotieba, variabilita, neoddélitelnost (Molek, 2011, s. 10).

Socidlni sluzby vykazuji jeste¢ dalsi specifické znaky z divodu poslani a
charakteru, které maji ve spole¢nosti. Uved'me si zde nékteré typické znaky pro socialni
sluzbu tak, jak je popisuje Molek (2011, s. 12):

- zpusob financovani,

- zavislost na politickych rozhodnutich,

- vazba na legislativu,

- provazanost se sitémi existujicimi v mistni komunité,

- intimni povaha sluzeb,

- vyznamna role rodiny a jinych neformalnich spolecenstvi,
- eticka a hodnotova dimenze.

Specifika socialnich sluzeb lze spatiovat i v tom, ze je mize v prubéhu svého
zivota pottebovat kazdy ¢lovék, nebot’ kazdy se miize dostat do neptiznivé socidlni
nebo zivotni Situace (ztrata zaméstnani, ztrata partnera, uraz atd.). Kazdy se mize stat
socialné potiebnym obcanem (Krutilova, 2008, s. 18).

Nekteti autoti (Prusa, 2008, Matousek, 2007) upozoriiuji na vice vyznamu
socialnich sluzeb. Podle Matouska (2007, s. 17) vyznam socialnich sluzeb nemusi byt
pouze ve snaze pomoci chudym, socialn¢ slabym lidem, ale také v ,, ...zdjmu osob (nebo
skupin) disponujicich moci na udrzovani spolecenské rovnovdhy. Prasa (2008, s. 8)
upozortiuje, Ze vyznam socialnich sluzeb mizeme spatiovat jednak ve formé socialni
pomoci poskytované konanim statni, obecné nebo nestatni instituce ve prospéch jiné
osoby, nebo také ve forme socialni prace ve prospéch lidi v socialni nouzi.

Socialni sluzby pozitivné ovliviiuji socidlni klima celé spolecnosti, nebot’ jsou
mimotfadné vyznamnou aktivitou statu, samospravy a nestatnich subjektl, kterd tesi
problémy jednotlivct, rodin a skupin ob¢anti (Prasa, 1997 in Kozlova, 2005, s. 17).

Vyznam socialnich sluzeb vsak nelze spatfovat pouze v tom, ze velké mnozstvi
0sob potiebuje tyto sluzby, ale zejména vtom, ,,...Ze bez jejich piisobeni by se
vyznamna cast obcanut nemohla podilet na vSech strankach zivota spolecnosti, bylo by
znemoznéno uplatnéni jejich lidskych a obcanskych prav a dochdzelo by k jejich

socidalnimu vylouceni. ** (Kozlova, 2005, s. 17)

10



Smyslem socialnich sluzeb je tedy pomahat lidem udrzet si své misto ve
spolecnosti, zabranit jejich socialnimu vylouéeni a pomoci lidem zit béZznym Zivotem.
Sluzby musi byt disledn¢ zaméfeny na skupiny potfebnych osob, musi byt co
nejpestiejsi a navzajem propojené, aby jedna navazovala na druhou a odpovidala
potiebam uzivateld a spolecnosti. Jenom tak se vytvoii systém, ktery bude poskytovat
standardizovanou sit’ kvalitnich sluzeb a bude pftispivat ke kvalité zivota lidi (Mahrova,

2008, s. 39).

1. 2 Legislativni ramec socialnich sluzeb v CR

Politicko-ekonomické zmény v Ceské republice po roce 1989 mély vliv na cely
socialni systém, ktery bylo nutné komplexné rekonstruovat, nebot’ nebyl pfipraven na

feSeni socidlnich disledkl plynoucich z realizace ekonomické reformy.

1. 2. 1 Situace po roce 1989

Od pocatku roku 1990 byly uvadény v zivot nové principy socidlni politiky,
které mély podstatny vliv na poskytovani socialnich sluzeb. Mezi nejvyraznéjsi principy
uplatiiované v socialnich systémech vyspélych evropskych zemi miZeme spolu
s Prasou (2008, s. 10) zafadit demonopolizaci socialnich sluzeb, decentralizaci statni
socialni spravy, demokratizaci socialni spravy, pluralizaci financovani socialnich
sluzeb, zména postaveni ¢lovéka pii poskytovani socialnich sluzeb, pluralizaci forem
poskytovani socialnich sluzeb, pfiméfenost socidlni pomoci socidlni potiebe,
personifikaci socialni pomoci, profesionalizaci socialni pomoci.

Jako prvni opatfeni v socialni oblasti byl v 1. pololeti 1990 novelizovan zakon
¢.100/1088 Sh., o socialnim zabezpeceni, ktery umoznil poskytovat socialni sluzby i
obcim, méstim a nestatnim neziskovym organizacim. Tim byla ddna moZnost vzestupu
role obcanského sektoru a vzniku novych sluzeb, novych metod socialni prace a
zaroven umoznil ménit i pfistup k uZivatelim sluzeb.

V devadesatych letech zacaly spontdnné vznikat nestatni organizace, které se
zamé&fovaly na poskytovani alternativni socialni sluzby. Vzhledem k neexistenci zadné
zvlastni pravni Upravy nebylo tieba k registraci kterékoli organizace, poskytujici
socidlni sluzby, splnit zadné zvlastni podminky. Stat nevytvofil zadny systém

pozadavkl na vznikajici organizace, které maji poskytovat socialni sluzby a nezavedl
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ani zadny dohled nad urovni poskytovanych sluzeb (Matousek, 2007, s. 38). Nov¢
vznikajici socialni sluzby tak nemély zadnou pravni oporu.

Presto se socidlni sluzby v té dobé zacCaly neobycejné rozvijet, od zajiSténi
zékladnich zivotnich potfeb az po specializované odborné sluzby pro malé skupiny
zdravotné postizenych (Camsky, 2008, s. 11). Souvislost je mozné hledat i s vyskytem a
rozsitenim do té doby utajovanych, pro spole¢nost negativnich jevii — drogova zavislost,
bezdomovectvi atd.

V Ceské republice bylo tieba systém socialnich sluzeb koncepéné fesit, chybéla
jednotna koncepce rozvoje socialnich sluzeb, a to jak z hlediska financovani, odborného
vedeni, vyvoje metod priace suzivatelem, tak zejména zhlediska potieby
deinstitucionalizovat péci 0 uzivatele socialnich sluzeb (Krutilova, 2008, s. 18).

Dlvody nutnosti pravni Upravy socidlnich sluzeb shrnuje Tomes (2002, s. 225) do

né¢kolika bodu:

- vnést fad a socialni kontrolu do oblasti Cinnosti, ve které se potiebni obCané
nesnadné brani Sikang ze strany poskytovateld,

- usnadnit a zprihlednit financovani,

- umoznit soukromym subjektim poskytovat socialni sluzby efektivnéji, nez jak to

¢ini stat.

Prvnim koncepénim dokumentem rozvoje socialnich sluZzeb byla Bild kniha
v socidlnich sluzbach, kterou vlada CR projednala a schvélila v tmoru 2003, a ktera
ur¢ila zdkladni ramec a principy pit poskytovani socidlnich sluzeb, které vychazely
zejména z Ustavy CR, Listiny zakladni prav a svobod a z hlavnich vyvojovych trendi
rozvoje socialnich sluzeb v evropskych zemich. Mezi zakladni principy uvedené v Bilé
knize v socialnich sluzbach patfi:
- nezavislost a autonomie pro uZzivatele — nikoliv zavislost
- zaclenéni a integrace — nikoliv socidlni vylouceni
- respektovani potieb — sluzba je urcovana individudlnimi potfebami a potiebami
spole¢nosti, neexistuje model, ktery vyhovuje vSem
- partnerstvi — pracovat spole¢né, ne oddélené
- kvalita — zaruka kvality zajistuje ochranu zranitelnym lidem
- rovnost bez diskriminace

- standardy narodni, rozhodovani v misté (Bila kniha, 2003, s. 6).
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Tyto zékladni principy se staly zadkladnimi pilifi pfi tvorbé nového zakona o socialnich

sluzbach.

1. 2. 2 Zakon o socialnich sluzbach

Prace na prvnich navrzich nového systému socialni pomoci podle Matouska
(2007, s. 39), zacala jiz vroce 1994. Pti jeho praci se hledali nejriznéjsi modely
poskytovani socialnich sluZzeb i v zahrani¢i. Hlavni inspiraci se nakonec stal socialni
model ve Velké Britanii, a tak se v ramci ¢esko-britského projektu zacalo pracovat na
reformé socidlnich sluzeb, jehoz nedilnou soucasti bylo vytvoteni standardi kvality.

Na ptipravé nového zékona se vysttidalo nékolik tymi, které¢ nemély vzdy stejny
pohled na to, jak maji socialni sluzby vypadat. Veécné ndvrhy zdkoni — o socidlni
pomoci pozdéji o socialnich sluzbach, byly nekolikrat pepracovany, postupné ménily
sviij obsah (podle aktualni politické situace) a az na podzim 2004 schvalila Vlada CR
Navrh vécného zaméru zakona o socialnich sluzbach. Zakon o socialnich sluzbach byl
nasledné pfijat Parlamentem CR v kvétnu roku 2006 a pravni uprava vstoupila
v platnost 1. ledna 2007 pod cislem 108/2006 Sh. Na konci roku 2006 byla pfijata
k novému zakonu provadéci vyhlaska pod ¢islem 505/2006 Sb.

Hlavni smysl nového zakona V socidlni oblasti miZzeme spatfovat ve vyrovnani
se zemim EU. Podle Camského (2008, s. 10) bylo jednim z hlavnich cilt a udeld
nového zakona narovnani vztahd v socialnich sluzbach, odstranéni diskriminacnich
poméri a nastoleni standardu, ktery bude chapat vSechny obcany jako zcela
rovnopravné subjekty, ktery zbavuje statni nebo statem fizeni instituce a organizace
moznosti jednostrann¢ rozhodovat o osudech obcanti, a ktery do srovnatelné¢ho
postaveni stavi jak tyto statem fizené instituce, tak organizace soukromé.

Zakon pfinesl zasadni zménu v systému socialnich sluzeb vytvotenim prostiedi
pro rozvoj vztahi mezi poskytovateli socidlnich sluzeb a jejich uzivateli, S cilem
mobilizovat uZivatele socidlnich sluzeb k ptevzeti spoluodpovédnosti na feSeni jejich
nepfiznivé socialni situace a zavislosti na poskytovani socialnich sluzeb (Krutilova,
2008, s. 18).

Zéakladni myslenku zakona ¢. 108/2006 Sb. vystihuje § 2, kde jsou formulovany
zékladni zasady pro poskytovani socidlni sluzby:

- bezplatné socialni poradenstvi,
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- zachovani lidské dastojnosti, dodrzovani lidskych prav a svobod,

- individualni pfistup,

- podpora k aktivnimu rozvoji, k samostatnosti,

- posilovat socialni zaClenovani,

- poskytovat sluzby v zajmu osob — dobrovolnost,

- poskytovat sluzby v nalezité kvalité — rovnopravnost (Camsky, 2008, s. 17).
Zakon ¢.108/2006 Sb., o socialnich sluzbach zavadi do praxe nové instrumenty

Vv poskytovani socidlnich sluzeb, které maji pfispivat ke kvalité poskytované sluzby,

jedna se zejména o

ptispévek na péci (§ 7- § 31) - ucelova socialni davka uréena k zajisténi téch socialnich

sluzeb, které osoba podle stupné zavislosti nezbytné potiebuje. Osoby pobirajici
ptispévek na péci, si mohou zajistit pouze registrovanou socialni sluzby nebo socialni
sluzbu poskytovanou fyzickou osobou.

registrace poskytovatele (§ 78- § 87) — zajistuje, aby poskytovatel socialnich sluzeb

pted zahéjenim c¢innosti dolozil, ze spliuje hygienické, technické, materidlni, personalni
1 odborné podminky, které zajisti poskytovani socidlni sluzby v pozadovaném rozsahu a
zejména kvalité. Registrace je podminkou pro vykon &innosti poskytovale socialnich
sluzeb. Zaregistrovat poskytovatel musi kazdou jednotlivou socialni sluzbu, kterou bude
provozovat. Vyjimku tvoii fyzické osoby, které poskytuji socialni sluzbu, u nich se
registrace nevyZaduje.

Smlouva o poskytovani socialnich sluzeb (§ 90 - § 92) — vyznamny dokument, ktery

upravuje vSechny vztahy, které v procesu poskytovani socidlnich sluzeb mezi
uzivatelem a poskytovatelem vznikaji. Perfektnost smlouvy je tfeba chéapat za
nejzékladnéjsi formalni podminku kvalitniho poskytovani socialnich sluzeb (Krutilova,
2008, s. 28). Zakon jasn¢ stanovi nalezitosti smlouvy, a kdy je nutné uzavfit pisemnou
smlouvu.

Standardy kvality socialnich sluzeb (§ 99) — jsou souborem kritérii, jejichz

prostfednictvim je vymezena urovei kvality poskytovani socidlnich sluzeb.

Inspekce poskytovani socialnich sluzeb (§ 97- § 98) — je organ, ktery dusledné

kontroluje, zda zaregistrovani poskytovatelé socialnich sluzeb fadné plni své povinnosti,

napliiuji poZadavky zakona.

Mezi dal$si neméné dilezité zmény, které pfinesl zakon ¢.108/2006 Sb., 0
socialnich sluzbach patii
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- rozdéleni ¢innosti na zdkladni (Cinnosti, které je poskytovatel v rdmci urcitého
druhu socidlni sluzby, vzdy povinnen poskytovat zpravidla za uthradu) a
fakultativni (nejsou blize specifikovany, jejich smyslem by mélo byt zvysit
zivotni standard uzivatele nad rdmec garantovany zakonem)

- predpoklady pro vykon ¢innosti v socialnich sluzbach (zakladnimi pfedpoklady
jsou vzdy zpusobilost k pravnim tkontim, bezuhonnost, zdravotni zpisobilost a
odborna zptisobilost, kterd je zakonem podrobn¢ upravena pro oblast socialnich
pracovniki a pracovnikli v socialnich sluzbach)

- pusobnost statnich a samospravnych organti a postaveni poskytovateld jimi
ziizovanych (jednd se o plsobnost pfi procesu registrace, rozhodovani o
pfispévku na péci, provadéni inspekce kvality, o dotacich a kontrole jejich

vyuzivani atd.).

Novy zéakon ¢. 108/2006 Sb. piinasi na jedné strané poskytovatelim socialnich
sluzeb vétsi samostatnost, ale na druhou stranu také vétsi odpovédnost. Poskytovatel
bez souhlasu zfizovatele sjednava s uzivatelem smlouvu o poskytovani socialni sluzby,
hodnoti a sleduje, do jaké miry sluzba pomaha napliovat uzivatelovy cile, o¢ekdvani a
potieby. Za kvalitu poskytované socialni sluzby tak odpovida pouze poskytovatel, a
pokud neplni zakonem stanovené podminky, mize nasledovat i zruSeni registrace a tim

ukonceni poskytovani socialni sluzby.

1. 3 Déleni socialnich sluzeb

Zakon ¢.108/2006 Sb., o socialnich sluzbach nabizi zdkladni déleni socialnich
sluzeb:
- podle formy socialni sluzby
- podle druhu socialni sluzby
Kozlova (2005, s. 24) ptidava jesté déleni socidlnich sluzeb podle délky trvani socialni
sluzby: dlouhodobé, stitednédobé a kratkodobé sluzby.

Dlouhodobé sluzby jsou sluzby, které jsou poskytovany v pritbéhu casového obdobi,

jehoz horni hranice neni pfedem limitovana napi. domovy pro obcany s fyzickym nebo

mentalnim postizenim, osobni asistence, peCovatelska sluzba.

Stiednédobé sluzby jsou sluzby, které jsou poskytovany v pfedem stanoveném casovém

obdobi s horni hranici 1 rok napt. azylové bydleni, komunitni centra, stacionare.
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Kratkodobé sluzby jsou sluzby, které jsou poskytovany okamzité a zpravidla netrvaji

déle nez 1 mésic napt. krizova pomoc, nocleharny, poradenstvi.

Forma poskytovani socialnich sluzby urcuje misto, kde se bude socialni sluzba
poskytovat. Podle zdkona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbdch mizou mit socidlni
sluzby formu pobytovou, ambulantni a terénni.

Pobytové sluzby umoziuji uzivatelim naplnéni svych zaméru a cilti a jsou spojeny

s ubytovanim v zafizenich socialnich sluzeb (napf. domovy pro zdravotné postiZené,

azylové bydleni, bydleni na pul cesty).

Ambulantni sluzby jsou socidlni sluzby, za kterymi osoby dochazeji nebo jsou
doprovazeny za ucelem naplnéni svych potieb a z4jmil, souvisejicich s feSenim nebo
zmirnénim neptiznivé socialni situace. Soucasti sluzby neni poskytovani ubytovani
(napf. denni centra, komunitni centra, krizova pomoc, poradenstvi).

Terénni sluzby jsou socialni sluzby poskytovany osobam V jejich ptirozeném socialnim

prostfedi, na které jsou osoby svym dosavadnim zpiisobem Zivota vdzany a jsou na né

zvyklé (napi. osobni asistence, peCovatelska sluzba, tisnové volani).

Druh socialni sluzby urcuje charakter socidlni sluzby, a jaké konkrétni ¢innosti
musi tato sluzba poskytovat. Jsou uzakonény tii zakladni druhy socialnich sluzeb:
socialni poradenstvi, sluzby socidlni péce a sluzby socialni prevence, které se dale
rozdéluji podle specifikace jednotlivych ¢innosti.

Sluzby socialniho poradenstvi zahrnuji zakladni ¢innosti pii poskytovani vSech druht

socialnich sluzeb, kterou jsou poskytovatelé socidlnich sluZzeb povinni vzdy zajistit
(Prtsa, 2008, s. 18) a odborné ¢innosti.

Sluzby socidlni péfe napomdhaji osobam zajistit jejich fyzickou a psychickou

sobéstacnost s cilem umoznit jim v nejvyssi mozné miie zapojeni do bézného zivota
spole¢nosti, nebo pokud jim v tom brani jejich zdravotni nebo psychicky stav, zajistit
jim dustojné prostiedi a zachazeni.

Sluzby socialni prevence napomahaji zabranit socialnimu vylouceni osob ohrozenych

krizovou socidlni situaci, napomahaji osobdm k pfekondni jejich nepfiznivé socidlni

situace a chrani spolecnost pred vznikem a §ifenim nezadoucich spolecenskych jevi.

V néasledujici tabulce jsme pfifadili k jednotlivym druhlim socialni sluzby

¢innosti uvedené v § 37 - § 70 zakona ¢. 108/2006 Sb.
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Tabulka ¢. 1 Druhy socialnich sluzeb a jejich ¢innosti

Socialni poradenstvi

Socialni péce

Socialni prevence

Zakladni
Odborné

Osobni asistence

Pecovatelska sluzba

Tistiova péce

Privodcovské a predcitatelské
sluzby

Podpora samostat. bydleni
Odleh¢ovaci sluzby

Centra dennich sluzeb

Denni a tydenni stacionare
Domovy pro osohy se
zdravotnim postizenim

Domovy pro seniory

Domovy se zvlastnim rezimem
Chranéné bydleni

Socialni sluzby poskytované ve
zdravotnickych zafizenich
ustavni péce

Rana péce

Telefonicka krizova pomoc
Tlumoc¢nické sluzby

Azylové domy

Domy na pul cesty

Kontaktni centra

Krizova pomoc

Intervencni centra

Nizkoprahova denni centra
Nizkoprahovd =zafizeni pro déti a
mladez

Nocleharny

Sluzby nasledné péce

Socialn¢ aktivizacni sluzby pro rodiny
S détmi

Socialné aktiviza¢ni sluzby pro seniory
a osoby se zdravotnim postizenim
Socialné terapeutické dilny
Terapeutické komunity

Terénni programy

Socialni rehabilitace

1. 4 Moderni systém socialnich sluzeb v CR

Upravy a zmény v systému socialnich sluzeb smétuji k jednomu cili — vytvofit

moderni systém socidlni pomoci, péfe a podpory, odpovidajici podminkam
demokratického statu s trzni ekonomikou, v némz je obcan aktivnim subjektem, ktery
ma pravo na pomoc a podporu k pfekonani obtizné zivotni a socialni situace (Krutilova,
2008, s. 19).

Socialni sluzby prosly od tzv.* sametové revoluce* fadou zasadnich zmén. Tyto
zmény, kterymi prochazela Ceské republika od listopadu 1989, mély vyznamny vliv na
poskytovani socialnich sluzeb.

Na tadu objektii, ve kterych se poskytovaly socialni sluzby, byly uplatnény
restituéni naroky, a tim zanikly i nékteré staré a stavebné nevyhovujici zafizeni. Misto
zatizeni vracenych v restituci se zacala stavét nova moderni zafizeni, ktera se
pfiblizovala evropskému standardu. Vyrazné se tim zménil zejména stav kvality
ubytovani nékterych uzivatelii. Napt. z desetilizkového pokoje ve staré¢ budové se méli
moznost uzivatelé prestéhovat do jednoliizkového pokoje v moderni budove.

Krutilova (2008, s. 19) upozoriiuje, ze je nutné zamé&fit pozornost od hodnoceni vyvoje

socialnich sluzeb z kvantitativniho hlediska, na charakteristiku vyvoje socialnich sluzeb
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z pohledu kvalitativniho. Je tfeba se vice soustfedit na hodnoceni zakladnich

spolecensko-ekonomickych a socialné-politickych faktor, ktera Vv soucasné dobé

ovlivituji vyvoj socialnich sluzeb v Evropé a v CR. Zejména je tfeba se zaméfit na tyto

- prodluzovani lidského véku,

- pfenaseni standardu zivota V produktivnim veéku i do obdobi, kdy je clovék
postupné¢ stale vice zavisly na pomoci jiné osoby,

- rostouci naklady na kompenzace narustajici zavislosti na vnéj$i pomoci

(Camsky, 2008, s. 12).

Zakladni podminkou pro vytvoieni moderniho systému socidlnich sluzeb je
nutnost zabezpecit pfiméfené podminky zivota v§em osobam vyuZzivajici socialni sluzby
a hledat moznosti transformace celé oblasti socialnich sluzeb a tim pfiblizit zivot ve
stafi, nebo lidi se zdravotnim postizenim a osob, které se ocitly v nepfiznivé socialni
situaci, zivotu béznému s podporou poskytovanych socialnich sluzeb.

Zakon ¢€.108/2006 Sb. vytycil zéklady systému socialnich sluzeb a zejména
nastavil aroven kvality téchto sluzeb na troven vyspélych evropskych stati (Herman,
2008, s. 22). Nékteré zemé vSak spatifuji vyznam socialni sluzby S§ifeji, zahrnuji
nejenom socialni sluzby tak, jak jsou vnimany v CR, ale také oblast zdravotnictvi,
zamé&stnanosti atd. (Molek, 2011, s. 12).

Pfi otazce, kam bude smétovat dalsi cesta socidlnich sluzeb, miizeme vychazet
z Koncepce podpory transformace pobytovych socidlnich sluzeb poskytovanych
v pfirozené¢ komunité uzZivatele a podporujici socidlni zaclenéni uZzivatele do
spole¢nosti, ktera byla piijata usnesenim vlady CR ¢&. 127 z 21. 2. 2007. Za prioritu si
stanovila podporu terénnich a ambulantnich sluzeb a omezeni investic do pobytovych
socialnich sluzeb, tzv. deinstitucionalizace socialnich sluzeb. Tento smér ma posilovat
pozici uzivatele s dirazem na jeho postupnou integraci do spolecnosti, zvySovani
kvality pé€e a moznost setrvani, zejména seniord, V pfirozeném prostiedi s vyuzitim
terénnich a ambulantnich sluzeb (Koncepce podpory, 2007).

Otazkou ale zlstava, zda seniofi pfistoupi na tento novy smér a budou dévat
prednost kvalitnim terénnim socialnim sluzbam pted kvalitnimi pobytovymi sluzbami.
Zasadni a prvotfadé pro uzivatele, poskytovatele 1 zdkonodarce musi byt, aby socilni

sluzba byla kvalitni, dostupnd a uspokojovala potieby uZzivateld.
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2 Kvalita socialni sluzby

Kvalita socialni sluzby byla pfed pfijetim zadkona o socidlnich sluzbach
nejcastéji sklonovanym pojmem., zejména z diivodu neustale se opakujicich informaci o
nizké kvalité sluzeb a 0 zneuzivani uzivatela (Matl, 2007, s. 11). Diskuse se proto
zaCaly presouvat od kvantity poskytované péce ke kvalit¢ poskytované sluzby a
probihaly ve dvou spolu souvisejicich rovinach. Prvni podle Musila (2009, s. 14) byla
zamétena na ,,... mereni kvality poskytovanych sluzeb, zejména nastaveni standardii
kvality a jejich ovérovani...” a druha na ,, ...zvySovani kvality jako na specifickou cestu
soustavného zlepsovani socidlnich sluzeb. *

V soucasné dob¢ patti kvalita k zakladnim znaktim socialni sluzby, které podle

zakona ¢.108/2006 Sb. musi spliiovat poskytovana registrovana socialni sluzba.

2. 1 Kvalita sluzby

Prestoze je kvalita sluzby jednou z kli¢ovych kategorii marketinkového Fizeni® a
je jednou ze zakladnich vlastnosti sluzby, neexistuje v odborné literatute jeji jednotna
definice. Vnimani a definovani kvality sluzby se postupem ¢asu ménilo od kvality ve
smyslu respektovani norem a postupti, pies kvalitu ve smyslu G¢innosti, az k dnesnimu
vnimani kvality ve smyslu spokojenosti zdkaznika. (LukaSova, 2009, s. 21). Pohled na
kvalitu sluzby byl ovliviiovan zejména historickymi zkuSenostmi, vnimanim potieb a
rizik, politickou orientaci, profesnimi nazory konkrétnich ucastnikli procesu ftizeni
kvality (Moullin, 2002, s. 32).

V odborné literatuie nachdzime velké mnoZzstvi charakteristik kvalitni sluzby.
Podle Lukasové (2009, s. 10) je kvalita sluzby ,, ...subjektivni koncept, jehoz konkrétni
obsah je determinovany ocekavanim a potiebami zakaznika ve vztahu k dané sluzbe. *
Moullin (2002, s. 7) upozoriiuje, Ze kvalitu sluzby mutizeme spojovat se splnénim
pozadavkli a ocekéavani zdkaznika za pfijatelnou cenu. Na uspokojeni potieb a
spokojenost zakaznika pfi charakterizovani kvality sluzby poukazuje také Molek (2011,
S. 48). Kvalita sluzby muze také znamenat, ,,..délat sprdavné véci sprdavnym
zpiisobem ... “(Herman, 2008, s. 73) a pro Horeckého znamena kvalita sluzby ,,...soubor
vlastnosti a znakii néjaké cinnosti, které se vztahuji na naplnéni danych pozadavkii.*

(Horecky in Herman, 2008, s. 95)

2 Zakladni kategorie marketinku jsou|: 1. potieby, prani, poptavka 2. vyrobky, sluzby a jiné produkty 3.
hodnota pro zdkaznika, uspokojeni jeho potieb a ptani, kvalita 4. sména, obchodni vztahy, vztahy se
zakaznikem a dal$i subjekty 5. trhy (Molek, 2011, s. 47)
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Ve vyse uvedenych vyznamech kvality sluzby tak mizeme vysledovat nékteré
opakujici se oblasti, které charakterizuji kvalitu sluzby: spokojenost uzivatele, reakce na
potieby uzivatele, cenova pfimétfenost, kontinuita péce. Tyto oblasti mizeme doplnit o
nekteré dalsi, které také mohou byt kritériem kvalitni sluzby: vysoké odborna troven
personalu, odpovidajici prostiedi, bezpeci, dostupnost sluzby (Matl, 2007, s. 18).

Na zaklad¢ vyse uvedeného mizeme kvalitni sluzbu vnimat jako sluzbu, ktera
plni nebo ptekracuje ofekavani uzivateli a je tésné€ provazana s jejich spokojenosti.
Toto ocekavani kvalitni sluzby je zna¢né¢ individualni, protoze uzivatelé¢ maji riznorodé
potieby a odlisné priority, které se poskytovatel sluzby dozvidd nékdy az v prubéhu
poskytovani sluzby (LukaSova, 2009, s. 7).

Proto je pro poskytovatele pti stanovovani kvality sluzby dilezité ujasnit si, co si
pod pojmem kvalitni sluzba pfedstavuji vSichni zaiteresovani do procesu sluzby. Obsah
a vnimani kvality sluzby se totiz mize liSit nejen ¢lovek od ¢loveka, ale i podle pohledu
jednotlivych subjektd, které jsou do procesu sluzeb urCitym zplsobem zapojeny
(uzivatelé, rodinni piislusnici, poskytovatelé, zfizovatelé, personal).

Pro ztizovatele sluzby miize kvalita sluzby znamenat, aby organizace byla ekonomicky

nezavisla, aby dodrZovala zdkonné normy, napf. zaméstnanecké zakony, zdkony o
ochrané prav uZivatele.

Pro poskytovatele sluzby muize byt kvalitni sluzba ta, ktera ma tzv. “dobré jméno*, ma

kvalitni pracovni tym, je ekonomicky nezavisla a ma spokojené uzivatele.

Pro zaméstnance sluzby muze kvalitni sluzba znamenat jisté pracovni misto,

akceptovatelné finanéni ohodnoceni, dobré provozni klima, spokojeni uZivatelé.

Pro rodinné pfislusniky uzivateld sluzby muze byt kvalitni sluzba ta, ktera vede ke

spokojenosti uzivatele, poskytuje se v Cistém prostiedi, zarucuje kvalitni péci a
poskytuje ji piivetivy a vstiicny personal.

Pro uzivatele sluzby muze byt kvalitni sluzba ta, ktera zarucuje jistotu, soukromi,

respektovani osobni svobody, piatelsky pristup personalu, absence bolesti, vlastni
pokoj, dobr¢ jidlo, dobrou komunikaci (Péce o seniory, 2010).

Zjistujeme, ze kazdy subjekt ma jinak nastavena kritéria kvality, ale
nejdilezitéjsi pro poskytovatele socialni sluzby by mélo byt, jak vnima kvalitu uzivatel
sluzby, co uzivatel od sluzby ocekava.

Proto nestaci, aby vsichni zaméstnanci vV organizaci jednotné chéapali pojem
kvalita sluzby, ale jako klicové vidi Lukasova (2009, s. 10) ,,...zda pojem kvalita

I3

chapou pracovnici organizace stejnym zpiisobem jako jejich zakaznici. Dost Casto se
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setkavame se situaci, ze Si organizace stanovi a napliuje takové parametry kvality, které
vychazeji pouze z jejiho pohledu, tj. pohledu poskytovatele, a ty neodrazeji vnimani
kvality z pohledu uzivatele. Dusledkem je, Zze uzivatelé nejsou se sluzbou spokojeni

(Lukasova, 2009, s. 11), pfestoze sluzba je z pohledu poskytovatele kvalitni.

2. 2 Kvalita a socialni sluzba

S pojmem kvalita socialnich sluzeb prichazi nové zakon ¢. 108/2006 Sh., o
sociadlnich sluzbach. , Reaguje tim na politiku jakosti, ktera je jiz zavedena ve vétsine
oboril, a na potiebu ji zavést v oblasti poskytovani socidlnich sluzeb. “(Jablirkova, 2007,
s. 36)

Od 1. 1. 2007 je kvalita socialnich sluzeb pevné spojena se zakonem o socialnich
sluzbach ¢. 108/2006 Sb. (Herman, 2008, s. 93) a je zavazna pro vSechny registrované
poskytovatele socialni sluzby.

Zakon nepiinasi zadnou definici kvalitni socialni sluzby, a pokud budeme patrat

po vymezeni kvalitni sluzby v jednotlivych ustanovenich zakona, nalezneme prvni
zminku v odst. 2 § 2 ,,Socialni sluzby musi byt poskytovany v zajmu osob a v nalezité
kvalite takovym zpiusobem, aby bylo dusledne :zajisteno dodrzovani lidskych
prav. “(Zakon ¢. 108/2006 Sb.)
Dalsi zminku nalezneme v odst. 1 § 99 ,Kvalita socidlnich sluzeb se pri vykonu
inspekce ovéruje pomoci standardii kvality socialnich sluZeb. Standardy kvality
socialnich sluzeb jsou souborem kritérii, jejichz prostrednictvim je definovana uroven
kvality poskytovani socialnich sluzeb v oblasti persondlniho a provozniho zabezpeceni
socidlnich sluzeb a v oblasti vztahii mezi poskytovatelem a osobami. “(Zakon ¢.
108/2006 Sb.)

Pouze tato dvé ustanoveni zakona o socidlnich sluzbach vysvétluji, co si ma

poskytovatel predstavit, pod pojmem kvalitni socialni sluzba, piestoze pravé kvalitni
sluzba patfila k jednomu z hlavnich cili zakona ¢. 108/2006 Sb.
Poskytovateli maji pfi definovani kvalitni socialni sluzby pomoci v zakoné stanovené
nové instrumenty, o kterych jsme se jiz zminili v kapitole 1. 2. 2, jedna se zejména o
standardy kvality, registraci poskytovatelti a inspekci poskytovani socidlnich sluzeb.
Jabarkova (2007, s. 27) uvadi, ze poskytovatel se mize pokusit odvodit kvalitu ze
smyslu jednotlivych paragrafii zakona, o socialnich sluzbach:

- pomahat uzivateliim Zit béZznym zivotem (inkluzivni),
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- naplnovat jejich vlastni cile (individualizované),
- chranit jejich prava a zajmy (bezpecné).

Poskytovatelé si tak pod kvalitni socialni sluzbou nejcastéji predstavi socialni
sluzbu, ktera napliuje individualni potieby uzivatele, je mu tzv. ,Sitd na miru®
(Mikulkova in Herman, 2008, s. 74).

Kvalita socialni sluzby ma byt trvala a méla by se neustale zvySovat. Toho je
mozné podle Horeckého dosahnout pouze tehdy, pokud bude kvalita socidlni sluzby
sloZena ze tfi dimenzi:

- struktura (vstupni kvalita),
- procesy (pribéhova kvalita),
- vysledky (vystupni kvalita) (Horecky in Herman, 2008, s. 95).

2. 3 Standardy kvality socialnich sluzeb

Kvalitu sluzby je mozné podle Matouska (2007, s. 125) zaruéit pomoci predem
stanovenych parametrt, které jsou méfitelné a stanovuji ,,...optimdlni normy kvality...
(Lukasova, 2009, s. 24). Témito parametry pro méfeni kvality sluzeb jsou Vv socialni
oblasti standardy kvality socialnich sluzeb, které jsou ,,Soubor dohodnutych kritérii,
ktery umoznuje posuzovani kvality socialni sluzby.“(Matousek, 2008, s. 213)

Standardy nejsou uréeny pouze poskytovatelim socidlni sluzby, ale zejména
uzivateli sluzby, kterému pomoci standardii sdélujeme, “...jakou uroven sluzby miize
ocCekavat.“ (Vastikova, 2008, s. 201) Standardy kvality jsou zpravidla vSeobecné
definovana méfitka, coz ma za nasledek jeden z problémi pii definovani konkrétnich
méfitek (Matl, 2007, s. 21). Velice Casto se ve standardech setkdveme s pojmy jako
Lpiiméteny®, ,,adekvatni®, které vyzaduji dal$i mnoZstvi definic a manualt (Sainsbury,
1989, s. 105). Pfitom vSeobecné nastavené parametry (standardy) nemohou zachytit
riznorodost situaci pfi poskytovani socidlni sluzby ani specifické potfeby uzivatelil.
Matousek (2007, s. 125) proto doporucuje, aby parametry (standardy) kvality byly
vytvafeny pro jednotlivé typy sluzeb, napt. domovy pro seniory nebo pro urcité cilové
skupiny, napt. seniofi. Toto doporuceni vsak tvirci standardt nevyslyseli.

Na vzniku standardd socialnich sluzeb pracovali v ramci ,.Cesko — britského
projektu spoleéné s pracovniky MPSV CR i odbornici z praxe. Pii praci vyuzivali

prvky zajistovani kvality uzivané v jinych odvétvich, kde se kvalita sluzeb obecné
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chape jako schopnost uspokojit zajmy a potieby zakaznika (Herman, 2008, s. 81) a dale
poznatky z ,,dobré praxe®.

Pfestoze pro vznik standardi byly vzorem anglické Narodni minimalni
standardy péce, ,,...v pritbéhu jejich zpracovani se tato inspirace jaksi vytratila.... "
(Hanzl, 2009, s. 13). V nasledujici tabulce jsme se pokusili shrnout z naseho pohledu

nékteré zakladni odlisnosti ¢eskych a anglickych standardi.

Tabulka €. 2 Rozdily mezi ¢eskymi a anglickymi standardy

I:Iéeské standardy I:I anglické standardy
NAZEV
Standardy kvality socialnich sluzeb National minimum standards of care
(Narodni minimalni standardy péce)
VYDAVA
Ministerstvo prace a socialnich véci CR Department of Health

(Ministerstvo zdravotnictvi)

STANDARDY PODLE DRUHU SLUZEB PRO DOSPELE

Jednotné pro vSechny druhy sluzeb Pecovatelské domy pro starsi lidi (65 a vys)
Pecovatelské domovy pro dospélé (18-65 let)
Domaci péce

Osetrovatelské agentury

Adult placement schemes®

OKRUHY STANDARDU

Proceduralni standardy Vybér domova

Personalni standardy Zdravotni a osobni péce
Provozni standardy Denni Zivot a socialni aktivity
Stiznosti a ochrana

Prostredi

Personal

Management a fizeni

POCET STANDARDU
15 \ 38

Standardy kvality socialnich sluzeb (dale jen SQSS) jak jsme uvedli, jsou spjaty
se zakonem o socialnich sluzbach, které jsou odborniky povazovany za vyznamny
meznik V socidlnich sluzbach, nebot’ urcuji, jak ma byt poskytovana kvalitni sluzba,
porovnavaji a garantuji kvalitu a uroven sluzby (Malikova, 2011, s. 70).

SQSS jsou novym prvkem, ktery nebyl jesté zplna pochopen, a proto patii do
oblasti, ktery si jedna strana pochvaluje a druha jej odmita.

Skupina poskytovatelli, ktefi se standardy nesouhlasi, v nich ¢asto spatiuje

pouze

® APS je definovano jako alternativni pomoc a vysoce flexibilni forma ubytovani a/nebo pé&e nebo
podpory doma nebo mimo domov poskytovana béznymi jednotlivei nebo rodinami v mistni komunité.
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- nastroj kontroly, pomoci kterého inspekce kvality ovéiuje kvalitu poskytované
socialni sluzby.
Na standardy je potieba se divat v $irSich souvislostech, protoze zakon oznacuje
standardy také ,,...za soubor kritérii, jejichz prostrednictvim je definovana uroven
kvality poskytovanych socialnich sluzeb...” (odst. 1 §99 zak. ¢. 108/2006 Sb.), tzn., jsou

- nastroj fizeni kvality — definuje uroven kvality poskytovani socialnich sluzeb.

Déle SQSS poskytovateliim umoziuji pochopit umysl zakonodarce, informuji,
jakym zpisobem muze poskytovatel prokazat, ze postupuje v souladu se zakonem
(Krutilova, 2008, s. 30), tzn., jsou

- nastroj informaci

A nakonec SQSS maji rozvijet a transformovat socialni sluzby tzn., jsou

- nastroj politiky socialnich sluzeb (Musil, 2009, s. 15).

Pokud pfijmeme standardy kvality jako nastroj, ktery nejenom kontroluje, ale
pfedevSsim pomaha pifi poskytovani socialni sluzby, nebudeme na standardy kvality
pohlizet jako na ,,zlo* v socidlnich sluzbach, ale uvidime v nich, zejména pro manazery,

pottebny ndstroj pro rozvoj socidlni sluzby.

2. 3. 1 Rozdéleni standardu kvality

SQSS jsou uvedeny v provadéci vyhlasce ¢.505/2006 Sb., o provadéni zakona o
socidlnich sluzbach a jsou zavazné pro vSechny registrované poskytovatele socidlnich
sluzeb. Obecné popisuji, jak se ma poskytovat kvalitni socialni sluzba a diky jejich
obecnosti miizeme je pouzit, na vSechny zakonem urcené socialni sluzby.

Poskytovatelé socialnich sluzeb jsou povinni standardy rozpracovat na své
konkrétni podminky a pro svou konkrétni cilovou skupinu tak, aby co nejvice
vyhovovaly uzivatelim sluzeb (Malikova, 2011, s. 70). Vzhledem ke skutecnosti, ze
jsou obecn¢ formulované, nejsou méfitelna kritéria jasné formulovana, mize dochazet
k jejich nejednoznacnému vykladu. Vyklad muze byt jiny z pohledu poskytovatele a
jiny z pohledu inspektora, pfi kontrole plnéni standardi.

Standardy kvality socidlnich sluzeb jsou rozdéleny na tii zakladni okruhy:

- proceduralni standardy,
- personalni standardy,

- provozni standardy.
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Tyto okruhy jsou dale déleny na standardy, které pomoci jednotlivych kritérii
popisuji zdkonem uznavanou a garantovanou kvalitni socialni sluzbu. U jednotlivych
kritérii je stanoveno, zda jsou zasadni, pro naslednou kontrolu plnéni standardu a zda
musi byt pisemné zpracovany.

Provadéci vyhlaska ¢. 505/2006 Sb. v § 38 stanovuje systém bodového
hodnoceni, kterym je plnéni SQSS hodnoceno. Hodnoti se podle stupné splnéni
jednotlivych kritérii:

- 3 body, jestlize je kritérium splnéno vyborng¢,
- 2 body, jestlize je kritérium splnéno dobie,

- 1 bod, jestlize je kritérium splnéno dostatecné,
- 0 bodd, jestlize kritérium neni splnéno.

Standardy kvality socidlnich sluzeb obsahuji celkem 49 kritérii a ziskat lze
maximalné 147 bodi. Celkem 17 kritérii je zdsadnich a pfi jejich hodnoceni musi byt
dosazeno minimaln¢ 2 bodl, tj. hodnoceni dobfe. Hanzl (2008, s. 4) SQSS
charakterizuje takto ,, ... jedna se o soubor 15 tématickych okruhii, jejichz 49 kritérii ma
slouzit k hodnoceni kvality socialnich sluzeb. 17 kritérii ma tzv. zdsadni charakter, coz
znamend, ze pokud poskytovatel socialni sluzby neni v kterémkoliv z téchto kritérii
hodnocen vyborné ci dobre, pak ,,propada*. 22 kritérii vyslovné pozZaduje pisemnou
formu zpracovani a o 9 dalsich lze na zdklade jejich formulace soudit, Ze také musi byt
zpracovany pisemnée. “

Poskytovatel socialnich sluzeb splituje standardy kvality socidlnich sluzeb:
- vyborng, jestlize celkovy pocet bodl ¢ini minimalné 132
nebo
- velmi dobte, jestlize celkovy pocet bodii ¢ini minimalné 103 a maximalné 131
nebo
- dobfe, jestlize celkovy pocet bodli ¢ini minimalné 74 a maximalné 102
Poskytovatel socialnich sluzeb nesplituje standardy kvality socidlnich sluzeb jestlize
- nékteré z kritérii, které je oznaceno v piiloze ¢. 2, vyhlasky ¢.505/2006 Sb., jako
zéasadni, neni hodnoceno poctem bodi jako vyborné nebo dobré
nebo
- celkovy pocet bodti je nizsi nez 74 bod.
Poskytovatel musi vypracované standardy pravidelné aktualizovat, aby

odpovidaly aktudlni situaci a tim podporovaly zvySovani kvality. SoucCasné s touto
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aktualizaci musi upravovat i vnitini pravidla zafizeni tak, aby veskeré dokumenty
vztahujici se k poskytované socialni sluzbé byly jednotné a vzajemné provazané, coz
vede ke znacnému administrativnimu pietizeni persondlu poskytujici socialni sluzbu.
Piesné znéni standardu, jak jsou uvedeny v piiloze ¢. 2, vyhlasky €. 505/2006
Sb., uvadime v pfiloze ¢. 1 této diplomové prace a na tomto misté se pokusime pouze

jednotlivé standardy kratce charakterizovat.

Proceduralni standardy

Proceduralni standardy jsou nejzasadnéj$i standardy, nebot' urcuji jak ma
socialni sluzba vypadat a fungovat, vymezuji pfesny ramec socidlnich sluzeb, ktery
musi byt pfi poskytovani sluzby dodrzen. Ur€uji, co musi poskytovatel zpracovat a
zajistit, aby sluzba byla poskytovana v potfebné kvalit¢ (Malikova, 2011, s. 70).
Standard ¢. 1 Cile a zpiisoby poskytovani socidlnich sluzeb
Poskytovatel pisemné definuje své zaméfeni pomoci poslani, cili, cilové skupiny a
principt poskytovani sluzby. Toto pisemné definovani je chapédno jako vetejny zavazek.
Pocet kritérii: 4 ~ Pocet zdsadnich kritérii: 3
Standard ¢. 2 Ochrana prav osob
Poskytovatel identifikuje, pfedchazi a pisemné popiSe situace, ve kterych muze
dochazet k poruSovani prav uZivateli socialnich sluzeb, ke stfetu z4jml mezi zajmy
uzivatell a pracovnikil, rodinnych ptislusnikd.
Pocet kritérii: 3 Pocet zasadnich kritérii: 2
Standard ¢. 3 Jednani se zajemcem o socidlni sluzbu
Zajemci o sluzbu jsou pied uzavienim smlouvy o poskytovani socidlni sluzby
poskytnuty vSechny informace o poskytovanych sluzbach a podminkach poskytovani
sluzby. Zajemce o sluzbu by mél projevit svobodnou vili, zda chce ¢i nechce socidlni
sluzbu vyuzivat. Informace, které zajemce o sluzbu ziska, maji usnadnit nastup do
zafizeni a néslednou adaptaci.
Pocet kritérii: 3 Pocet zasadnich kritérii: 2
Standard ¢. 4 Smlouva o poskytovani socialni sluzby
Poskytovatel ma povinnost poskytovat socidlni sluzby pouze na zakladé predem urcené
pisemné smlouvy.

Pocet kritérii: 3 Pocet zasadnich kritérii: 1
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Standard ¢. 5 Individualni planovani sluzby

Poskytovatel musi poskytovat sluzbu, ktera vychazi osobnich cilti a potfeb uzivatele.
Planovani sluzby musi citlivé reagovat na potfeby uzivatele a musi byt provadéno a
prabézné kontrolovano a hodnoceno spolecné s uzivatelem.

Pocet kritérii: 5  Pocet zésadnich kritérii: 4

Standard ¢. 6 Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

Poskytovatel ma stanovena pravidla pro vedeni, uchovavani a archivaci veskeré
dokumentace, ktera se vztahuje k poskytovani sluzby.

Pocet kritérii: 3~ Pocet zasadnich kritérii: 1

Standard €. 7 StiZnosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socidlni sluzby
Poskytovatel musi mit pisemné zpracovana vnitini pravidla pro postup podavani,
projednani a vyfizovani stiZnosti, se kterymi musi byt uzivatel seznamen. UZivatelé
Maji pravo si v piipad¢ své nespokojenosti sté¢zovat na kvalitu nebo zptisob poskytovani
socialni sluzby a nebyt nikterak ohrozen. (Krutilova, 2009, s. 17).

Pocet kritérii: 4 ~ Pocet zasadnich kritérii: 2

Standard ¢. 8 Navaznost na vnéjsi zdroje

Poskytovatel musi podporovat uzivatele v tom, aby mohl vyuzivat bézné vetejné sluzby
v okoli zafizeni, a zprostiedkovava jim sluzby jinych fyzickych a pravnickych osob.

Pocet kritérii: 3 Pocet zasadnich kritérii: 1

Personalni standardy

Personalni standardy se vénuji personalnimu zajisténi sluzeb. Vychazeji z faktu,
ze kvalita sluzba je zavisld na pracovnicich, na jejich dovednostech, vzdé¢lani, ale i
pracovnich podminkach.
Standard €. 9 Personalni a organiza¢ni zajisténi sluzby
Poskytovatel zpracovava persondlni a organizacni zajiSténi chodu socidlni sluzby.
Urcuje ptesny pocet pracovnich mist, kvalifikaéni pozadavky a osobni pfedpoklady pro
praci v socialni sluzbé.
Pocet kritérii: 4 ~ Pocet zasadnich kritérii: 1
Standard ¢. 10 Profesni rozvoj pracovniki
Poskytovatel musi zavést a pravidelné provadét profesni rozvoj zaméstnanci.

Pocet kritérii: 5 Pocet zasadnich kritérii: O
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Provozni standardy

Provozni standardy nemaji zadné kritérium zasadni a stanovuji podminky pro
poskytovani socialni sluzby, zejména prostory, dostupnost a rozvoj kvality.
Standard ¢. 11 Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby
Poskytovatel uréuje misto a dobu poskytovani socidlni sluzby.
Pocet kritérii: 1 Pocet zasadnich kritérii: 0
Standard ¢. 12 Informovanost o poskytované socialni sluzbé
Poskytovatel zpracuje piehled informaci o poskytované sluzbé s ohledem na cilovou
skupinu sluzby.
Pocet kritérii: 1 Pocet zasadnich kritérii: 0
Standard ¢. 13 Prostfedi a podminky poskytovanych socialnich sluZeb
Uzivatelim je sluzba poskytovana v dustojném prostiedi, které odpovidd druhu
poskytované sluzby a cilové skupiné.
Pocet kritérii: 2 Pocet zasadnich kritérii: 0
Standard ¢. 14 Nouzové a havarijni situace
Poskytovatel méd zpracovan piehled moznych nouzovych a havarijnich situaci, ke
kterym by mohlo dojit pfi poskytovani socialni sluzby a jejich feseni.
Pocet kritérii: 3~ Pocet zasadnich kritérii: 0
Standard ¢. 15 ZvySovani kvality poskytované socialni sluzby
Poskytovatel dba na zvySovani kvality socialnich sluzeb. Pribézné hodnoti a kontroluje,
zda poskytovanad socidlni sluzba odpovida cilim socialni sluzby a osobnim cilim
uzivatell a dale zjiSt'uje spokojenost uzivatelt.

Pocet kritérii: 4  Pocet zasadnich kritérii: 0

Je opravdu s podivem, Ze prestoze maji standardy kvality pfispivat ke
spokojenosti uzivatelt, posledni standard ¢. 15 nema zadné kritérium zasadni, prestoze
spokojenost uzivatele by méla byt pro poskytovatele na prvnim miste.

Toto muze byt jednim z divodd, pro¢ socialni sluzba, ktera plni standardy a je
tedy podle zakona o socialnich sluzbach kvalitni, nemusi zaruCovat spokojenost

uzivatele.
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2. 3. 2 Budoucnost standardi kvality socialnich sluZeb

Systém kvality v socidlnich sluzbach, jeho hodnoceni, standardy a fizeni kvality,
je v socialnich sluzbach novy systém, se kterym se vSichni musime naucit pracovat.
Kam se bude kvalita poskytovanych sluzeb a standardy ubirat, zalezi na nas vsech.

Horecky (in Herman, 2008, s. 96) se domniva, ze piestoze maji standardy
kvality socidlnich sluzeb zarucovat jejich kvalitu, nemusi ani jejich naplnéni zarucit, ze
uzivatel bude hodnotit sluzbu jako kvalitni. Jednim z divodu, jak pokracuje Horecky,
muze byt to, ze standardy kvality jsou pro vSechny druhy socidlnich sluzeb stejné,
nezohlednuji specifika sluzeb ani potieby uzivateld.

Moznym feSenim, které by mélo tuto jednotnost a obecnost SQSS vyfesit, by
mohly byt druhové standardy kvality, které se vytvareji pro jednotlivé druhy
poskytované sociadlni sluzby (Mikulkova in Herman, 2008, s. 79) a zohlediuji potteby
cilové skupiny napf. seniofi a socialni sluzba domovy pro seniory.

Druhové standardy ¢erpaji ze zakonem stanovenych standardu kvality a jsou pro
poskytovatele socialni sluzby nepovinné. Vymezuji konkrétni a dulezité znaky
poskytovaného druhu socidlnich sluzeb a pfinasi poznatky z dobré praxe, jak v ur¢itém
druhu socialni sluzby naplhovat zakladni standardy. Na zpracovani druhovych
standard se podili zejména profesni asociace poskytovani socialnich sluzeb.

Druhové standardy by mély do budoucna piinaset rozvoj daného druhu socialni
sluzby, zvySovat prestiz prace v socialnich sluzbéach, podporovat tymovou spolupraci
V ramci organizaci poskytujicich stejny druh sluzby a v neposledni fad¢€ 1 zdrojem pro
pochopeni specifik daného druhu sluzby (Krutilova, 2008, s. 72).

Poskytovatelé, kteti se v prevazné vétSin€ snazi poskytovat sluzbu ve prospéch
uzivatele, musi prostfednictvim asociace poskytovatelli socidlnich sluzeb apelovat na
spravné nasmérovani a pokusit se najit spravnou cestu pro standardy, kvalitu sluzby a

spokojenost uzivatele.

2. 4 Kontrola kvality socialnich sluzeb
Soucasné trendy sméfujici ke zvyseni kvality ve vefejnych sluzbach se v Ceské
republice promitaji 1 do oblasti socialnich sluZzeb, stanovuji zékladni Grovné kvality
socialnich sluzeb a zavadéji mechanismy Kk jeji kontrole (Sykorova, 2004, s. 9).
Kontrola kvality patii mezi dilezité prvky kazdé organizace. Ugelem kazdé

kontroly by mélo byt, zda vysledky, které organizace dosahuje, jsou ve shod¢
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s planovanymi cily. Nejdialezitéjsi je, aby kontrola nefungovala pouze jako nastroj
k hledani chyb, ale i jako nastroj ke srovnavani stavajicich cili a nastroj k hledani
napravnych opatieni pii poskytovani sluzeb, které budou uc¢innéji poméhat uzivatelim
sluzeb (Horecky in Herman, 2008, s. 16).

Soucasti kultury kazdé organizace by mélo byt pravidlo seznamit s divodem
kontrolnich procestu vSechny zaméstnance, aby védéli, co se kontroluje, kdo kontroluje,
a jak kontrola probiha. Otazkou ziistava, jak Casto kontroly provadét. Negativné muze
pusobit naprosta absence kontroly, Ktera nepiinasi zpétnou vazbu k pracovnikim nebo
naopak nadmérné kontrolovani, které mize u pracovnikil vyvolat frustraci, ztratu zajmu
0 praci.

Mezi nejcastéjsi nedostatky kontrolni ¢innosti v organizaci podle Sykorové
(20009, s. 53) patii zadna nebo nizka kontrola, ptilisna tésnost kontroly, nehospodarnost,
nesrozumitelnost, subjektivnost, samoucelnost.

Novou formou kontroly, kterou zavadi zakon ¢.108/2006 Sb., o socialnich
sluzbach je inspekce poskytovani socidlnich sluzeb, kterd je zaméfena na kontrolu

plnéni SQSS.

2. 4. 1 Inspekce poskytovani socialnich sluzeb

Inspekce poskytovani socidlnich sluZeb je novy nastroj, ktery zavadi do praxe
zékon €.108/2006 Sb., jako néstroj dodrzovani kvality poskytovanych socialnich sluzeb,
tj. dodrzovani SQSS. Inspekce poskytovani socidlnich sluzeb provadi kontrolu v misté
poskytovani sluzby a ovétuje, zda jsou zakonem stanovené povinnosti poskytovatele
(uvadime v pfil. €. 5) naplilovany a zda poskytovana sluzba je kvalitni.

Kvalitu poskytované sluzby zjistuje inspekce podle § 99 zakona 108/2006 Sb.,
ktery stanovi, Ze
., 1) Kvalita socidlnich sluzeb se pri vykonu inspekce overuje pomoci standardu kvality
socialnich sluzeb. Standardy kvality socidlnich sluzeb jsou souborem kritérii, jejichz
prostrednictvim je definovana uroven kvality poskytovani socialnich sluzeb v oblasti
personalniho a provozniho zabezpeceni socidlnich sluzeb a v oblasti vztahu mezi
poskytovatelem a osobami.
2) Plnéni standardii kvality se hodnoti systémem bodii.
3) Obsah jednotlivych standardu kvality a bodové hodnoceni stanovi provadeci pravni
predpis.“(§ 99 zakon 108/2006 Sb.)
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Vysledkem kontroly je bodové hodnoceni jednotlivych kritérii standardi a

procentudlni soucet vSech ziskanych bodu.

Typy inspekci

- Typ A - kontrola celkové tirovné poskytované socialni sluzby.

- Typ B — néasledna kontrola, zaméfuje se na plnéni napravnych opatieni piijatych
na zakladé¢ zjisténi v ramci kontroly A.

- Typ C — kontrola probiha na zaklad¢ provéfeni podnétu nebo stiznosti na
poskytovatele. Kontrola se zamétfuje na poskytovani sluzby a plnéni vybranych

standardii s ohledem na podnét, stiznost.

Mozna rizika inspekce poskytovani socialnich sluzeb

odborné zpusobilost inspektortt — zdkon neupravuje roli inspektord, nezakotvuje jejich

odbornou zptsobilost, pribézné vzdélavani; proto jsou ze strany poskytovatell obavy,

které se tykaji zejména ,, kvalifikovaného a nestranného vykonu inspekce “(Jabirkova,
2007, s. 41).

nejednotnost posuzovani kvality sluzeb — kritéria maji byt méfitelnd, tzn., méla by jasné

formulovat, co se po poskytovateli sluzby pozaduje. Toto vSak vSechny standardy
nespliiuyji a i tim se odliSuji od anglickych narodnich minimalnich standardii péce.

Jako ptiklad uvedeme srovnani ¢eského a anglického standardu, ktery urcuje v jakych
podminkach a prostfedi se ma socialni sluzba poskytovat, v Ceské republice toto
upravuje standard ¢. 13, v Anglii standardy ¢. 19-26.

Standard kvality socidlnich sluzeb ¢. 13 nafizuje poskytovateli zajiStovat
materialni, technické a hygienické podminky ptfiméfené druhu sluzby, okruhu osob a
poskytovat v prostiedi, které je distojné a odpovida okruhu osob a jejich potfebam.

Co si vsak predstavit pod pojmem piiméfené podminky a pod pojmem diistojné
prostiedi pro seniory, to nam standard nefika. Kazdy (poskytovatel, inspektor,
zfizovatel) ma pfedstavu jinou, je pro néj pfimefené a diilezité néco jiného.

Anglicky standard ¢. 20 oproti tomu jasn¢ upravuje, ze

S vyloucenim chodeb a vstupni haly musi mit spolecné prostory alespon 4,1 m® na
kazdého uzivatele... “ (Care Homes for Older People, 2003, str. 21),

standard ¢. 21

., ...Na pokojich musi byt minimalné umyvadlo a toaleta....” (Care Homes for Older
People, 2003, str. 22),
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a standard ¢. 23 zase poskytovateli uklada, ze

,,...pokoj pro vozickdiie musi mit alespori 12m?, pokoje pro 2 uZivatele minimdlné
16m?... “ (Care Homes for Older People, 2003, str. 24).

Anglické standardy urcuji 1 minimalni vybaveni pokoje standardem ¢. 24

,,-..Cistd, pohodind postel, minimalne 900cm Siroka, ve vhodné a bezpecné vysce
S loznim pradlem, zdclony nebo Zaluzie, zrcadlo, osvétleni u stropu a u postele,
pohodiné sezeni pro 2 osoby, skriin na saty, 2 pristupné elektrické zasuvky, stul, nocni
stolek, umyvadlo ... “(Care Homes for Older People, 2003, str. 25).

Na zaklad¢ uvedeného piikladu mizeme konstatovat, ze kontrola standardi
poskytovani péce v Anglii je pro poskytovatele i komisi pro kvalitu péce (Care Quality
Commission) jasna a snadno méfitelna.

Hanzl (2009, s. 6) vidi zasadni vadu systému inspekci, které se opiraji 0
standardy kvality v ptedstave, ze ,,...kvalitu sluzeb Ize vynutit a zajistit propracovanym
a kontrolovanym legislativnim opatrenim. *

Inspekce poskytovani socialnich sluzeb v§ak nema byt pouze nastrojem kontroly
tak, jak ji ¢asto vnimaji poskytovatelé, ale méla by byt hlavné nastrojem, ktery ma
napomahat zlepSovat a zkvalitnovat poskytované sluzby (Malikova, 2011, s. 137).

Jinou véci je, zda standardy kvality skute¢né mohou zarucit kvalitni sluzbu.
Pokud totiz poskytovatelé budou k jejich plnéni pfistupovat formalné, protoze se to
musi a jenom proto, aby inspekce byla spokojena, nebude dosaZzeno kvalitni sluzby.
Nestac¢i mit perfektné zpracovanou pisemnou agendu standardil kvality, ale je tfeba tato
pravidla ptevést do praxe a zajistit, aby veskery persondl podle nich poskytoval socialni
sluZzbu. Pouze pak je mozné mluvit o kvalitni socidlni sluzb¢.

Kvalitni socialni sluzby by bylo mozné dosahnout i tim, Ze socialni sluzba bude

pro zadatele dostupna. Zadatelé budou mit moznost si vybrat, ktery poskytovatel nejlépe
vyhovuje jeho potfebam a ne nastoupit do prvniho zafizeni, které mé zrovna volné
misto, protoze jinak by ¢ekal tieba pét a vice let na umisténi.
Pokud se podafi zabezpecit, aby socialni sluzba byla pro Zzadatele dostupna, vznikne
konkurenéni trh, ktery bude poskytovatele tlacit do poskytovani kvalitni sluzby, bez
ohledu na standardy kvality. V konkurenénim prostiedi nekvalitni sluzby samy
zaniknou, protoze je zlikviduje nespokojenost uzivatela (Hanzl, 2009, s. 7).

Proto by mélo byt pro poskytovatele prvofadé poskytovat takovou socidlni
sluzbu, ktera povede ke spokojenosti uzivatele, bude z jeho pohledu kvalitni. Pouze

takovato sluzba zaruci poskytovateli existenci.
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3 Spokojenost

b

V kazdodennim Zzivot€ pouzivame slovo spokojenost velice casto, at
V pozitivnim nebo negativnim vyznamu a Velice Casto se dava do souvislosti se slovy
§tésti, blaho, pohoda. Stésti, spokojenost, blaho neni jednoduché definovat, ale podle
Hamplové (2004, s. 13) ma vétSina definic jedno spole¢né jedno, zdlraziuje
subjektivitu hodnoceni — ,, lidé jsou spokojeni tehdy, pokud se tak citi nebo pokud o sobé
Fikaji, ze se tak citi* (Hamplova, 2004, s. 13).

3. 1 Pojem spokojenost

Spokojenost je mozné definovat jako ,,zazitek uspokojeni, kdy si uz neprejeme
vic, nez mame. “(Johnson, 2000, s. 17)

Baker (1997, s. 203) zase definuje spokojenost jako psychologicky postoj
¢loveka, coz je popisovano jako reakce ¢lovéka na urcité situace, véci, lidi, na urcité
¢innosti ustalenym zpusobem. Hartl (2000, s. 556) upozorfiuje na dvé vymezeni
spokojenosti, pozitivni a negativni. Pozitivni vymezeni definuje spokojenost jako
piijemny pocit z dobrych vztahti a dobfe vykonané ¢innosti. Negativni vymezeni ji
chape jako negativni pocit.

Calman (2002 in Vad'urova, 2005, s. 29) fika, Ze jedinec povazuje sviij Zivot za
kvalitni, jestlize jsou ocekavani ve shodé se subjektivni hodnocenou Zivotni realitou.
Subjektivni pohodu pak Ize popsat jako vyskyt pozitivnich emoci v del§im Casovém
useku (Dolezalova, 2003 in Vad'urova, 2005, s. 29).

Jednim z dulezitych komponentl subjektivni pohody, ktery podle Dienera (2000
in Bacova, 2008, s. 60) vyjadtuje ,, hodnoceni zZivota osoby prostiednictvim kognitivnich
a emociondlnich reakci* je pravé spokojenost. Mezi zakladni komponenty subjektivni
pohody Diener (2000 in Bacova, 2008, s. 60) fadi
- zivotni spokojenost (celkové hodnoceni vlastniho Zivota),

- spokojenost s dilezitymi oblastmi Zivota (pracovni spokojenost, manzelska atd.),
- pozitivni afekt (pfijemné emoce a nalady),

- nizka uroven negativniho afektu (prozivat malo neptijemnych emoci a nalad).
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Babinc¢ak (2008, s. 33) udava, Ze subjektivni pohoda je podfizeny pojem
subjektivni kvalité Zivota®. P¥icemz kvalitu Zivota je mozné definovat podle Svétové
zdravotnické organizace (WHO) jako vnimani ,, ...svého Zivota vV kontextu kulturnich a
hodnotovych systéemii, ve kterych Zije a ve vztahu k jeho cilum, ocekavanim, normam a
zajmum... " (Bacova, 2008, s. 53).

Celkova zivotni spokojenost je funkéné spojena se spokojenosti se zivotnimi
doménami (napi. prace, volny Cas, rodina, komunita) i se spokojenosti s udalostmi,
zazitky v ramci jednotlivych zivotnich domén, pfi¢emz spokojenost se zivotem je na

vrcholu hierarchie spokojenosti (Babincak, 2008, s. 49).

Tabulka ¢. 3 Hierarchie spokojenosti

Spokojenost se zivotem

Spokojenost se Zivotnimi doménami
( napf. prace, volny ¢as, rodina, komunita)

Spokojenost s udalostmi, zazitky v ramci jednotlivych domén

(Sirgi, 2005 in Babincak, 2008, s. 49)

Jednd se o tzv. bottom-up teorii, ktera zduraziuje vliv okolnich udalosti
(ocekavané inecekané udalosti, zmény, stresujici zkuSenosti, aj.) na celkovou
spokojenost se Zivotem.

Jin4 teorie spokojenosti top — down, ptedpoklada, ze ,,lidé maji predispozice
interpretovat zivotni zazitky vic pozitivnim nebo vic negativnim zpusobem. “(Babin¢ék,
2008, s. 51) Udalosti nejsou objektivné dobré nebo zlé, ale jsou subjektivné
interpretovany jako dobré nebo zlé. Schusterova (2007 in Babincak, 2008, s. 51) uvadi,
7e nejcastéjsi faktory ovliviiujici subjektivni pohodu jsou u bottom — up napt. vék,
pohlavi, zdravotni stav, zaméstnanost, manzelstvi, vzdélani, finan¢ni pfijem a u top —

down napft. adaptace, potieby, hodnoty, cile.

4 Objektivni kvalita Zivota sleduje materialni zabezpeceni, socidlni podminky zivota, socialni status a
fyzické zdravi. Lze ji tedy vymezit jako souhrn ekonomickych, socidlnich a zdravotnich a
environmentalnich podminek, které ovliviiyji Zivot ¢loveka. Subjektivni kvalita Zivota se tyka jedincova
vnimani svého postaveni ve spolecnosti v kontextu jeho kultury a hodnotového systému. Vysledna
spokojenost je zavisla na osobnich cilech, ocekavani a zajmech (Vad’urova, 2005, s. 17)
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3. 2 Spokojenost se sluZzbou

Uzivatel ma rizna oc¢ekavani a piedstavy od poskytované sluzby. Oc¢ekava od
sluzby urcity obsah, rychlost a zptisob chovani personalu (Lukasova, 2009, s. 35).

Uzivatel mize mit jasnou piedstavu a o¢ekavani od sluzby, kterou je schopen
jasné formulovat, a tak se snadno posoudi, zda jsou splnéna. Jindy ma oc¢ekavani, ktera
si neuvédomuje, ale jsou pro né&j zasadni a pokud nejsou splnény tak je nespokojen
(Molek, 2011, s. 48).

Spokojenost se sluzbou je vlastné vnimani uzivatele, jak se jeho predstavy a
pozadavky pomoci sluzby napliuji. Pfi kontaktu s poskytovatelem ma uzivatel uréité
o¢ekavani od sluzby, které je v priabéhu sluzby konfrontovano s realitou. Pokud sluzba
napliiuje nebo prekracuje ocekavani od sluzby, je ¢loveék spokojen, pokud se nenaplni
o&ekavani, je nespokojen, tj. dochazi k diskonfirmaci®.

UZivatelé, jak upozorniuje LukaSova (2009, s. 36), maji dvé trovné ocekavani —
zadouci, tj. jakou ocekavame uroven sluzby a akceptovatelnou, tj. nejnizsi aroven,
kterou je uzivatel ochoten akceptovat. Tyto urovné tvoii hranice tzv. zony tolerance,

kdy odpovida-li vnimana kvalita pAsmu tolerance je zakaznik spokojen.

Tabulka &. 4 Uroveii oéekavani
Zadouci sluzba
Zona
tolerance

Akceptovatelna sluzba
(Lukasova, 2009, s. 36)

Na zaklad¢ vySe uvedeného muzeme spokojenost charakterizovat jako soulad-
nesoulad mezi o¢ekavanim a realitou. Clovék je spokojen, pokud odpovida skute¢nost
o¢ekavani, neni-li ocekavani splnéno, je nespokojen (Pacek, 2005, s. 7). Pokud je
hodnoceni lepsi nez ocekavani, je spokojenost vysokd, pokud je realita horSi nez
o¢ekavani, je spokojenost nizka. Na ocekavani uzivateld ptsobi fada faktort napf.
osobnost dané¢ho c¢love€ka, kultura, pfedchozi zkuSenosti, informace o poskytované

organizaci, informace z dalsich zdroji, image organizace (Malikova, 2011, s. 147).

> diskonfirma&ni model spokojenosti (Lukéasova, 2009, s. 35)
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Hlavnim cilem kvalitni sluzby by me¢la byt spokojenost uzivatele. Je vSak
pravdivé tvrzeni, ze kvalitni sluzba ma spokojené uzivatele?

Lukasova (2009, s. 33) popisuje n€kolik moznych vztahti mezi kvalitou sluzby a

spokojenosti:

- kvalita sluzby a spokojenost uzivatele jsou dva odlisné, ale vzajemné uzce
souvisejici koncepty,

- kvalita sluzby je pfedchtidcem spokojenosti,

- hodnoceni kvality je zaloZzeno spiSe na kognitivnich procesech, spokojenost
spiSe s emocemi uzivatele.

S poslednim vztahem souhlasi i Pucek (2005, s. 9), ktery rozliSuje spokojenost a
kvalitu tak, Ze spokojenost fadi k tzv. mékkym indikatorim a spojuje ji s City a pocity.
Kvalitu pak fadi k tvrdym indikatorim, nebot’ odrazi objektivni zkusenosti.

Toto je jeden z duvodu, pro¢ se setkavame se situaci, kdy i pfi nizké kvalité jsou

uzivatelé spokojeni a naopak.

3. 3 Hodnoceni spokojenosti socialnich sluzeb

Hodnoceni sluzby se lisi podle toho, zda je ocekavani vyssi nebo nizsi, zda je
zékaznik spokojen nebo nespokojen. Z vyse uvedené¢ho vyplyva, ze hodnoceni sluzby
zékaznikem je vysoce subjektivni zalezitost a je izce propojeno s jeho spokojenosti se
sluzbou. To, co jednomu uzivateli pfi poskytovani sluzby vyhovuje, druhy miize vnimat
negativné (Malikova, 2011, s. 147). Stim, s ¢im je nyni spokojen, mize byt za rok
nespokojen. Zaméstnanci zafizeni poskytujici socialni sluzbu si musi uvédomit, ze
nestaci socialni sluzbu poskytovat bez vad a nedostatkd, ale je tieba usilovat o celkovou
spokojenost uzivateld, ¢init je spokojenymi (Molek, 2011, s. 48).

Toho je mozné dosahnout, pouze pokud vSichni zaméstnanci pfijmou za své
nasledujici kroky, které navrhuje Veber (2010, s. 228):

- piestat ignorovat vSechny momenty, které negativné ovlivituji nebo mohou
ovlivilovat spokojenost uzivatele,

- chapat, Ze situaci, kdy je uzivatel nespokojen, sdéli n¢kolikandsobné vétSimu
okruhu lidi, nez kdyz je spokojen,

- uvédomit si, Ze ziskat nového uzivatele je asi pétkrat drazsi nez si udrzet starého,

- uzivatel neni nepiijemny otrapa, ktery nas rusi a zdrzuje, ale je to nejdilezitéjsi

postava V zafizeni,
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- uzivatel nepotiebuje nds, ale my potfebujeme uzivatele,
- uzivatel neni zadna anonymni veli€ina, je to ¢lovék s emocemi, pocity,
- uzivatel neni partnerem pro konfliktni diskuse.

Ptesto, ze je spokojenost velmi relativni, poskytuje hodnoceni spokojenosti
dobrou zpétnou vazbu pro dalsi rozvoj sluzby (Puacek, 2005, str. 9). Pokud ma byt
hodnoceni uzivatelem prukazné a ve prospéch rozvoje sluzby, musi byt stanovena
kritéria, ktera obvykle uzivatel pii hodnoceni pouziva. Pokud kritéria stanovena nejsou
a otazky jsou formulovany obecné, napt. ,,Jste se sluzbou spokojeni?*, nedozvime se
konkrétn¢, v ¢em sluzba vyhovuje, a v ¢em nikoliv (Sykorova, 2009, s. 54). Pokud
chceme zjiStovat objektivni zpétnou vazbu, je tfeba sluzbu charakterizovat pomoci
kvantitativnich znakd (zdkaznikem méfitelné) nebo znaki kvalitativnich (zakaznikem
hodnotitelné), a které musi byt pro zakaznika zjistitelné (Pucek, 2005, s. 18).

Vastikova (2008, s. 197) popisuje nejcastéjsi kritéria, ktera zakaznik pouziva pti
hodnoceni sluzeb:

- hmotné prvky (technicky stav),

- spolehlivost (pfesnost vykonu sluzby),

- schopnost reakce (schopnost reagovat na pozadavky zékaznika),

- jistota (zdvotilost, kvalifikace, divéryhodnost, bezpecnost),

- empatie a pochopeni (vciténi se a pochopeni potieb a pozadavki zakaznik).

Zvyse uvedenych péti kritérii mohou vychéazet kritéria pro hodnoceni
spokojenosti uzivatele se socialni sluzbou, ktera jsou piizptisobena specifiku socialni
sluzby:

- spolehlivost (dodrzeni dohodnutych termintt),
- reakce na potieby,

- vysoka odbornd uroven péce,

- cenova pirimeienost,

- odpovidajici prostiedi,

- bezpedi,

- kontinuita péce,

- dostupnost (Mikulkova in Herman, 2008, s. 79).
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3. 3. 1 Metody a formy hodnoceni spokojenosti

Pted ucinnosti zékona o socidlnich sluzbach probihala kontrola socidlnich sluzeb
pouze na zaklad¢ revize hygienickych predpisi, ucetnich postupti, pozarni bezpecnosti
atd. Sluzba jako takova, proces péce, kontrole nepodléhala a nikdo se k ni nevyjadioval.

Jedinou metodou hodnoceni poskytované sluzby, ktera je povinnéd pro vsechny
poskytovatele socialnich sluzeb, jsou zakonem o socialnich sluzbach stanovena kritéria
kvality - SQSS, ktera je poskytovatel povinen dodrzovat pii poskytovani sluzby, a ktera
jsou podrobovana kontrole. Protoze tato metoda nemusi zarucovat, Zze povede i ke
spokojenosti uzivateld, vyuzivaji poskytovatelé i jiné metody, které vychazeji z metod a
jsou vyuzivany vyrobnimi sluzbami k hodnoceni, méfeni, zvySovani kvality a efektivity
poskytovanych sluzeb. K t€émto nejcastéjSim systémim hodnoceni sluzeb tadime
Systém managementu jakosti ISO 9000, TQM, EFQM, Controling, Balanced
ScoreCard, Benchmarking atd., které jsou ale vice zaméfeny na hodnoceni kvality
sluzby (Malikova, 2011, s. 154). Pro zjiStovani spokojenosti uzivatelii poskytovatelé
nejcastéji vyuzivaji napt. Management stiznosti, Servqual, Vizitace atd.

Management stiznosti (Complaints management) — jsou dulezitym nastrojem
k ziskani zpétné vazby a naslednému zvySovanim kvality (Horecky in Herman, 2008, s.
125). Tato metoda je pro poskytovatele povinna, protoze stiznosti na kvalitu jsou
jednim z kritérii standardd kvality socialnich sluZzeb. Stiznosti je mozné vyjadfovat
nespokojenost vuéi poskytované sluzbé, organizaci, zaméstnancim atd. Stiznosti
stézovatel vyjadiuje divéru pfijemci stiznosti, coz je pro zjistovani kvality sluzby
velice dulezité (Sykorova, 2009, s. 56).

Servgual — tato metoda vyhledava mezery mezi jednotlivymi slozkami procesu
poskytovani sluzeb, které zakaznik vnima. Je to rozdil mezi tim co zakaznik ocekava, a
co si vedeni firmy mysli, Ze zdkaznik ocekava. (Vastikova, 2008, s. 198).

Vizitace — jedna se o pravidelné navstévy, pii kterych béhem rozhovoru
s uzivatelem ziskavame zpétnou vazbu o spokojenosti uzivatele S poskytovanymi
sluzbami (Horecky in Herman, 2008, s. 124).

Znacka kvality v socidlnich sluzbich — v soucasné dobé tuto metodu vytvari a

zavadi Asociace poskytovateltl socialnich sluzeb CR s cilem zvysit motivaci a urovefi
poskytovatell a spokojenost uzivatelll. Jedna se o vytvoreni systému hodnoceni kvality
pobytovych socialnich sluzeb z pohledu uzivatela této sluzby. Metoda je dobrovolna a

ve svych zakladech vychazi ze standardu kvality ¢. 15, ktery ale nesupluje, nenahrazuje,

38



protoze standardy jsou zakonnym nastrojem a povinné pro vSechny poskytovatele. Tato
metoda by méla pouze dopliovat standardy a meéla by pracovat na principech
pozitivniho hodnoceni, dobrovolnosti a transparentnosti. Zasadni rozdil mezi standardy
kvality a Znackou kvality nalézdme, ze standardy kvality maji kritéria stanovena
Z pohledu zadavatele socidlni sluzby, v ptipadé Znacky kvality jsou kritéria stanovena
pouze z pohledu uzivatele sluzby. (Horecky, 2010, s. 30)

Jak jsme se zminili vySe, jedingm zdkonnym nastrojem, pomoci kterého je
ovéfovana kvalita, jsou pro vSechny poskytovatele socialnich sluzeb SQSS. Zajemce o
socialni sluzbu se tak muze dostat do nepiehledné situace pii vybéru poskytovatele.
Predstavme si situaci, kdy zafizeni neprojde kontrolou standardt kvality, tj. z pohledu
zakonodarce neni socidlni sluzba kvalitni, ale obdrzi Znacku kvality, certifikat s poctem
hvézd odpovidajicim vysledku hodnoceni, tj. z pohledu uzivatele je sluzba kvalitni, je se
spokojen se sluzbou.

Muzeme se jenom domyslet, které hodnoceni bude pro zéjemce sluzby zasadni a

pro jeho rozhodnuti dilezité.
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4 Seniori

., Seniori predstavuji socialni skupinu urcenou mimo jiné vékem, psychologickymi
vilastnostmi a specifickym socialnim statusem. ** (Louckova in Miovsky, 2005, s. 70)
Seniofi maji uréité rysy spole¢né, piesto se od sebe odlisuji, zejména ve své zdatnosti, v
zivotnich podminkach, ve svych potiebach i narocich (Miihlpachr, 2009, str. 175).
Casto se tak setkavame se staiim davefivym, podivinskym, blaznivym, nesnaenlivym i

s osamé&lym stafim (Miihlpachr, 2009, s. 145).

4. 1 Charakteristika stari

., Stary clovek je ten, kdo v urcitém spolecenstvi Zije déle nez ostatni.* (Pichaud,
1998, s. 25)

Na pocatku 80 let piisSel Townsend (1981 in JaroSova, 2006, s. 10) s definici
seniora, ktera je pro soucasnou spole¢nost jiz nepfijatelna. Definuje seniora ,,jako
prijemce sluzeb a davek, jejichz rozsah a povaha je urcovdana jinymi.” a tim je
tematizuje jako osoby socialné zavislé (JaroSova, 2006, s. 10). Na zavislost upozoriiuje i
Rabusic (1995, s. 143) kdyz tvrdi, ze se vytvorila specifickd kategorie seniort,
zéavislého spolecenstvi, jehoZ ¢lenové potiebuji ekonomickou a spolecenskou asistenci.

Pojem ,,stari predpokladd dosazeni urcitého véku, mezi 60-65 rokem Zivota
S tradicnim ritudlem Zivotni drdhy v podobé odchodu do diichodu. “( VaZzansky, 2010, s.
78) Miihlpachr (2009, s. 18) dopliuje, ze je provazeno tadou involuc¢nich procest,
které jsou vyvolany napft. chorobami, Zivotnim zptisobem a podminkami a je spojovano
S vyznamnymi socialnimi zménami napf. penzionovani a zménami socialnich roli.

Podle Topinkové (1995, s. 17) je staii kone¢nou etapou starnuti neboli kone¢nou etapou
geneticky vyméteného trvani zivota a miZze byt vnimdno jako financni dluh, zatéz,
zévazek (JaroSova, 2006, s. 9).

Stafi tak miaze v lidech vyvolavat negativni pocity, a proto je ¢asto spojovano
S nemocemi, samotou, umiranim a smrti (ToSnerova, 2002, s. 5). Klevetova (2008, s.
11) vSak upozoriiuje, Ze stafi nemuzeme, i presto ze jej provazi celd fada involucnich
zmén ve vSech oblastech (t€lesna, psychicka i socialni), chapat jako nemoc a konec
Zivota.

Podivejme se na nekteré zakladni zmény, se kterymi se podle Venglarové (2007,

s. 12) ve staii mizeme setkat nejcasté;ji:
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Tabulka ¢. 5 Zmény ve stafi

Télesné zmeény

Psychické zmény

Socialni zmény

zmény vzhledu

ubytek svalové hmoty

zmény termoregulace

zmény Cinnosti smysli

degenerativni zmény kloubil

kardiopulmonalni zmény
zmény traviciho systému
(traveni, vyprazdiovani)

zhorseni paméti
obtiznéjsi osvojovani nového
neduveétivost
snizena sebedtvéra

sugestibilita

emocni labilita

zmény vnimani

zhorseni tsudku

odchod do penze
zmeéna zivotniho stylu
stéhovani
ztraty blizkych lidi
osamélost
finan¢ni obtize

zmény vylu¢ovani moci (Castéjs$i nuceni)
zmény sexualni aktivity

(Venglatova, 2007, s. 12)

Marné budeme patrat po jednotné hranici zacatku staii, doby, kdy se ¢lovek

stava seniorem. NejCastéji byva pro stanoveni hranice stafi a seniora, obdobi spojené s

odchodem do dtchodu, ¢lovek se stava neproduktivnim, neaktivnim (srov. Louckova,
2005, Miihlpachr, 2009, Vazansky, 2010).

budeme vychazet z¢lenéni uvedené

Pro ucely této diplomové préci

Miihlpachrem (2009, s. 21), pro kterého je pocatek staii 65 let, a které nejlépe odpovida
cilové skuping, se kterou budeme pracovat pii vyzkumneé €innosti:

65 —-74 mladi seniofi,

75— 84  stafi seniofi,

85 avice velmi stafi seniofi.

Stafi je doprovazeno, jak jsme se zminili vySe, zhorSenim dusevniho i té€lesného
stavu, coz je jeden z divodu, pro¢ je spojovano s fadou negativnich vyrazi jako je
slabost, poskozeni, nemohoucnost, ztrata (ToSnerova, 2002, s. 5).

Mize vést ke zvySené zavislosti na druhych lidech, nuti ke zméné stylu zivota a az
k neschopnosti uspokojovat své zakladni potieby (Miihlpachr, 2009, s. 39).

Pritom praveé schopnost uspokojovat zakladni potfeby je jednim z podstatnych
faktort kvality Zivota, a proto pfi jejich upokojovani miize Spatné forma socialni opory,
zejména nadmérnd, u seniora navodit pocity bezmocnosti (Kiivohlavy, 2003, s. 111).
Kiivohlavy dale uvadi, ze nevhodnou formou opory mtize byt nejen nadmérna pomoc,
ale také pomoc jiného druhu, kterd neodpovida potfebam daného ¢lovéka.

Dulezité je proto urcit miru podpory, aby forma pomoci byla pfinosem a
Pracovnici socialni sluzby se snazi seniorovi

nedochazelo k tzv. pfepeCovavani.

poskytnout kvalitni sluzbu, aby senior byl spokojen. Proto ¢asto mtzeme sledovat, ze
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zaméstnanci rad¢€ji vykonavaji za seniora ¢innosti, které jesté senior zvladne sam. To

vsak muze U seniora vzbuzovat pocity beznadg€je, ze jiz nezvladne uspokojit zakladni

potiecby a mize u né&j dojit az k nespokojenosti. Dulezité je poskytnout sluzbu podle
individualnich potieb seniora, dokonale znat jeho potfeby a ponechat mu co nejvétsi
samostatnost.

Ve staii se méni orientace potieb, do popiedi se dostava napf. vyziva, teplo, byt
bez bolesti, jiné potieby zase ve stafi ustupuji do pozadi, napt. ztrata pocitu Zizn¢.

Mezi dalsi dilezité potieby ve stafi patii:

- potfeba bezpeci — nejvyznamnéjsi potieba ve staii, podle Nesporové (2008, s.
27) je mozné sem zahrnout osamélost a obavy (z padu, Gtoku, Ze se stane zatézi
pro rodinu),

- potfeba divéry a viry — vira v Boha ¢asto starym lidem poméha zvladnout stari.
Nesporova uvadi, ze se tato potieba dostdva na uroven zdravi, socidlnich vztaha
a volnocasovych aktivit (NeSporova, 2008, s. 28),

- poteba autonomie — na zaklad¢ kvalitativniho vyzkumu Sykorova zjistila, ze
dominantni ve staii je slozka fyzické sobéstacnosti, kterd je spojena se zdravim,
nasleduje slozka sobéstacnost finan¢ni, kterd umoZiluje samostatny vykon
kazdodennich aktivit a nezavislost na druhych lidech (Sykorova, 2007, s. 227).
Uspokojovat své potieby je nejen fyziologickou nutnosti, ale i psychologickym a

socialnim poZadavkem, nebot’ vede ke spokojenosti ¢lovéka.

Nejen potieby, ale 1 cesty k jejich uspokojovani se mohou lisit (NeSporova,

2008, s. 29). Toto nabizi otazku, zda muze kvalita socialni sluzby pro seniory (v této

praci reprezentovana SQSS), upokojovat potieby seniorti a tim jim pfinaSet spokojenost.

4. 2 Socialni sluzby pro seniory

V Ceské republice model péce o starsi lidi vychazel z vzité piedstavy, Zze za pééi
o starnouci piibuzné je zodpovédna predevs§im rodina, pficemz formalni (statni) sluzby
byvaji vyuzivany az v piipadé nedostatecnosti €1 vycerpanosti neformalnich sluzeb
(Svobodova, 2006, s. 256). S pomoci svych déti pocitaji 1 stafi rodice, ale z fady
vyzkumt je zde zfejma jejich obava ze zavislosti na rodin€ spojend s predstavou, ze
S pomoci statu se jim podaii uchovat sobéstacnost (Vohralikova, 2004, s. 69).

U seniort se dost ¢asto setkdvame s obavami, zda socialni sluzby budou kvalitni,

cenove dostupné a zda si potiebnou socialni sluzbu dokazi zajistit sami.
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Pro seniory jsou urCeny vSechny zakonem uvedené formy socialnich sluzeb
(poradenstvi, péCe a prevence) a u druhti zakon specifikuje, které druhy socialnich
sluzeb jsou poskytovany seniorim.

Podle Matouska (2007, s. 91) je zakladni terénni socialni sluzbou pro seniory
pecovatelskd sluzba. Tato sluzba neni primdrné uréend pouze pro seniory a je mozné ji
poskytovat i formou ambulantni sluzby. VyznaCuje se piedevSsim poskytovanim
potfebné péce o osobu, jeji vyzivu a domacnost (Matousek, 2008, s. 133). Zakonem
stanovena skupina osob, které je pecCovatelska sluzba urCena, se vyznacuje sniZenou
sobéstacnosti z divodu veéku, chronického onemocnéni nebo zdravotniho postizeni, a
rodinam s détmi, které potfebuji pomoc jiné osoby. Z tohoto jasn¢ vyplyva, Zze
pecovatelskd sluzba je urcena Siroké skupin€ osob od malych déti aZ po seniory. Sluzba
se poskytuje osob¢ v jejim ptirozeném prostiedi nebo v zafizenich pecovatelské sluzby.
Pfinos pecovatelské sluzby je hlavné z davodu podpory zivota seniora v jeho
ptirozeném prostredi (Malikova, 2011, s. 32).

Seniofi mohou vyuZzivat 1 dal$i socidlni sluzby napf. osobni asistence, socialni
poradenstvi, tisnova péce, privodcovské a predcitatelské sluzby, odlehcovaci sluzby,
centra dennich sluzeb, denni a tydenni stacionédfe, domovy se zvlaStnim reZimem,
domovy pro osoby se zdravotnim postizenim, socialni sluzby poskytované ve
zdravotnickych zatizenich ustavni péce, atd.

Nejvice vyuZzivanou socidlni sluzbou urenou vyhradné pro seniory je socialni sluzba

domovy pro seniory.

4. 2. 1 Domovy pro seniory

Do roku 2006 existovaly v Ceské republice tfi typy pobytovych sluzeb pro staré
lidi - domovy diichodcti, domovy s pecovatelskou sluzbou a domovy-penziony pro
dichodce. Pfed ucinnosti zakona ¢. 108/2006 Sb. byly domovy velice Ccasto
podrobovany kritice, ktera se pfevazné zamétovala na minimalni soukromi, preziravy
postoj Kk potfebam seniorti, zneuzivani mocenské pievahy personalu, absence
pritazlivych a aktivizujicich programl. Zafizeni pro poskytovani sluzby byly casto
vV nevyhovujicich budovach (napf. staré zamky), s velkou kapacitou uzivatelt (az 300
uzivatelil), malo persondlu, 10-12 uzivateli na pokoji atd. Toto vSe piispivalo
k negativnimu oznacovani domovu dichodct na ,,starobince a k nechuti seniortt do

téchto zafizeni nastupovat. Dost ¢asto nastupovali i pod natlakem rodiny.
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Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach spojuje vySe uvedené tfi typy sluzeb
pouze do jedné - domovy pro seniory.

Podle zakona se sluzba domovy pro seniory poskytuje formou pobytové sluzby
osobam, které maji snizenou sobéstaCnost zejména z divodu véku, jejich situace
vyzaduje pravidelnou pomoc jiné fyzické osoby a jejichz zdravotni stav nevyzaduje
1é¢bu v lizkovém zdravotnickém zafizeni. Dal$i zdkonné divody, kdy mize
poskytovatel odmitnout poskytnout socialni sluzbu, vymezuje § 91 zédkona ¢.
108/200Sb., o socidlnich sluzbach a blize upifesnuje § 36 vyhlasky ¢.505/2006 Sb.,
kterou se provadéji néktera ustanovenoveni zakona o socialnich sluzbach.

Sluzba domovy pro seniory podle § 49 zikona 108/2006 Sb, o socidlnich
sluzbéch poskytuje tyto zékladni Cinnosti:

e Poskytnuti ubytovani

e Poskytnuti stravy

e Pomoc pii zvladani béZznych tkonl péce o vlastni osobu

e Pomoc pii osobni hygiené nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu

e Zprostiedkovani kontaktu se spoleCenskym prostfedim

e Socialng terapeutické ¢innosti

e Aktiviza¢ni ¢innosti

e Pomoc pfi uplatiovani prav, opravnénych zajmi a pii obstardvani osobnich
zalezitosti

Kromé téchto zakladnich sluZzeb nabizi poskytovatel seniorim 1 sluzby
vychazeji z potieb seniord.

Pii poskytovani socialni sluzby poskytovatel dba zejména na podporu vlastni aktivity

seniora, na jeho sobéstacnost a sebevédomi (Malikova, 2011, s. 33).

4. 3 Spokojenost senioru se socialni sluzbou

Spokojenost se sluzbou, jak jsme se zminili vySe v textu, vznikd splnénim a
prekro¢enim ocekavani, které uzivatel od sluzby ma. Pokud sluzba splnila ocekavani
seniora, z jeho pohledu je kvalitni — senior je spokojen se sluzbou.

Ocekavani kvalitni sluzby jsou rtizna, kazdy si predstavuje jinak kvalitni sluzbu. Nékdo

ocCekava, Ze
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,» ... nebudu si muset ohrivat vodu v hrnci, abych mél teplou vodu. Otoc¢im kohoutkem a
tepld voda potece.... “(uzivatel Domova seniorti Rudna)

jinému bude stacit, kdyz

,, ... nebudu muset nosit uhli, nebudu muset zatdpét, a presto budu mit teplo... *“ (uzivatel
Domova seniorti Rudna)

Kazdému staci ke spokojenosti néco jiného, jednomu, ze nebude muset chodit na
dvir na WC, druhému, Ze bude mit navaieno a tfetimu bude stacit, Ze se bude moci
vykoupat ve van¢.

Spokojenost seniora s poskytovanou sluzbou ovliviiuje mnoho faktord, napf.
jeho hodnotovy systém, jeho Zivotni zkuSenost, jeho naro¢nost nebo naopak skromnost
a i jeho Zivotni situace.

Poskytovanou sluzbu tak mize jeden senior hodnotit pozitivng, druhy negativng,
jeden je spokojeny, druhy nespokojeny (Malikova, 2011, s. 147). Proto je pro
poskytovatele obtizné docilit, aby s poskytovanou sluzbou byli spokojeni vSichni
seniofi. Zabranit nespokojenosti seniora je mozné tim, Ze pracovnici poskytované
socialni sluzby se seznami s dalezitymi momenty zivota seniora, s jeho hodnotami,
potiebami, zvyky, navyky a hlavné s jeho o¢ekdvanim, které od sluzby ma.

Louckova (2004, s. 66) d¢li seniory do ti1 skupin podle hodnot, které¢ jsou pro né
1. skupina - materialistické hodnoty: majetek, uspéch v povolani, piijemny zivot

v dostatku
2. skupina — postmaterialistické hodnoty: duchovné orientovany zivot, prace pro
druhé a pro spolecnost, ziskavani informaci o svéteé
3. skupina — rodinné hodnoty — spokojeny partnersky vztah, $tastné déti a vnoucata
Pro vSechny tyto skupiny jsou spolecné hodnoty dobré zdravi a dobfi pratelé. Zdravi je
omezeni.
Senior se stava nesamostatnym, nemuze pracovat a pritom prace je dalsi z hodnot, ktera

je pro seniory dillezitd, potfeba mit pocit, Ze jesté néco dokdzu (Semesiova, 2003, s. 99).
Casto zmény, které provazi staii, vyvolavaji nejen potiebu zménit zptisob Zivota,

ale velice ¢asto i misto zivota. Podivejme se V nasledujici tabulce na n¢které zmény, ke

kterym dochazi ve stafi a jak se tyto zmény projevuji v chovani seniora:
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Tabulka ¢. 6 Dusledky zmén ve stafi

Nejcastejsi zmény ve stafi a jejich nasledky

Fyziologické zmény Nasledky

Zmény spankového rytmu, spankova inverze Pospavani béhem dne, no¢ni neklid, ruseni
obyvatel ve spanku

Ubytek energie Zvysena potieba pomoci, zdanlivé neodpovida
zdravotnimu stavu

Snizena chut’ k jidlu, snizeny pocit Zizné Malnutrice, problémy souvisejici s dehydrataci

Poruchy soustiedéni a paméti Hledani véci, nepozornost, vyzadovani opakovani
informaci, natéeni z kradeze svych véci

Zmeény kognitivnich funkei Nasledky
Zhorseni intelektu Pti potiebé zvladat nové situace
Zhor$eni komunikace Déle hleda slova, hife si vybavuje, zhorSeno pfi

poruchach smysli, nerozumi sdéleni

Orientace Bloudéni, zvlasté v neznamém terénu

(Venglatova, 2007, s. 16)
Seniofi V disledku téchto zmén musi opustit své domovy a zacit vyuZzivat
pobytové socialni sluzby. Jsou postaveni do nové role, na kterou se musi adaptovat.
Pokud si tuto novou roli vybrali sami a dobrovoln¢, je i1 tato adaptace a nésledné
spokojenost se sluzbou snazsi.
Pted G¢innosti zakona ¢. 108/2006 Sb. jsme se Casto setkavali i s piipady, kdy senior ani
neveédél, jak se do zafizeni dostal, a tak zazival nepfiznivé pocity — odlouceni od rodiny,
zména zivotniho stylu, ztrata osobniho pohodli, hrozba vzniku zavislosti atd., a nebyl
schopny se pftizpisobit (Malikova, 2011, s. 29). Jejich reakci na tuto skuteénost byl
beznad¢j, smutek, zoufalstvi. V soucasné dobé se socialni sluzba poskytuje pouze
uzivatelim, ktefi maji zdjem nastoupit. Zajem nastoupit, ale mize byt ovlivnéno mnoha
faktory (nemoc, samota), které pak ovliviiuji samotnou adaptaci na nové prostiedi.
V této dobe¢ je velice dulezita pomoc personalu, nebot’ tim, Ze poznaji jeho nitro, obrati
jeho pozornost, jinym smérem, k jeho konickiim a z4jmim a postupnym zacleniovanim
do kolektivu, usnadni seniorovi adaptaci na nové prostiedi, V této souvislosti je tieba si
uvédomit, ze senior nema rad zmény, ma zazity zpisob zivota, ktery mu vyhovuje a

jakykoli zasah do jeho Zivota ma vliv na jeho spokojenost.
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Obecné Ize konstatovat, ze s rostoucim vékem spokojenost seniorti klesa, nebot’
se zhorsuje jejich fyzické zdravi, ekonomicka situace, hrozi jim vyssi riziko socialniho
vylouceni, ¢im jsou lidé starSi, tim méné jsou spokojeni se svym Zivotem a

poskytovanymi sluzbami (Hamplova, 2004, s. 35).

4. 4 Mozna rizika ve vztahu kvalita a spokojenost uZivatelu -

senioru

Pokud pfijmeme skute¢nost, ze kvalitu socialnich sluzeb podle zakona ¢.
108/2006 Sh. vymezuji SQSS, vyvstava otazka, zda takto nastavena kvalita je stejna,
jako vnimanim kvality sluzby seniory a zda ptispiva K jejich spokojenosti. Z divodu, ze
standardy jsou obecné a pro vSechny druhy socidlnich sluzeb a vSechny cilové skupiny
jednotné, nemusi takto nastavend kvalita zaruCovat spokojenost vSech cilovych skupin,
zejména cilové skupiné seniorti.

Podivejme se nyni na standardy z pohledu seniora a posudme, zda by mu
nékteré standardy mohly branit ve spokojenosti. V této kapitole budeme vychazet
zejména z poznatkill z praxe.

Standardy, které jsou vice smétovany pro rozvoj sluzby a jsou spise uréeny pro
manazery zatizeni, Seniofi mnohdy ani nevnimaji, nijak se jich nedotykaji a nemaji vliv
na jejich spokojenost. K témto standardim mutzeme fadit napf. standard ¢. 1, 9, 10, 11,
12,13, 14.

Pokud budeme vychazet zvySe popsané spokojenosti uZzivatele, miliZeme
namitnout, Ze standard ¢. 1, zejména cile rozvoje sluzby, mohou vsak také piispivat
k nespokojenosti uzivatele, nebot’ seniofi velice tézce pfijimaji zmény, a to i zmény
k lepsimu. Z praxe muzeme uvést piipad, kdy zatizeni ve snaze zkvalitnit poskytovanou
socialni sluzbu, konkrétné zptisob podavani jidla, se setkalo s negativni reakci uzivatelt.
Jedna uzivatelka to vyjadrila slovy
e proc to ménite, vzdyt nam to tahle vyhovuje, jsme spokojeni. My nechceme Zadné
zmeny... " (uzivatelka Domova seniorit Rudna)

Seniofi, ale nakonec piijdou s tim, ze zména byla k lepsimu, a Ze jsou radi, ze se k této
zméné piistoupilo. Toto se naptiklad stalo, kdyz zatfizeni zavedlo vybér ze dvou jidel. I

to zpocatku vedlo k nespokojenosti.
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. ... proc dvé jidla, vzdyt je to zbytecny..., kdyz to nékomu nechutna, at si jidlo odhlasi
a neji... chuddaci kucharky, ty se strhaji, vzdyt uz ted nevédi kam driv skocit...."
(uzivatelé Domova seniort Rudnd). Zatizeni piesto zavedlo vybér ze dvou jidel a po
mésici se reakce uzivateli zmeénila, a v soucasné dobé si nemiizou vybér vice druha
jidel vynachvélit a jsou spokojeni. Proto je pro poskytovatele socidlni sluzby pro
seniory velice slozité planovat cile a hlavné tyto cile uvadét do praxe.
Pies vySe uvedené se domnivame, Zze standard ¢. 1 nemusi prispivat k nespokojenosti
seniora.

Standard ¢. 2 patii z pohledu seniorti také spiSe ke standardim, ktery nepatii
mezi rizikové, nebot’ vychazi z Listiny zakladnich prav a svobod, a proto jeho smysl a
ucel, by mél byt naprostou samoziejmost i v bézném zivoté. Také standardy ¢. 4 a ¢. 6
nejsou z pohledu seniora rizikové, patii k neutralnim standardiim, nebot’ to, co je naplni
standardii (smlouva a dokumentace), tim se seniofi setkavali i v domacim prostiedi.

Hlavnim smyslem standardu ¢. 3 je dokonale poznat nového uzivatele o sluzbu,
poznat jeho potieby a hlavné poznat, jaka ma oéekavani od sluzby a tim mu usnadnit a
uleh¢it adaptaci na nové prostiedi. Senior pfichazi do zafizeni, které diky jednani se
zajemcem zna, maze znat i nékteré pracovniky zatizeni, neni to pro néj neznamé misto,
od kterého nevi, co ma ¢ekat. Standard by mél pfispivat ke spokojenosti a pomaoci
odstranit vSechny obavy, které senior pfi nastupu do zatfizeni ma.
Z praxe vSak muZeme uvést i piipady, kdy seniora obtéZuje UcCast na jednani pred
nastupem, rad¢ji to prenechaji na rodin€. Toto se d€je vétSinou v piipade, kdyz senior
nema jinou moznost nez nastoupit, netéSi se a nastup je pro né¢j nutnosti. V tomto
ptipadé by mohl standard €. 3 plisobit jako rizikovy ve vztahu ke spokojenosti seniora.

Asi nejvétsi diskuse vyvolava standard ¢. 5, ktery uklada povinnost
poskytovateli socidlni sluzby planovat s uzivatelem poskytovani sluzby a hodnotit
napliovani jejich osobnich cilt. Cil, ktery si uzivatel stanovuje, musi byt konkrétni,
dosazitelny, pfiméteny, méfitelny, jinak neni inspekci poskytovani socialni sluzby
uznan. Tyto cile se dobie stanovuji u déti, mladistvych, nezaméstnanych a ostatnich
Vv produktivnim veku, kde je mozné s lidmi pracovat a nékam je sméfovat (Hanzl, 2009,
S. 7). Seniorim vsSak nemusi byt piijemné stanovovat si a nasledné hodnotit své cile.
Navic se tyto cile mohou den ode dne ménit, s ohledem na jejich ménici se zdravotni
stav. Néktefi seniofi ani zadné cile a pfani, které jsou méfiteln€, nemaji.
Tézko mlzeme ptijmout jako méftitelny cil ,, ...chci mit klid... “(uzivatelka DsR) nebo

., ...jesté par let zit v klidu a bez bolesti... “(uzivatelka DsR). Pokud senior uvadi tyto
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cile, pti kontrole plnéni standardd, inspekce konstatuje, ze cil neni méfitelny, a proto je
Spatny. Seniofi vSak nc¢kdy nemaji zadny cil, a jak ukdzal vyzkum ,,Seniofi ve
spole¢nosti*“ (Sykorova, 2003) neznamena to, ze musi byt nespokojeny a rezignujici
., nic nemda cenu”, “nemam uz silu“, ale takovyto senior muze i pozitivn¢ bilancovat
., vSechno co jsem chtél, jsem dosahl* (Sykorova, 2003, s. 51). Standard ¢. 5 vSak
nedava uzivateli a poskytovateli socidlni sluzby moznost, ze uzivatel nemusi mit zadny
osobni cil, naopak nalezneme tvrzeni ,,zadny cil je Spatny cil“ (Krutilova, 2008, s. 149).
Z vyse uvedeného se domnivame, Ze standard €. 5 nemusi pfispivat ke spokojenosti
seniort.

Standard ¢. 7 sice dava seniorovi moznost podat stiznost na kvalitu sluzbu, coz
je samoziejm¢ mysSlenka velice spravnd a chvalyhodnd, ale mozné riziko mizeme
spatfovat v situaci, kdy poskytovatel ve snaze, aby splnil standardy ,,tla¢i* na seniora,
aby podaval stiznosti, nebot’ dle inspekce poskytovani socialni sluzby pokud neni
stiznost, je sluzba poskytovana Spatné a uzivatelé nemaji k poskytovateli sluzby davéru.
Seniofi jsou tak postaveni do situace, Ze stiznost podaji, i kdyz by si to tieba radgji
vyftesili jinak. I toto mize mit za nasledek nespokojenost seniora.

Standard ¢. 8 umoznuje a doporucuje seniorovi vyuzivat sluzby mimo zatizeni.
Zde muZe nastat situace, ze poskytovatel (aby vyhovél kontrole plnéni standardi)
nebude poskytovat zadné doplnkové sluzby v zafizeni, aby senior byl ,, donucen*
vyuzivat dostupné zdroje (sluzby mimo zafizeni), coz miize z pohledu seniora vyvolavat
pocit, Ze poskytovatel nezvySuje kvalitu sluzby, nerozviji se a nasledn¢ to mize vést az
k jeho nespokojenosti.

Jesté se kratce zastavime u standardu €. 15 ZvySovani kvality socialni sluzby.
Pomoci tohoto standardu poskytovatel kontroluje a hodnoti poskytovani socialni sluzby,
zejména zda je v souladu se standardem €. 1 a €. 5. Dale zjiStuje spokojenost uzivatelli
s poskytovanou sluzbou. Otazkou zlstava, co ma poskytovatel udélat, kdyz zjisti, ze je
uzivatel nespokojeny s uréitou oblasti sluzby, ktera je stanovena ve SQSS, a proto je pro
poskytovatele povinnd. Vzhledem ke skute¢nosti, Ze vSichni poskytovatelé, ktefi maji
registrovanou socialni sluzbu, ji poskytuji podle SQSS, nema uzivatel ani moznost
vyuzivat sluzbu u jiného poskytovatele, nebot’ i tam by byl nespokojeny S touto oblasti
sluzby. Z téchto diivodit mize byt i standard €. 15 rizikovy.

V nasledujicim vyzkumu se pokusime zjistit, jak pfispiva kvalita socialni sluzby,

nastavend standardy kvality socialni sluzby, ke spokojenosti uzivatelli — seniort.
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5 Vyzkumna ¢ast

Ve vyzkumné ¢asti se budeme snazit zjistit, zda kvalita poskytované socialni
sluzby, ktera je garantovana zdkonem ¢. 108/2006 Sb., tj. dodrzovanim standardi
kvality, vede ke spokojenosti senior s poskytovanou pobytovou sluzbou. Zda ma
plnéni standarda kvality ptimy vliv na Zivot uzivateli pobytového zafizeni pro seniory a
zda je tento vliv pozitivni a vede ke spokojenosti. S ohledem na naplnéni zameéru
vyzkumu jsme vybrali kvalitativni pfistup, ktery zkouma jevy a problémy v autentickém

prostiedi s cilem ziskat komplexni obraz téchto jevi zalozeny na hlubokych datech

(Svaiicek, 2007, str. 17).

5.1 Cil vyzkumu

Od roku 2007 je kvalita socialni sluzby zarucena zakonem ¢. 108/2006 Sb., ktery
nastavil hranice pro poskytovani kvalitni socialni sluzby vytvofenim standardt kvality
socialnich sluzeb zvefejnénych ve vyhlasce ¢. 505/2006 Sb. Poskytovatelé, ktefi si
zaregistruji podle zakona ¢. 108/2006 Sb. socialni sluzbu, jsou povinni poskytovat
socialni sluzbu podle téchto standardt.

Jak ptsobi takto poskytovana socidlni sluzba na jejich uzivatele (Seniory),
pfinasi jim takto poskytovand socialni sluzba uspokojeni, navozuje u nich pocity
spokojenosti? Vyzkumem se pokusime hledat odpovéd’ na tyto otazky, zejména na
vnimani seniord na poskytovanou socialni sluzbu.

Diilezitost tohoto tématu spatfujeme zejména v tom, ze kazda sluzba by méla byt
poskytovana ke spokojenosti uzivateli, a proto bychom méli znat, co pfi poskytovani

socialni sluzby vede ke spokojenosti nebo nespokojenosti.

Hlavnim cilem vyzkumné ¢asti diplomové prace je zjistit, zda standardy
kvality socialnich sluZeb zarucuji pro seniory kvalitni poskytovani téchto sluZeb, tj.

zda prispivaji ke spokojenosti uZivateli - seniori.

Budeme se snazit hledat odpovéd’, zda je kvalitni socialni sluzba domovy pro
seniory tak, jak ji garantuji standardy kvality, zarukou spokojenosti seniort s touto
sluzbou, jak vnimaji seniofi takto poskytovanou sluzbu a zda pfispiva takto

poskytovana sluzba k jejich spokojenosti.
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Na zékladé cile vyzkumu jsme stanovili tuto hlavni vyzkumnou otdzku:

Prispiva poskytovani socialni sluzby podle vybranych standardi kvality v Domové
seniori Rudna Ke spokojenosti seniora?

Hlavni vyzkumnou otazku jsme dale rozpracovali do ¢tyt dil¢ich vyzkumnych
otazek, pii jejichz formulaci jsme jako zdroj pouzili podle piedem stanovenych kritérii
(viz kapitola 5. 3. 1) vybrané obecné standardy kvality socialnich sluzeb uvefejnéné
v ptiloze €. 2 vyhlasky ¢. 505/2006 Sb.

Znéni dil¢ich vyzkumnych otazek (dale jen DVO):
DVO¢. 1
Jak pomahaji informace, které seniofi dostavaji pfi jednani se zdjemcem o sluzbu v
Domové seniortt Rudna k jejich spokojenosti?
DVOZ¢. 2
Jak vnimaji seniofi proces individualniho planovani v Domov¢ seniorti Rudna?
DVOZ¢. 3
Jak vnimaji seniofi moZnost podani stiznosti na kvalitu socidlni sluzby v Domové
seniorll Rudna?
DVOZ¢. 4
Jak vnimaji seniofi moznost vyuzivat sluzby mimo Domov seniortt Rudna?
Dil¢i vyzkumné otazky se staly zakladem pro formulaci jednotlivych otdzek

rozhovoru. (viz kapitola 5. 3. 2)

5. 2 Popis vyzkumného vzorku

Vyzkum jsme provadéli v Domové seniori Rudna (dale jen DsR), ktery je
ptispévkovou organizaci Sttedoceského kraje a od 1. 1. 2007 ma registrovanou socialni
sluzbu domovy pro seniory, a proto ma povinnost poskytovat kvalitni socidlni sluzbu ve
smyslu zdkona ¢. 108/2006 Sb. a vyhlaSky ¢. 505/2006 Sb., tj. podle standardl kvality
socialnich sluzeb.

Informace o DsR a seniorské skupiné vyuzivajici sluzbu domovy pro seniory
cerpame z Vyrocni zpravy Domova seniorti Rudnd za rok 2010.

DsR disponuje kapacitou 56 mist. Skladba pokojii v celém objektu domova je
nasledujici: 34 jednoltizkovych pokoji se sprchou, umyvadlem a WC, 10
dvoulizkovych pokoji sumyvadlem a WC a 1 dvoulizkovy pokoj se
sprchou, umyvadlem a WC.
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DsR k 31. 12. 2010 poskytoval socialni sluzbu domovy pro seniory 56 klientim, z toho

14 muztim a 42 Zendm ve vékovém rozmezi 65- 98 let.

Graf . 1 Vé&kova struktura seniortt v Domové seniortt Rudna

25

21

20
14

15

B muii

M Zeny

65 let 66-75 let 76-85let 86-95 let nad 95

Cerpéano z Vyroéni zpravy Domova seniortt Rudnéaza rok 2010

Pramérna délka poskytovani socialni sluzby domovy pro seniory v DsR v roce
2010 byla 43 mésict na seniora a byla poskytovana 10 uzivatelim zcela mobilnim, 41
uzivatelim mobilnim za pomoci druhé osoby nebo kompenzacni pomuicky a 5

uzivatelim imobilnim, tj. trvale upoutanym na lizko.
Graf ¢. 2 Mobilita uzivatel
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Cerpano z Vyroéni zpravy Domova senior Rudnaza rok 2010

DsR poskytoval k 31. 12. 2010 socialni sluzbu domovy pro seniory tfem
uzivateliim, ktefi nepobirali ptispévek na péci (dale jen PnP). 14 uzivatelti pobiralo PnP
L. stupné, 13 uzivateld PnP II. stupné, 10 uzivateli PnP III. stupn€ a 16 uZivatell

pobiralo PnP IV. stupné.

Graf ¢. 3 Prispévek na péci
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Cerpéano z Vyroéni zpravy Domova seniorti Rudnéaza rok 2010
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Socialni sluzby domovy pro seniory byly uzivatelim v DSR poskytovany na
zakladé¢ plant péce, které vznikaly po dikladném zhodnoceni a posouzeni stavu klienta,
jeho schopnosti a moznosti. Plany péce byly sestavovany kli¢ovymi pracovniky, ktefi
pii sestavovani plani péce s klientem vychazeli z individudlnich pfani a cila klienta a
dikladné diagnostiky moznosti a schopnosti klienta. Uzivatelé méli v roce 2010
moznost v Domové seniorti Rudna navstévovat pravidelné zajmové aktivity jako trénink
paméti, Skupinové cviceni, ruéni dilna, divadelni krouzek, filmotéka, poslechovy
krouzek, povidani o ..., fotograficky krouzek, bohosluzba, sportovni a védomostni hry,
univerzita volného ¢asu, kterd byla urcena i pro vefejnost.

Pro vybér vyzkumného vzorku jsme cilené vyhledavali ucastniky mezi uzivateli
DsR podle pifedem stanovenych kritérii:

1. kritérium

V¢Ek respondenta - Gi¢astnikem vyzkumu musi byt senior (osoba od 65 let) — vyzkumem
zkoumame spokojenost seniord.

2. kritérium

Hranice vyuzivani socialni sluzby - nastup seniora do Domova seniortt Rudna po 1. 1.
2007 — vyzkumem zkoumame, jak kvalita zaruCovana Standardy kvality socialnich
sluzeb piisobi na seniory. Socidlni sluzba je poskytovana podle standardi kvality od
ucinnosti zakona ¢. 108/2006 Sb., tj. od 1. 1. 2007.

3. kritérium

Senior nesmi byt dementni — demence by mohla byt kontraproduktivni pro vysledek
vyzkumu. Toto riziko budeme eliminovat provedenim Iékatfského testu Minimental
state examination (pfil. ¢. 2), ktery je zdravotni pojistovnou uznavan jako meéfitko
stupné demence a na jehoZz zakladé proplaci 1éky proti demenci. Pokud dotazovany splni
bodovou dotaci minimalné 24 bodt, Ize usuzovat, ze netrpi demenci a je tudiz z naseho
pohledu pro hodnoceni kvality sluzby a jeho spokojenosti vhodny.

4. kritérium

Souhlas s ucasti na vyzkumu - seniofi musi s vyzkumem souhlasit.

Na informativni schiizce o cilech a prubéhu vyzkumu v DSR projevilo zajem 30
(20 Zen a 10 muzl) uzivatell socialni sluzby domovy pro seniory, kteti zaroven splnili
prvni kritérium, nebot’ Domov seniorti Rudné poskytuje socialni sluzbu cilové skupiné
seniorim od 65 let (Registr poskytovatelti socialnich sluzeb).

Z téchto 30 potenciondlnich respondentli splnilo druhé kritérium nastup do

Domova seniord Rudna po 1. 1. 2007 uzivateld 17 (10 zen a 7 muzui). U téchto
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potencionalnich respondent probéhl za pfitomnosti jejich klicovych pracovnikl test
MMSE (kritériu 3), abychom casteéné eliminovali zkresleni vysledkt z dasledku
demence uzivatell socialni sluzby. V zadném ptipad¢ jsme tento test neprovadéli se
zamé&rem stanoveni diagnozy uzivatele. Jednalo se pouze o kontrolni zjisténi, které bylo
dilezité pro nas vyzkum. V nasledujici tabulce uvadime vysledky potencionalnich
respondentti po testu MMSE, kdy Vv prvnim fadku uvadime ¢islo uZivatele socialni

sluzby a ve druhém tadku pocet dosazenych bodu v testu MMSE.
Tabulka ¢. 7 Vysledku testu MMSE

Ul|U2|U3|U4 U5 |U6|U7|U8|U9|UI0|ULL|UL2| U133 | U4 | U15 | Ul6 | Ul7

24 118 |15 |18 |28 |30 |21 |25 |25 | 28 20 |21 26 28 |30 (30 |20

Ze 17 uzivatelt splnilo tfeti kritérium 10 uzivatelt, ktefi nasledné podepsali
souhlas s ucasti na vyzkumu a tim splnili i ¢tvrté kritérium.

Do vyzkumu se tak zapojilo 7 zen a 3 muzi, ktefi splnili vSechny pfedem
nastavend kritéria. Vyzkum jsme nezaméfovali na zjiStovani rozdili mezi vnimanim
muzd a Zen, a proto Ucastniky vyzkumu budeme dale oznacovat pouze respondent a
¢islo (Rx).

V tabulce uvadime pro piehlednost zédkladni charakteristiku vyzkumného vzorku.

Tabulka ¢. 8 Vyzkumny vzorek

Pohlavi | Vék | PnP Mobilita za pomoci | V DsRod | Ubytovani
Ry zena 85 II. stupen choditko 2007 Jednolizkovy pokoj
R, zena 92 III. stupenn | 2x francouzka hil 2009 Jednolizkovy pokoj
R3 muz 77 IV. stupen | vozik 2009 Jednolizkovy pokoj
R4 zena 70 L. stupen hal 2010 Jednplizkovy pokoj
Rs muz 82 III. stupenn | 2x francouzka hil 2008 Jednolizkovy pokoj
Re muz 76 II. stupen hal 2009 Jednolizkovy pokoj
R; zena 88 L. stupen hal 2010 Jednolizkovy pokoj
Rg Zena 72 IV. stupefi | vozik 2007 Jednoltizkovy pokoj
R zena 75 II. stupen hal 2009 Jednolizkovy pokoj
Ry | Zzena 78 IIT. stupent | choditko 2009 Jednolizkovy pokoj

Vyzkumny vzorek predstavuje 10 zamérné, podle vyse uvedenych kritérii,
vybranych seniorli vyuzivajici sluzbu domovy pro seniory v Domové seniord Rudna

s vékovym prumérem 79,5 let.
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5. 3 Metody vyzkumu

Vzhledem K cili vyzkumného zdméru byl vybran kvalitativni vyzkum, nebot
podle Dismana (2009, s. 291) ,, ...pomdha porozumét pozorované realité... “ a odkryva
vyznam sdé€lovanych informaci.

Existuje mnoho specifickych metod kvalitativniho vyzkumu napf. studium

jednotlivych ptipadd, rozhovor, pozorovani.

Pro na$ vyzkum jsme zvolili metodu strukturovaného rozhovoru, protoze
., ...minimalizujeme efekt tazatele na kvalitu rozhovoru ....“ (Hendl, 2008, str. 173) a
vzhledem k cili se nam zdala byt vhodna. Podle Miovského (2006, str. 162) ma tato
metoda pevné stanovenou osnovu a nejsouV ni mozné ,, ...prilis velké zmeény ci upravy.*“
Data z takového rozhovoru se ,, ...snadnéji analyzuji, protoze jednotliva témata se lehce
V prepisu rozhovoru lokalizuji. ©“ (Hendl, 2008, str. 173)

Pii tvorbé vyzkumného ndstroje jsme vychazeli ze Ctyi zakladnich standarda
kvality, ze kterych jsme vytvofili jednotlivé dil¢i vyzkumné otdzky, které jsme dale
rozpracovavali do otdzek rozhovoru, zaméfujicimi se na spokojenost a odhaleni
souvztaznosti mezi standardy kvality socidlni sluzby a proZivani uZivatele. Pfi
formulaci otdzek jsme se nezamétfovali na standardy kvality jako na Cinnost sluzby, ale
patrali jsme po spokojenosti seniord s nimi. Pokouseli jsme se poznat, jak se odrazeji

standardy kvality v jejich spokojenosti.

5. 3. 1 Kritéria pro vybér standardu

Vzhledem Kk sifi standardd, jsme se rozhodli vybrat z 15 zakladnich standardd
uvetejnénych Vv priloze ¢. 2 vyhlasky ¢. 505/2006 Sb. c¢tyfi standardy podle predem
stanovenych kritérii.
1. kritérium - vybrat standardy, které obsahuji alespoil jedno zasadni kritérium.

Pro ptehlednost uvadime vybér standardii podle toho kritéria v nasledujici tabulce.

Tabulka ¢. 9 Vybér standardt — kritérium 1

Standard {1 (2 |3 |4 |5 |6 |7 |8 |9 |10 |11 |12 |13 |14 |15

Zasadni 3 |12 (2 |1 |4 /1 (2 |1 /1 [0 (O |O (O (O |O

kritérium

Zasadni kritérium neobsahuji standardy ¢. 10, 11, 12, 13, 14, 15.
Standardy ¢. 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9 obsahuji alespon jedno zasadni kritérium.
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2. kritérium - vybrat z deviti standardu ty, které reflektuji zasady v odst. 2 § 2 zakona
108/2006 Sb., o socialnich sluzbach.

,,Rozsah a forma pomoci a podpory poskytnuté prostrednictvim socialnich sluzeb musi
zachovavat lidskou diistojnost osob. Pomoc musi vychazet z individudlné urcenych
potieb osob, musi piisobit na osoby aktivné, podporovat rozvoj jejich samostatnosti,
motivovat je K takovym cinnostem, které nevedou k dlouhodobému setrvivini nebo
prohlubovdni nepriznivé socidlni situace a posilovat jejich socidalni zacleiiovdni.
Socialni sluzby musi byt poskytovany v zdajmu osob a Vv ndleZité kvalité takovymi
zpiisoby, aby bylo vidy diisledné zajisténo dodriovani lidskych prav a zdkladnich
svobod osob. “(odst. 2 § 2 zakona ¢. 108/2006 Sb.)

V odst. 2 § 2 zakona 108/2006 Sb. jsme zvyraznili zakladni zasady a pro piehlednost

V nésledujici tabulce uvadime srovnani standardl a zdsad.

Tabulka ¢. 10 Vybér standardd — kritérium 2

Zasady Standardy
1 2 3 4 5) 6 7 8| 9

Zachovani lidské dustojnosti Al A A A A A A A
Individuélni p¥istup Al A|A|A|A|A|A|A
Podpora aktivnimu rozvoji, samostatnosti A A A A
Posilovat socialni za¢lefiovani Al A A A
Poskytovat sluzby v zdjmu osob Al A A A A A A A
Poskytovat sluzby v nalezité kvalité A A

Pochopitelné, Ze vSechny standardy kvality musi respektovat zakonem stanovené
zasady, my jsme ale hledali takové standardy, ve kterych se z naseho pohledu zasady
pfimo odrazi. Takto nam vypadl standard ¢. 9, ktery fesi persondlni otdzku poskytovani
socialni sluzby a zdsady poskytovani socidlni sluzby se v ném neodréazi ptimo.

Zustalo sedm standardu ¢. 1, 2, 3,4, 5, 7, 8.

3. Kkritérium - vybrat ze sedmi standardd ty, které z naSeho pohledu jsou
nejproblematictéjsi ve vztahu spokojeny senior a kvalitné poskytovana sluzba.

Zde jsme vyuzili poznatkt z kapitoly 4. 4 v teoretické Casti, kde jsme se zabyvali
moznosti stfetu standardli a spokojenosti seniora a jako nejproblematictéjsi vysly
standardy ¢. 3, 5, 7, 8, 15 (standard ¢. 15 nesplnil kritérium 1). Abychom neohrozili

platnost vyzkumu a nedoslo ke ,, ...zkresleni zpiisobené badatelem... “(Miovsky, 2006,
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str. 273), vyuzili jsme supervizi, ktera probihala v Domov¢ seniorti Rudna. Zaméstnanci
se méli zamyslet nad sedmi SQSS, které spliovali kritéria ¢. 1 a ¢. 2 a z nich vybrat
Ctyfi, které jsou z jejich pohledu kritické a mohou pfispivat k nespokojenosti senior.

V nasledujicim grafu uvadime vysledek, kde 26 zaméstnancti doslo ke stejnému zavéru,

jako my v kapitole 4. 4, Ze nejrizikovéj$i mohou byt standardy ¢. 3, 5, 7a 8.

Graf ¢. 4 - Vybér standardt - kritérium 3
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Tyto ¢tyii standardy se staly zakladem dil¢ich vyzkumnych otazek, kdy kazdy

standard byl zakladem jedné vyzkumné otazky.

Standard ¢. 3

,,a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla, podle kterych informuje
zdjemce o socidalni sluzbu srozumitelnym zpusobem o moznostech a podminkach
poskytovani socidlni sluzby, podle techto pravidel poskytovatel postupuje.

b) Poskytovatel projedndva se zdjemcem o socidlni sluzbu jeho pozadavky, ocekdvani a
osobni cile, které by vzhledem k jeho moznostem a schopnostem bylo mozné realizovat
prostirednictvim socialni sluzby.

¢) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro postup pri odmitnuti
zdjemce o socidalni sluzbu z ditvodii stanovenych zakonem; podle téchto pravidel
poskytovatel postupuje. ““ (Ptiloha ¢. 2, vyhl. ¢. 505/2006 Sb.)

DVO é&. 1 Jak pomahaji informace, které seniofi ziskavaji pri jednani se zajemcem

o sluzbu v Domové seniori Rudna ke spokojenosti seniora?
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Standard ¢. 5

., a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla podle druhu a poslani
socialni sluzby, kterymi se ridi planovani a zpiisob prehodnocovani procesu poskytovani
sluzby, podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

b) Poskytovatel planuje spolecnée s osobou prithéh poskytovani socidalni sluzby
S ohledem na osobni cile a moznosti osoby.

¢) Poskytovatel spolecné s osobou prubézné hodnoti, zda jsou naplnovany jeji osobni
cile.

d) Poskytovatel ma pro postup podle pismene b) a c¢) pro kazdou osobu urceného
zamestnance.

e) Poskytovatel vytvari a uplatituje systém ziskdvani a predavani potiebnych informaci
mezi zaméstnanci o priubéhu poskytovani socialni sluzby jednotlivym osobam.** (Piloha
¢. 2, vyhl. ¢. 505/2006 Sb.)

DVO ¢&. 2 Jak vnimaji seniofi individudlni planovani v Domové seniorii Rudna?

Standard €. 7

,,a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro podavani a vyrizovani
stiznosti osob na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socialni sluzby, a to ve formé
srozumitelné osobdam; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

b) Poskytovatel informuje osoby 0 moznosti podat stiznost, jakou formou stiznost podat,
na koho je mozno se obracet, kdo bude stiznost vyrizovat a jakym zpiisobem a
0 moznosti zvolit si zdastupce pro podani a vyrizovani stiznosti; s témito postupy jsou
rovneéz prokazatelné seznameni zaméstnanci poskytovatele.

¢) Poskytovatel stiznosti eviduje a vyrizuje je pisemné v primerené lhiite.

d) Poskytovatel informuje osoby 0 moznosti obrdtit se v pripadé nespokojenosti
S wrizenim stiznosti na nadrizeny organ poskytovatele nebo na instituci sledujici
dodrzovani lidskych prav s podnétem na proSetieni postupu pri vyrizovani stiznosti.
(Ptiloha ¢. 2, vyhl. ¢. 505/2006 Sb.)

DVO ¢&. 3 Jak vnimaji seniofi moZnost podani stiznosti na kvalitu socidlni sluzby

v Domové seniori Rudna?

Standard ¢. 8
,,a) Poskytovatel nenahrazuje bézne dostupné verejné sluzby a vytvari prileZitosti, aby

osoba mohla takové sluzby vyuzivat.
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b) Poskytovatel zprostiedkoviva osobé sluzby jinych fyzickych a prdvnickych 0Sob
podle jejich individuadlné urcenych potreb.

c) Poskytovatel podporuje osoby V kontaktech a vztazich s prirozenym socidlnim
prostredim; v pripadé konfliktu osoby v techto vztazich poskytovatel zachovava
neutralni postoj. ““ (Ptiloha ¢. 2, vyhl. ¢. 505/2006 Sb.)

DVO ¢. 4 Jak vnimaji seniofi moZnost vyuZivat sluZby mimo Domov seniori

Rudna?

5. 3. 2 Tvorba vyzkumného nastroje

Po vybéru standardi a formulaci DVO jsme vytvofili schéma strukturované¢ho
rozhovoru, kde vzdy jedna dil¢i vyzkumna otazka byla dale rozlozena do otazek
rozhovoru (schéma rozhovoru uvadime v pfiloze ¢. 3). Ke ¢étyfem vyzkumnym otazkam

jsme vytvorili 13 tazatelskych otazek.

DVO ¢&. 1 jsme se snazili zjistit, jak jednani pied nastupem ptisobi na zajemce o
sluzbu a zda informace, které zajemce o sluzbu ziskava, maji vliv na jeho nastup do
zatizeni, zda jim jednani uleh¢ilo nastup, zbavilo obav a pomohlo s adaptaci.

Vyzkumna otdzka €. 1 se stala zakladem pro otazky €. 1 a €. 2. naSeho rozhovoru.

DVO ¢. 1: Jak pomahaji informace, které seniofi ziskavaji pfi jednani se zajemcem o
sluzbu v Domove¢ seniortt Rudna ke spokojenosti seniora?

Otéazky rozhovoru:

1. Jak jste se citil(a) pfi nastupu do zatizeni, m¢l(a) jste z nééeho obavy?

2. Jak Vam pomohlo, Ze jste si pfed nastupem do domova mohl(a) domov prohlédnout a

popovidat si se zamé&stnanci?

DVO ¢. 2 jsme se snazili zjistit, jak seniofi vnimaji individualni planovani, co
jim pfinasi mit pfani a jak na n€ plisobi mit ur¢ené¢ho pracovnika.
Vyzkumna otazka €. 2 se stala zdkladem pro otazky ¢. 3 — ¢. 8 naseho rozhovoru.
DVO ¢. 2: Jak vnimaji seniofi individualni planovani v Domové seniortt Rudna?
Otazky rozhovoru:
3. Stanovujete si néjaké osobni cile nebo mate n¢jaka piani? Povézte mi o nich.
4. Co Vam ptinasi mit ptfani? Pomaha Vam to néjak, jak?

5. Jak vnimate mit naplanované denni ¢innosti a terminy jejich plnéni?
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6. Je néco, co Vam pfi planovani sluzby vadi?
7. Je néco co Vas pii planovani sluzby tési?
8. Jste rad(a), ze mate urcené¢ho pracovnika, na kterého se mtizete obratit? Jak se Vam

S nim spolupracuje?

DVO ¢. 3 jsme se snazili zjistit, kdy jsou seniofi spokojeni se sluzbou, co je pro
jejich spokojenost dilezité a jak vnimaji moznost podat na kvalitu sluzba stiznost.
Vyzkumna otazka €. 3 se stala zdkladem pro otazky €. 9 a ¢. 10 naSeho rozhovoru.

DVO ¢. 3: Jak vnimaji seniofi moznost podani stiznosti na kvalitu socialni sluzby
v Domové¢ seniortt Rudna?

Otazky rozhovoru:

10. Kdyz nebude v domové vSechno, jak jste si pral(a), budete si stézovat? Svou

odpovéd’ prosim zdivodnéte?

DVO ¢. 4 jsme se snazili zjistit, jak na seniory piisobi moznost vyuzivat sluzby i
mimo Domov seniord Rudna.
Vyzkumna otazka €. 4 se stala zdkladem pro otazky ¢. 10 — ¢. 13 naseho rozhovoru.

DVO ¢. 4: Jak vnimaji seniofi moznost vyuzivat sluzby mimo Domov seniort Rudna?
Otéazky rozhovoru:

11. Jaké sluzby v domoveé vyuzivate a co Vam tady chybi?

12. Jsou tyto sluzby v okoli domova? Pro€ je nenavstévujete?

13. Predstavte si, ze mate vSechny sluzby v domové, nemusite opoustét domov. Co Vam
to pfinese, jaky budete mit pocit.

5.4 Pribéh vyzkumu

Vyzkum probihal v Domové seniori Rudna v obdobi leden — duben 2011.
V lednu az unoru probihali pfipravné prace na vyzkumu, tj. vybér vyzkumného vzorku a
tvorba vyzkumného nastroje.

V prvni fazi jsme vyhledavali standardizované vyzkumné nastroje, které se
zamé&fuji na zjiStovani spokojenosti se sluzbou. Pfi hlub§im zkoumani jsme dosli

k zavéru, ze vzhledem ktématu diplomové prace, kde se snazime zmapovat

60



souvztaznost mezi spokojenosti a standardy kvality socidlni sluzby, neni takto zaméteny
dotaznik z metodologickych divodi vyuzitelny, nebot' se zaméfuje na zjisStovani
spokojenosti se sluzbou obecné. Z tohoto divodu jsme vytvofili vlastni vyzkumny
nastroj, ktery tvofilo 13 otazek, z jehoz pomoci jsme chtéli zjistit, jak se odrazeji
standardy kvality ve spokojenosti uzivateli socialni sluzby domovy pro seniory
(podrobny popis tvorby vyzkumného nastroje uvadime v kapitole 5.3). Nase zkuSenosti
z praxe ukazuji, Zze tento pocet otazek byl pfiméfeny a odpovidal mozZnostem a
schopnostem seniora.

Z dtivodu objektivity, nebot” autorka diplomové prace soucasné pisobi ve funkci

feditelky DsR, jsme zvolili jako vhodnou osobu pro provadéni rozhovord socialni
pracovnici DsR, protoZze poziva divéru a respekt u uzivatell socialni sluzby. Socidlni
pracovnice byla nalezit€ poucena o cilech vyzkumu a o pravidlech priibéhu rozhovort.
Miovsky (2006, s. 279) upozoriiuje, ze davéryhodnost vyzkumnika je jednim
z podstatnych etickych aspekti vyzkumu. Pfi vyzkumu jsme dbali na empatickou
neutralitu. Projevovali zajem, Gcast a porozuméni vuci uéastnikim vyzkumu, ale ke
zjisténym skute¢nostem jsme zachovavali neutralitu.
Samoziejmosti pii vyzkumu bylo také dodrzovani etickych pravidel chranici ucastniky
vyzkumu. Jedno z pravidel jsme zahrnuli jiz kritérii vybéru tcastniki vyzkumu, souhlas
s ucasti ve vyzkumu. Dalsi pravidlo, které jsme pifi vyzkumu dodrzovali, byla ochrana
soukromi a osobnich Udaji ucastniki vyzkumu (Miovsky, 2006, str. 282). Kazdy
ucastnik vyzkumu byl ptfed zahajenim rozhovor ubezpecen, ze data, kterd by vedla
K jejich identifikaci, budou odstranéna. Ugastnici byli ubezpedeni, ze nedojde k zneuZiti
vyzkumnych tdaji a tim nedojde k jejich poskozeni ¢i ijmé.

Samotné rozhovory v Domové seniorii Rudna probihali v obdobi biezen — duben
2011. V jednom dni se uskutec¢nil vzdy pouze jeden rozhovor. Doba trvani rozhovort
¢inila pramémé 30 — 40 minut. Pfesny termin (den a ¢as) rozhovoru byl pifedem
s respondentem domluven, byla mu sdélena i piiblizna doba trvani rozhovoru, cca jedna
hodina. Vzhledem ke skutecnosti, ze vSichni respondenti jsou ubytovani v DSR na
jednoltizkovych pokojich, uskutecnily se rozhovory na jejich pokoji. Pritomni byli
pouze respondent a socialni pracovnice, tak aby bylo zachovano soukromi respondenta.
Déle bylo zajisténo, aby v dob& rozhovorti nebyli respondenti nikym ruSeni a tim
nedochézelo k naruseni plynulosti rozhovoru.

Pfed samotnym zahdjenim rozhovoru byl respondent znovu podrobné seznamen

s cili a zaméfenim vyzkumu. Prvni otazkou jsme zjiStovali, zda respondent souhlasi
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S nahravanim rozhovoru na diktafon, po jeho souhlasné odpovédi, byl diktafon zapnut a
otazka byla zopakovdna. Tento uvod jsme nezahrnovali do nasledného piepisu
rozhovort.

Na konci rozhovoru jsme respondentovi podékovali za jeho ucast ve vyzkumu.
Rozhovory probihaly v pfijemné atmosféfe, vSichni respondenti rozhovory vitali jako
pfijemné zpestieni dne.

V nasledujici fazi vyzkumu jsme provedli ptepis neboli transkripci dat ziskanych
zdznamem rozhovort na diktafon. Prepis mluvené fecCi jsme uskutecnili v takové
jazykové podobé, vjaké se respondenti vyjadiovali a vynechali jsme doprovodné
projevy napi. pomlky, smich, vzdychnuti atd.

Zamérem vyzkumu bylo zjistit, zda jednotlivé standardy pfispivaji ke
spokojenosti senioriit a tyto standardy nam v nasem vyzkumu predstavovaly dil¢i
vyzkumné otazky. Pfepsany text byl proto rozélenén podle vyzkumnych otazek na ¢tyii
oblasti, ve kterych jsme za pomoci kodovani vytvorili zakladni a podtizené kategorie,
které jsme dale analyzovali. Hledali jsme souvislosti mezi jednotlivymi kategoriemi, jak
jsou tyto kategorie ovliviovany standardy a zda tyto standardy pfispivaji ke

spokojenosti seniora.

5. 5 Vysledky vyzkumu

Na zaklad¢ ziskanych dat se v této ¢asti pokusime nalézt odpovédi na vymezené
dil¢i vyzkumné otazky a budeme formulovat dilé¢i vyzkumné zavéry, tzn., jak jednotlivé
standardy kvality ptispivaji ke spokojenosti seniorii. Pfi interpretaci vysledk vyzkumu
budeme tedy vychazet z dil¢ich vyzkumnych otazek.

Souvislosti mezi kategoriemi pro piehlednost piedkladame v grafickych schématech,

ktera ukazuji, jak ktery standard na uzivatele socialni sluzby ptsobi.

DVO ¢. 1 — Standard ¢.3

Otazky, které se vztahuji ke standardu ¢. 3, nam mély pomoci zjistit, jak jednani
pfed nastupem plsobi na zajemce o sluzbu a zda informace, které zajemce o sluzbu
ziskava, maji vliv na jeho nastup do zafizeni, zda jim jednani ulehcilo nastup, zbavilo
obav a pomohlo s adaptaci. Analyzou zjisténych dat byly nalezeny zakladni kategorie:

zé4jem nastoupit, podpora pii ndstupu, obavy pii nastupu.
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Zajem nastoupit

Na seniory za¢ne standard ¢. 3 pusobit v okamziku, kdy maji zajem nastoupit do
zafizeni a tak se ucastni jednani se zijemcem o sluzbu. Zda jde o pozitivni nebo
negativni pusobeni standardu ovliviiuje, zda se senior t&$i na nastup nebo zda je to
nutnost. Pokud je nastup ,,vynucen* okolnostmi, vnimaji seniofi jednani se zadjemcem o
sluzbu jako negativni jev, ktery je jim nepiijemny a zbyte¢ny. Okolnosti, ktera
nejcastéji prinuti seniora nastoupit, byva zdravotni stav. ,, ...moc se mi sem nechtelo, ale
nebyla jina moznost. Zdravi mé zradilo... “(Rs/2), ,,..védél jsem, Ze nemam jinou
moznost nez nastoupit sem... “(Rgl2), ,, Vitbec mi to nepomohlo, nechtél jsem sem
nastoupit, chci byt doma, ale to mi zdravotni stav neumoznuje.* (Rs/6), ,, ... moc se mi
sem nechtélo. Vim, ale Ze to jinak neslo... “(Ra/6), ,, Domov jsem si neprohlédl, protoze
jsem byl vnemocnici a viastné mi to bylo jedno, kam nastoupim, nic
nezbyvalo.... “(Rel7).
Pokud uZzivatelé maji zajem nastoupit, t¢si se do domova, je i jejich reakce na jednani se
zdjemcem o sluzbu jind, pozitivni nebot’ od sluzby ocekéavaji pomoc pii navazovani
novych kontaktt, sluzba je zbavi osamélosti. ,, Bylo to prijemné, uklidnujici, ale hlavné
Ze jsem védela, do ceho jdu. Nebdala jsem se, dokonce jsem znala uzZ i nékteré
pracovniky. ....“(Ro7), ,, Tak to mi moc pomohlo. Sice jsem chtéla sem nastoupit, ale
prece jenom, kdyz clovek nevi, jak to tady chodi tak ma trochu strach. A to Ze jsem se
mohla o domové néco dozvédét, meé strachu zbavilo. Bylo moc fajn..." “(Rg/6),
., Informace, které jsem dostal pred ndstupem, rozptylily nejvétsi obavy...vedel jsem, co
mé tady cekd...citil jsem to jako velkou oporu. “(Rs/5).
Podpora pfi nastupu

Pokud senior vnima pozitivné nastup do zafizeni, t&si se, standard ¢. 3 je pro néj
zna¢nou oporou pii nastupu, vnimaji to jako velkou podporou. ,, Védela jsem, jak to tady
vypadd, védéla jsem néjaké informace, jak to tady chodi, znala jsem pracovnika...*
(Ro/8), ,, Diky tomu jsem se sem moc tésila, ta slecna co mé provadéla, byla moc hodnd,
na ni jsem se taky tésila...“ (R7/6), ,, Bylo to prijemné, uklidnujici, ale hlavné, Ze jsem
vedeéla, do c¢eho jdu... “(RoI7).

Ptesto vyzkum prokézal, Ze rodina a rodinni pfislusnici méa nezastupitelné misto
Vv zivot¢ seniora. Rodina je pro seniory nenahraditelna a velice jim usnadnuje nastup do
zafizeni a naslednou adaptaci. Rodina je pro seniora to nejdilezitéjsi v jeho zivoté, a

proto je jeji pomoc velice dilezita i pfi jeho zméné domova.,, ...nejvic mi pomohla
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dcera. To, ze tady byla kazdy den, tim mi to usnadnila.* (Ro/9), ,, ... jsem moc vdécna
svému synovi, ... a pomohl mi, si zvyknout.” (R7/7), ,,... @ hodné mi pomohla rodina.
Jezdili sem za mnou... “(Rg/9).

Obavy pri nastupu

Smyslem jednani se zadjemcem o sluzbu by mélo byt zbavit seniory ptipadnych
obav znastupu a nasledného pobytu. Piesto nékteré obavy u seniord pietrvavaji,
zejména obava jaké bude jidlo, jaky bude personal, ale dale obava, Ze budou na obtiz.

,, ...jsem se bdla jenom toho, jaky tady bude jidlo... “(Rg/3), ,,...0bavy snad jenom jak
tady budou varit, aby mi to chutnalo a aby na mé byli hodni. “(R7/3), ,, ...jestli mi bude
chutnat jidlo, a jaké budou sestiicky.“(Re/3), ,,...Jak tady vari, jaky tady bude
persondl... “(Rol2).

Diléi zavéry a grafické schéma:

Z vypovédi respondentti bylo potvrzeno, ze pokud se zdjemce té$i na nastup,
zejména z divodu, ze nebude osamély a bude v kolektivu vrstevniki, vnima informace,
které ziskdva pii jednani se zdjemcem o sluzbu jako podporu, kterd mu ulehci nastup.
V piipadé€, ze senior musi nastoupit, nejcastéji z divodu zhorSeni zdravotniho stavu,
tyto informace ani nevnima, protoze by radéji byl doma. Informace nevnima jako oporu
a pomoc. Z vypovédi vyplynulo, Ze vyznamnou kategorii pfi nastupu do domova je pro
seniora rodina, ktera mu pomaha a ulehCuje nastup. I pfes pozitivni vnimani standardu
¢. 3 v ptipadé radosti z nastupu, pretrvavaji u seniortt nékteré obavy z jidla, personalu a
strach Ze budou na obtiz.

Grafické schéma ¢. 1 Spokojenost seniort a sluzba poskytovana podle standardu ¢. 3

S zajem
' nastoupit

Standard ¢.3

Spokojenost Ta
seniora — T&im se y

f

Podpora pfi nastupu

Obavy pii nastupu

2~

Rodina

Standard ¢.3 Zakladni kategorie

Kategorie vedouci ke spokojenosti .
& POKo) Podrtizené kategorie
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DVO ¢&. 2— Standard &. 5

Otazky, které se vztahuji ke standardu ¢. 5, nam mély pomoci zjistit, jak seniofi vnimaji

individualni planovani, co jim pfinasSi mit pifani a jak na n¢ plsobi mit ur¢en¢ho
pracovnika. Analyzou zjiSténych dat byly nalezeny zakladni kategorie: mit pfani,

planovani, administrativa, uréeny pracovnik.

Mit prani

Seniofi v pfevazné vétSing pii otdzce na cile tvrdili, ze nemaji zadné cile.
., Nestanovuju a ani nemam Zadny cil... “(R2/10), ,, Cile si uz nestanovuju, vSechno uz
jsem dosdhla... “(R4l8), ,, Cile Zadné nemam uz hodné dlouho... “(Rs/9), ,, Osobni cil, to
Jjsem méla, kdyz jsem byla mlada... “(R;/10).

Spise nez cil dokazali seniofi zformulovat sva ptani, kterd nejCast&ji davali do
souvislosti se zlepsenim nebo udrzenim soucasného zdravotniho stavu, aby nebyli
zavisli na pomoci druhych coz spojovali s vidinou jit domu. ,,...Mdm jediny prani,
abych  byla  zdrava...“(R49), ,,..chci byt zdrava, abych nebylo na
obtiz... “(Rel13),,, ...aby se mi zlepsil zdravotni stav a ja mohl jit domii... “(Rs/9), ,, Co jd
si mohu prat, jsem rdada, Ze se mohu alespon trochu pohybovat ... kdybych byla
odkazana na persondl, to by bylo hrozny... “(R¢/12).

Na c¢ast seniorti plisobi to, Ze maji pfani pozitivné, ptani jim pomahaji mit pro co
zit a Zenou je kuptedu. ,, Kdyz si néco preju, tak se snazim si to splnit, motivuje mé to.
Zene mé to kupiedu ,, Nejsem tady na tom svété jesté zbytecnd. “(Ri/15), ,,...néjakou
Jistotu a pocit, ze jeste ziju. “(Rs/13), ,, Rada planuji a rada si davam néjaké vkoly, které
musim splnit... “(Ryo/14).

Pro jiné jsou pfani zbyte¢nost, kterou nepotiebuji a to, Ze pfani maji, je pro né
deprimujici, nebot’ vétiinou védi, Ze jejich piani jsou nesplnitelna. ,, Ziji si tak, jak si
myslim, Ze je spravné, bez konkrétniho cile. A jsem spokojena. “(Ro/13), ,,...asi je lepsi
si nic neprat, nejsem pak zklamand, ze se mi to nesplni. *“ (R7/14), ,,...jd si myslim, Ze ted’
je pro mé spis stresujici si néco prdt....moznd je klidnéjsi si nic neprat a doZit ten Zivot

v Klidu. “ (Rg/15).

Planovani
Seniofi vnimaji planovani socidlni sluzby rozdiln€. Pro n¢koho je planovani
ptijemné, protoze jim zajistuje pravidelny kontakt s pracovnikem zatizeni a to vnimaji

seniofi jako zajem o svoji osobu ,,Ze za mnou nekdo prijde a budeme si povidat.*
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(R7/20), jiny planovani chape jako jistotu ,,Mdm urcity pocit jistoty, ze se na mé
nezapomene.” (R4/13) a Vv neposledni fadé vnimaji planovani i jako moznost
kontrolovat pracovniky zafizeni a mit ur€ity rezim ,,...Vyhovuje mi to, vim kdy mi, co
prijdou udélat, treba kdy mi prijdou previiknout postel. “ (R1o/17), ,,...vim co mé cekd a
muizu si to kontrolovat.” (R7/16), ,, Vim, Ze mdam néco ocekavat a néco mohu vymdahat
V pripadé neplneni... “(R3/15).

Nekteti seniofi k planovani pfistupuji jako k povinnosti, kterd je pevné spjata
s provozem DsR, ktera se musi dé€lat. ,,Beru to, Ze je to soucast chodu zarizeni..."
(R1/19), ,, Vim, Ze musim mit ¢innosti naplanovany, sice moc dobre nechdpu v cem je to
dobry...vim, Ze maji néjaké standardy, které jim to prikazuji... “(Re/18), ,,Je to néjaké
narizeni, Ze se to musi délat. Tak to delam. Kdyz chci tady bydlet, tak se tomu musim
podridit. “(Ro/23).

V rozhovorech seniorti nachazime i pocit zbyte¢nosti z planovani. ,, Pldnovani
mé obtézuje, nechci pldanovat, je to k nicemu.* (Rs/15), ,,Je to ale blbost!* (Re/20),
, Tak proc¢ planovat, hodnotit. Pro mé je to zbytecné. (Rq/20), ,,...doma bych si

neplanoval, kdy co udélam...” (Re/18), ,,Jd prece nemizu védet, co budu potrebovat

zitra... " (Ro/20), ,, Pro¢ mam planovat, kdyz nevim, jak mi bude zitra... * (R1/21).

Administrativa

Velice Casto vnimaji seniofi planovani sluzby jako administrativni proces, ktery
s sebou pfinasi formalnost, zbyte¢né otdzky a papirovani a to v nich vyvolava negativni
pocity. Na otazku, co senioriim vadi pfi planovani sluzby, jsme nejéastéji dostavali tyto
odpovédi ,, Ta formalita, nevidim v tom zdadny smysl...” (R1/21), ,,Asi to papirovani,
nejdiiv naplanovat, pak zhodnotit, prijde mi to zbytecny.“ (R4/15), , Samé papiry,
nejdriv planovat pak hodnotit, jak se nam dari plan plnit. Prece, kdyz néco chci, tak si 0
to Feknu bez ohledu na plan. (Rel22), ,, Vadi mi neustdlé otazky.* (Rs/17), ,, Vadi mi,

kdyz mluvime o osobnich vécech, mam pocit, ze ztracim intimitu. *“ (R3/18).

Uréeny pracovnik

Pro spokojenost seniorti s ur¢enym pracovnikem tzv. kliCovym pracovnikem, je

vvvvv

je to bez probléemii. Ta duvera je tam moc diilezita, protoze mluvime i o osobnich vécech

a nechci, aby to vedel cely domov... “(Rs/24), ,,...Je na ni spolehnuti, a zZe ji muzu
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verit... “(R4/19), ,,...a hlavné ji diveruji, ze to co ji sverim, nebude nikde jinde
vykladat. “(Re/30), ,, Miizu se ji svérit, verim ji. Ditvéra je moc diilezita... “(R10/23).

Dalsi dtlezitou okolnosti, ktera ovlivituje spokojenost seniora S uréenym pracovnikem,
je jeho kvalita, zejména jeho piedpoklady ,,...jsem rdd, zZe mi pridélili zrovna tady tu
pani. Kdybych mél jinou tak by to asi nebylo ono....“(Ro/29), ,,.Jsou tady asi ctyri
zameéstnanci, které bych opravdu nechtél, aby si se mnou chodili povidat a to bych asi
odmitl i planovat... “(Rel28), ,, ...kazdy to nemiize délat a jenom to, zZe si udélaji Kurz,

nestaci, pokud to ten clovek nemd v sobé... “(R7/23).

Diléi zavéry a grafické schéma:

Z vypovédi respondentil bylo potvrzeno, ze mit pfani miiZe plisobit na seniory pozitivné
jako motivace, ktera je drzi pti zivoté, ale mize je to ovliviiovat negativné, zptisobovat
jim stres, z davodu, Ze pfani jsou nesplnitelné. Nasledné planovani, které vede ke
splnéni jejich ptani, pfinasi u nékterych seniorti pocit jistoty. Pozitivné vnimaji zejména
pravidelny kontakt s pracovnikem. Zde vSak vyzdvihuji kvalitu pracovnika a vzajemnou
divéra mezi seniorem a pracovnikem. Seniofi velice ¢asto upozoriiovali na zbyte¢nost
planovani, které jim nic nepfinasi, podili se na ném pouze z divodu, Ze to k domovu
patii, je to jeho povinnost. Toto je spojeno s velkou administrativou, ktera ptinasi
Z pohledu seniorli zat€Z zejména pro personal.

Grafické schéma €. 2 Spokojenost seniora a sluzba poskytovana podle standarda €. 5
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DVO ¢&. 3 —standard ¢. 7

Otazky, které se vztahuji ke standardu ¢. 7, nam mély pomoci zjistit, kdy jsou
seniofi spokojeni se sluzbou, co je pro jejich spokojenost diilezité a jak vnimaji mozZnost
podat na kvalitu sluzby stiznost. Analyzou zjisténych dat byly nalezeny zakladni

kategorie: spokojenost se sluzbou, podam stiznost a nepodam stiznost.

Spokojenost se sluzbou

Z rozhovori vyplynuly zéakladni znaky poskytované kvalitni sluzby z pohledu
seniora, které jsou pro seniory dulezité pro jejich spokojenost. Nejcastéji zminovali
dobré jidlo, dCistota a ochotny persondl. ,,..mé staci dobré jidlo a ochotny
persondl....“(R1/30), , Spokojend jsem, kdyz je tu dobré jidlo a hodny
persondl. “(Ro/27), ,,Ochotny a laskavy persondl. Dobré jidlo a Ccistota.“(R7/26),
,» ... kdyz budu mit dobry jidlo, budu mit uklizeno a budu cisty tak budu spokojeny. No a
ty pracovnici, kterym budu veérit. “(Re/32)

V pfipad€, Ze senior neni spokojen s poskytovanou socidlni sluzbou, mé pravo podle

standardu ¢. 7 podat stiznost.

Podam stiZnost

Nekteti seniofi v DsR nepovazuji za nic vyjimecného podat stiznost na kvalitu sluZby,
vnimaji jako sprdvnou a samoziejmou véc, ktera se ma vyuzivat. , Myslim, Ze je to
spravné si steézovat, kdyz neni vSechno, jak ma byt...“(Rs/29), ,, Urcité to bych byla
hloupa, kdybych si nestézovala... “(Ral26), ,, Urcité bych si stéZovala, vim, Ze je to moje
pravo.... “(R7/29).

Pii podéani stiznosti na kvalitu sluzby je pro seniory dilezitd divéra k personalu.

,, Urcite, pracovnikovi, kterému ditvéruji... “(R3/29).

Nepodam stiZnost

Naproti tomu jsou v DsR seniofi, ktefi maji podavani stiznosti na kvalitu sluzby spojené
s predstavou, ze je to néco, co je Spatné a nedistojné. ,, Copak je tady néjakd lampdrna,
abych si stéZovala. Ja si nerada stézuju, protozZe uz od malicka maminka vikala, Ze se to
nemd. Tak to nedelam... “(Rg/39), ,,..nemam rad zalovani... “(Rs/27) , ,,Je mi to moc
neprijemné...Nikdy jsem to neméla rada... “(Ro/31), ,, Nemdam to ve zvyku, pripada mi to

nediistojné... “(Rg/34).
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Podavani stiznosti vnimaji jako ptidélavani komplikaci. ,,...nechci délat zbytecné
komplikace... “(R1/36), ,, Nechci tim nikoho obtézovat... “(R10/31).

Tito seniofi pii rozhodovani, zda podat stiznost, kdyz nejsou spokojeni s kvalitou
sluzby, davaji pfednost pfed podanim stiznosti moznosti, vyfidit si to sam, ,,z o¢i do
o¢i“. ,,...vwridim si to sam a hned, tak proc¢ si stézovat.“(Rs/27), ,,Ja si nejradéji
vSechno vyridim primo bez néjaké stiznosti... “(Re/35), ,, Kdyz se mi néco nelibi, tak to ty
sestire Feknu a rovnou si to s ni vyridim... “(Rg/33), ,, Pokud se mi néco nelibi, vyresim

to hned bez néjaké stiznosti. “(Rol40), ,, Pokud néco vadi...tak si to vyridim osobné a

Zadnou stiznost podavat nebudu... “(R10/30).

Diléi zavéry:

kvalitni jidlo, personal a Cistota. Pokud toto nebude splnéno, je samoziejmé, Ze si na
kvalitu sluzby budou stézovat. Rozdil ale nastdvd ve formé stiznosti, nékdo poda
stiznost, nékdo si to vyfidi sam a hned, nebot’ jim neni piijemné podavat stiznosti,

protoze to cely Zivot nedé€lali a maji stiznost spojenou s né¢im Spatnym.

Grafické schéma €.3 Spokojenost seniord a sluzbay poskytovana podle standardu ¢. 7
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DVO ¢. 4 — Standard ¢.8

Otazky, které se vztahuji ke standardu ¢. 8, nam mély pomoci zjistit, jak na

seniory piisobi moznost vyuzivat sluzby i mimo Domov seniorit Rudnd. Analyzou
zjisténych dat byly nalezeny zékladni kategorie: sluzby mimo zafizeni, vSe pod jednou

stifechou.

Sluzby mimo zarizeni

Vyuzivani sluzeb mimo DSR seniorim piinasi ptfijemny divod pro opusténi
domova, nejcastéji to spojuji s prochazkou, vychazkou., ...ale opustit obcas zarizeni je
moc prijemné. A je to prijemnd zaminka... “(Rs/38), ,,...tak bych urcité radeji sla ven, do
mésta... “(Re/46), ,, Stejné bych sla radeji ven, i kdyby tady bylo vsechno....prece se
nebudu zavirat doma... “(R1/43).

Vyuzivani sluzeb mimo domov je pro seniory casto Spojeno s piedstavou
obtézovani persondlu, nebot jejich zdravotni stav jim neumoziuje opustit zafizeni
samostatné, museji vyuzivat sluzeb personalu, a to jim nepiinasi uspokojeni. ,, ...ale
mohla bych je navstévovat jenom s doprovodem, protoze sama nemiizu chodit,....jd
nechci byt nikomu neobtiz... “(R1/43), ,, ...bojim se sama chodit, musim chodit s nékym a
to je velmi omezujici.“(R2/36), ,,Sam se nikam nedostanu, jenom s pomoci
persondlu. “(Rs/35), ,,Kdyz mé tam nékdo odveze, tak urcité moc rdada se do mésta
podivam....ale jsem zavisla na pomoci a to je mi neprijemné, nechci byt na nékom

zavisla. “(Rg/39).

VSe pod jednou stiechou

Predstava mit vSechny sluZzby v domové, a proto nemit diivod opoustét DsR,
néktefi seniofi spojuji S nepiijemnou predstavou vézeni. ,, Kdybych nikam nemusela, tak
bych se citila jako vézen na Bezdézu, strasné stisnénd... “(R10/43), ,, Kdybych nevychdzel
ze zarizeni, pripadal bych si jako ve vezeni. “(R3/39).

Na druhou stranu mit v§echny sluzby v domov¢ znamena pro seniory nezavislost
na personalu, moznost byt samostatny, ,,...byvlo by mi fajn. Na nikoho bych nebyla
odkdazana... “(R1/48), ,,..byla bych skoro samostatndé a nemusela nikoho
obtezovat... “(R2/40), ,,...uz se sama nikam ven nedostanu a je mi hrozné neprijemné
byt nekomu na obtiz, byt na nékom zavisla..... “(Rgl43).

Seniofi se boji zhorSeni zdravotniho stavu, kdy budou potiebovat pomoc

personalu, a proto na dobu, kdy uz nebudou moci sami chodit ven ze zafizeni, si pieji,
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aby v domove¢ byly vSechny sluzby. Nejenom ty, které se jiz poskytuji, ale i dalsi jako
kramek, kavarna, ordinace 1ékati. ,, 4 taky se miize zhorsit zdravi a ja budu jediné rada,
Ze si miizu vSechno obstarat sama a nemusim nikoho obtézovat. “(R4/39), ,, ...kdyz bych
uz nemohla chodit, tak bych asi byla rada, ze mam vsechno na jednom misté...a hlavné

nemusim obtézovat persondl... “(R1p/45).

Dilci zavéry:

Vypovédi respondentii potvrdily, ze sluzby pod jednou stfechou seniortim
pfinaseji jistotu, ze zlstanou co nejdéle samostatni. Seniofi nechtéji ve vSem obtézovat
persondl, chtéji si jest¢ urcité véci zafidit sami. Pokud jsou zdravi a mohou jit z DSR
sami, vyuziji radi sluzby mimo domov. Boji se, ale skute¢nosti, kdy se jim zhorsi
zdravotni stav a oni se sami nikam nedostanou a pravé pro tento piipad si preji mit

vSechny sluzby pod jednou stiechou..

Grafické schéma ¢.4 Spokojenost seniort a sluzba poskytovana podle standardu ¢. 8
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5. 6 Diskuse a zavér

Kvalitativnim vyzkumem jsme zjistovali, jak na seniory plsobi socialni sluzba
poskytovana podle vybranych standardu kvality (3, 5, 7, 8) a zda tato sluzba piispiva
k jejich spokojenosti. Hledali jsme souvislosti mezi poskytovanou socialni sluzbou a
spokojenosti seniora.

Hlavnim cilem vyzkumu bylo zjistit, zda standardy kvality socialnich sluzeb
zarucuji pro seniory kvalitni poskytovani téchto sluzeb, tj. zda ptispivaji ke spokojenosti
uzivatelil - seniorti.

Vysledky vyzkumu, které jsme jiZ naznacili v dil¢ich zavérech jednotlivych
vyzkumnych otazek, dokazuji, ze kvalita socialni sluzby domovy pro seniory tak, jak je
stanovena standardy kvality, nemusi zaruCovat spokojenost uzivateli této sluzby.
Diavod, pro¢ kvalitni sluzba, stanovena SQSS, nezaru¢i spokojenost seniort Se
sluzbou, nachazime v tom, ze ,,...stdri md vysoce individudlni charakter...” a mezi
seniory,,...existuji velké individudlni rozdily. “(Jarosova, 2006, s. 10)

Kazdy senior ma jiné potieby a ptedstavy o socidlni sluzbé. Nékomu vyhovuje
planovat sluzbu, ale uz mu nevyhovuje podavat stiznosti nebo chodit za sluzbou mimo
zafizeni. N&koho obtézuje planovéani, protoze ma rad klid, ale podéavat stiznost
povazuje za samoziejmost. Zejména z toho divodu, neni mozné vytvofit jednu $ablonu,
ktera bude pfispivat ke spokojenosti vSech wuzivateli socialni sluzby. Jednou
z dilezitych zasad zdkona ¢. 108/2006 Sb. je poskytovat socialni sluzby podle
individuélnich potieb uzivatele. Domnivame se, Ze se tato zdsada ze standardd trochu
vytraci.

Seniorovi neddvame moznost volby, zda chce mit pfani, zda chce pladnovat.
Inspekce pfi kontrole poskytovani socidlni sluzby zjist'uje ptani seniort a zejména zda
jsou tato pfani meéfitelnd a pokud senior piani nema, byva nejcastéji argumentace
inspekce, Ze je to znamka Spatné prace se seniorem, nebot ,,zZddny cil je Spatny cil“
(Krutilova, 2008, s. 149) a poskytovatel neplni standardy kvality - neposkytuje kvalitni
sluzbu.

Pro¢ nemizeme seniorovi ponechat vét§i miru svobodného rozhodovani, zda
chce planovat, podavat stiznost, vyuZzivat sluzby v domové€. Toto jeho rozhodnuti by
méla respektovat 1 inspekce kvality a netrestat za to poskytovatele socialni sluzby.

Zjisténi inspekce kvality, Ze zafizeni nema Zzadnou stiznost na kvalitu, jest¢ nemusi
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znamenat, Ze se uzivatelé boji podavat stiznost, ze v zafizeni vladne nedivéra a strach.
Inspekce by méla vzit v uvahu prave jedinecnost kazdého ¢loveka.

Pokud se n¢kdo cely zivot fidi zasadou, ze podavat stiznost je néco Spatného, ze
se to ned¢la, urcité ve stari nezacne psat stiznosti jenom proto, ze to vyzaduje néjaky
standard. Tak to nechme na seniorovi, zda chce napsat stiznost nebo si to radéji vytidi
hned na misté, s konkrétnim ¢lovékem, ptipadné poda pouze podnét nebo piipominku.
U standardu ¢. 8 bychom radi upozornili na tu skutecnost, ze poskytovatel ve snaze
rozvijet a zkvalitnit poskytované sluzby s ohledem na spokojenost uzivatele, nabizi
v ramci domova velké mnozstvi sluzeb (kadetnictvi, pedikara, cukrarna, obchudek,
koncerty, odborni 1ékafti). Inspekce nasledné tuto snahu nebere jako rozvoj a zkvalitnéni
sluzeb, ale ,,...je toto spise penalizovino jako nedostatecné vyuziti navazujicich ci
dalsich zdroju. “(Horecky, 2009, s. 9)

Nechceme tvrdit, ze standardy jsou Spatné a zbyte¢né, naopak standardy jsou
velice potiebné, protoze zarucuji zakladni mantinely pro poskytovani sluzby, ale i zde
bychom méli nechat na seniorovi, jak si pieje sluzbu poskytovat.

Pokusme se nyni navrhnout feSeni.

Poskytovatel bude mit zpracované vSechny postupy podle standarda kvality.
Poskytovatel bude u seniora 1 nadale,, ...sledovat cil péce, ktera ma jeho soucasny stav
zlepsit, nebo neni-li to mozné, md zabranit jeho zhorsovani.“(Rheinwaldova, 1999, s.
11), ale zaroven bude dusledné dbat na to, aby se senior ,, ...citil spokojeny a klidny, aby
byla jeho lidska diistojnost a hodnota zachovdna.* (Rheinwaldova, 1999, s. 11), tzn.,
pokud senior nebude chtit provadét ¢innosti uréené ve standardech, poskytovatel by to
mél respektovat a seniora timto ,,neobtéZovat®. Inspekce by nasledné pii kontrole mé¢la
toto respektovat. Pro poskytovatele i inspekci by mélo byt nejdilezitéjsi, zda je senior
spokojeny, a Ze mu takto poskytovana sluzba vyhovuje. Vzdyt standardy neurcuji,
kolik stiznosti za rok musi mit poskytovatel zaevidovanych, neptikazuji, ze senioi1 musi
vyuzivat sluzby mimo zafizeni a pokud tyto sluzby jsou v zafizeni, Ze je to Spatné. Toto
jsou pouze zavery inspekcei, jejich ,, ...subjektivni hodnoceni inspektorii, kteri pozaduji
splneéni zakonem nedefinovanych povinnosti. “(Horecky, 2009, s. 9)

Standardy kvality a jejich kontrola prostfednictvim inspekce se musi vice soustfedit na
uzivatele socidlni sluzby, na zjiStovani jeho potieb, jeho piedstav sluzbé a jeho

spokojenosti.
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Analyza rozhovorti nam pfinesla jest¢ dalsi, pro spokojenost seniora dilezité
poznatky, které nebyly pivodnim zamérem vyzkumu, a to jak ma vypadat kvalitni
sluzba z pohledu seniora, jaka jsou dulezita kritéria pro jejich spokojenost.

Rozhovory respondentli jasné prokazaly, ze dilezitymi kritérii pro spokojenost
seniora je kvalitni jidlo, kvalitni persondl a Cistota osobni i prostfedi. Dvé z téchto
kritérii, jidlo a personal, patii i do okruhu nejcastéjSich obav, které maji seniofi pred
nastupem.

Kvalitni personal, ktery bude ochotny a ohleduplny k uZzivatelim, jsme sice
nefesili v naSem vyzkumu zkoumanych standardt, ale na zaklad¢ praktickych znalosti
vSech standardl, miizeme prohlésit, ze oblast zaméstnancu fesi persondlni standardy ¢.
9 a 10. Otazkou ale zlstava a jist¢ by to stalo za téma vyzkumu, zda tyto standardy
zaruCuji personal, ktery bude kvalitni z pohledu uzivatele. V soucasné dobé pocet
zdjemcl o praci se seniory zdaleka nenapliiuje potieby poskytovatell. Z vlastni
zkuSenosti mizeme potvrdit, Ze poskytovatel nema moc moznosti ke kvalitnimu vybéru
zamé&stnance, z duvodu mizivého poctu uchaze¢i o tuto pracovni pozici. Poskytovatel je
rad, Ze se mu nékdo piihlasi a ¢eka v prubéhu zkusebni doby, jakou bude zaméstnanec
odvadét praci. Toto vede k velké fluktuaci personalu, coz nepfispiva ke spokojenosti
seniorl, protoze jakékoliv zmény na né Spatné pusobi a nepfijimaji je pozitivné (viz
kapitola 4. 4). Poznani, jak seniofi vidi kvalitniho pracovnika, zejména v ¢em vidi jeho
zajimavé a z hlediska uspokojovani potieb seniora i vhodné na téma pro dalsi vyzkum.

Druhym kritériem kvalitni sluzby pro seniora je jidlo, kvalitni jidlo. Nejenom
nasim vyzkumem zkoumané standardy 3, 5, 7, 8, ale Zadny z 15 obecnych standardii
netesi, tuto velice dllezitou potfebu seniora. Mlizeme namitnout, Ze stravovani je
upraveno v zakoné¢ ¢.108/2006 Sb., kde se v § 35 docteme, ze do zakladnich Cinnosti pti
poskytovani socialnich sluzeb patii ,,...poskytnuti stravy nebo pomoc pri zajisténi
stravy... “, a nasledn€ ve vyhlaSce €. 505/2006 Sb., § 15 se dozvime, Ze poskytnutim
stravy je ,,...zajisténi celodenni stravy odpovidajici véku, zdsadam raciondlni vyzivy a
potirebam dietniho stravovani, minimalné v rozsahu 3 hlavnich jidel “Ze standardi
bychom mohli fict, ze stravovani velice okrajové tesi standard ¢. 13 Prostiedi a
podminky a standard ¢. 15 Kvalita socialni sluzby. Stravovani vSak nezminuji, zabyvaji
se sluzbami jako celkem. Naproti tomu jiZz zminéné anglické standardy, které slouzily

jako vzor ¢eskym standardiim, fesi stravovani ve standardu ¢. 15 Jidlo a doba jidla
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(Care Homes for Older People, 2003, str. 16), jehoz vysledkem je, ze ,, Uzivatel sluzby
dostava vyvazenou stravu v prijemném prostiedi a v case, ktery mu vyhovuje. *

Tento standard naprosto piesné popisuje, jak ma vypadat stravovani seniorii pii
poskytovani socialni sluzby, jak ma strava vypadat, nebot’ nejime pouze usty, ale 1
o¢ima ,,...uzivatelé sluzby dostdavaji rozmanitou, chutnou a vyzivnou stravu, kterd je
prizpiisobena individualnim potrebam a zaznamenanym pozadavkum... Potrava, véetné
tekutych jidel, by méela byt predkladana atraktivnim zpiisobem, méla by vzbuzovat chut
K jidlu svou strukturou, viini a vzhledem.*“ (Care Homes for Older People, 2003, str. 16),
uruje minimalni pocet jidel, prostfedi a Casové rozmezi pfi podavani jidel ,, ....jidla
Jjsou konzumovdna v prijemném prostiedi a ve flexibilnich casech.... jsou nabizena tri
uplna jidla kazdy den v intervalech, které nesmi byt delsi nez 5 hodin, .... interval mezi
veceri a ndslednou snidani by mel nemél presahnout 12 hodin....“(Care Homes for
Older People, 2003, str. 16).

Standard ¢. 15 dale urCuje, kdo muze urovat dietni stravovani, zajiSténi
potravinovych dopliikd, srozumitelny jidelni¢ek pro uzivatele, pomoc pii konzumaci i
diraz na zajisténi dostatecného prostoru ke konzumaci jidla ,, Poskytovatel zajistuje, Ze
uzivatelé maji dostatek c¢asu na jidlo, a Ze je nikdo nenuti k rychlé konzumaci... “(Care
Homes for Older People, 2003, str. 16).

Bylo by urcité potfebné dat jidlu, které je i ,,... ucinnou zbrani proti nékterym
neduhum... “(Pichaud, 1998, s. 100) a je ,,dobrou prevenci proti hlavnim nemocem Ve
stari.* (Pichaud, 1998, s. 100), potfebnou dulezitost v zakon¢ i ve standardech.

Toto by bylo moZzné napi. zajistit povinnosti poskytovatele zaméstnat ve
stravovacim useku domova zaméstnance na pozici nutricniho terapeuta, ktery bude
dohliZet na kvalitu stravy.

Tuto povinnost by bylo mozné doplnit do zékona ¢.108/2006 Sb., o socialnich
sluzbach, do odst. 1 § 115, kde se uvadé&ji v okruhu pracovnikut, ktefi v socialnich
sluzbach vykonévaji odbornou Ginnost®  a zdravotnicti pracovnici, které blize
specifikovat napf. v§eobecné sestry, nutri¢ni terapeuti, rehabilitacni pracovnici.

Vysledky vyzkumu dokézaly, Ze mySlenka standarda kvality je spravnd, jenom

je potieba, aby se poskytovatelé a inspekce poskytovani socialnich sluzeb vice

®V socidlnich sluzbach vykonavaji odbornou &innost
socialni pracovnici, pracovnici v socialnich sluzbach, zdravotniéti pracovnici, pedagogiéti pracovnici,
manzelsti a rodinni poradci
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soustfedili na uzivatele socialni sluzby, na zjistovani jeho potteb, jeho predstav sluzbé,
aby jednotnym cilem byla jeho spokojenost.

Vysledky vyzkumu budou poskytnuty Stfedo¢eskému kraji, socialnimu odboru pro
mozné zkvalitnéni své kontrolni ¢innosti, at’ jiz v ramci inspekei kvality nebo metodickych
kontrol a dale Asociaci poskytovatelti socialnich sluzeb CR, pro piipadné jednani na
MPSV CR. Zaroven vysledky vyzkumu poslouzi zaméstnancim Domova senioril
Rudna pro zkvalitnéni poskytované sluzby, nebot’ jim pfinasi dilezitou zpétnou vazbu o

pocitech a vnimani seniorti pfi poskytovani socialni sluzby.
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Zavér

V diplomové praci jsme se snazili odkryt spojitost mezi standardy kvality a
spokojenosti uzivatele socialni sluzby. Zjistovali jsme, zda standardy, které zarucuji
kvalitu socidlni sluzby podle zakona ¢&. 108/2006 Sb., pfispivaji ke spokojenosti
uzivateld. Konkrétné¢ jsme vybrali spojitost socialni sluzby domovy pro seniory a
spokojenost uzivatelil, seniorti pti poskytovani této socidlni sluzby. Vybér této cilové
skupiny byl zdmérny, nebot’ jsem profesné spojena s touto cilovou skupinou, ale hlavné
podle demograficky vyzkumu spole¢nost starne a sluzby pro seniory bude potiebovat
stale vetsi procento obcanti.

V teoretické Casti jsme se pokusili struéné charakterizovat zakladni pojmy, se
kterymi jsme dale pracovali v praktické Casti, zejména pojmy socialni sluzba, jeji
kvalita, seniofi a jejich spokojenost se sluzbou. Pfi charakteristice standardl kvality
jsme se kratce zminili 1 o anglickych standardech, které byly jakymsi vzorem pro ceské
standardy. Zaméfili jsme zejména na rozdily mezi standardy, které¢ by pravé mohly mit
vliv na spokojenost seniora.

Pti kvalitativnim vyzkumu jsme pomoci strukturovaného rozhovoru zjist'ovali,
jak seniofi, uZivatele socialni sluzby, vnimaji poskytovani socidlni sluzby domovy pro
seniory podle standardu €. 3, 5, 7, 8, zvefejnénych ve vyhlasce ¢. 505/2006 Sb.

Hlavnim cilem vyzkumu bylo zjistit, zda standardy kvality socialnich sluzeb
zarucuji pro seniory kvalitni poskytovani téchto sluzeb, tj. zda ptispivaji ke spokojenosti
uzivatelil - seniorti.

Vyzkumem se nam podafilo prokazat, Ze kvalita socidlni sluzby domovy pro
seniory tak, jak je stanovena standardy kvality, nemusi zaru¢ovat spokojenost uzivatelt
této sluzby.

Vysledky vyzkumu poukazaly na divod, pro¢ SQSS nemusi zarucovat
spokojenost senior se sluzbou. Analyzou rozhovorti a jejich naslednou interpretaci
bylo zjisténo, Ze seniofi jsou specificka skupina, ktera ma sice nékteré spole¢né znaky,
ale maji 1 spoustu odliSnosti, mezi n¢ hlavné patii potieby a ofekavani. Zejména proto
nemuze kvalitni socialni sluzba domovy pro seniory tak, jak je stanovena standardy
kvality, byt zarukou spokojenosti seniorti, uzivatelt této sluzby.

Pokud méame pifi poskytovani socialni sluzby dodrzovat zdsadu uvedenou
v zakoné €. 108/2006 Sb., poskytovat sluzbu podle individudlnich potieb, musi sluzba

reagovat na jednotlivé odliSnosti uzivatelt. Standardy kvality by proto nemély byt
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jednotné pro vSechny socidlni sluzby, ale hlavné¢ by mély pamatovat na individudlni
rozdily uzivateli. Jak jsme naznalili v kapitole 5. 6, moznym feSenim by bylo
ponechani seniorovi moznost volby, jak bude chtit socidlni sluzbu poskytovat.

Tato diplomova prace si nekladla za cil zahrnout celou oblast kvality socialnich
sluzeb. Nezabyvali jsme se napf. jednim z velmi dualezitych kritérii kvality socialni
sluzby, financovanim socialnich sluzeb. Vybrali jsme si z velké oblasti kvality sluzeb
pouze jeden stiipek, a to standardy kvality.

Z vlastni praxe mizu zodpoveédné prohlasit, Ze myslenka standarda kvality neni
Spatnd a neuziteCnd, pravé naopak, standardy jsou potifebné, nebot’ urcuji zakladni
mantinely pro poskytovani sluzby, ale pfi realizaci a uvadéni standardi do praxe
bychom méli nechat na seniorovi, jak si pieje sluzbu poskytovat, co ze standardi mu pii
poskytovani sluzby vyhovuje.

Je tfeba si uvédomit, Ze jsme teprve na zacatku cesty. Vzdyt standardy kvality
socialnich sluzeb jsou povinnosti pro poskytovatele socialni sluzby ,,jenom* pét let. Je
to stale cesta hledani toho nejlepsiho, a to jak pro poskytovatele, tak hlavné pro
uzivatele socidlni sluzby.

Pevné vétim, ze 1 vysledky této prace pomohou k rozvoji socidlnich sluzeb a tim
ptispéji ke spokojenosti jejich uzivatelt. Vzdyt' pouze socialni sluzba, ktera je z pohledu
uzivatele kvalitni, pfispiva k jejich spokojenosti.

A na zavér jesté slova prezidenta Asociace poskytovateld socialnich sluzeb CR Jiiiho
Horeckého, kterymi vystizné charakterizuje proces zavadéni standarda kvality

socialnich sluzeb do praxe:

,, Pres vsechna lidska selhani, Spatné vyklady a nepochopeni, které cely systéem tu a tam
doprovazeji, pres néekteré nadbytecnosti, nékdy nadmérnou povinnosti pisemnych
postupti a dokumentaci a samoziejmé i podfinancovani socialnich sluzeb, verim, ze
ackoliv nejde jeste zdaleka o stav optimalni, presto jdeme dobrym smerem... “(Horecky,

2009, s. 9).
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Priloha ¢é. 1

Standardy kvality socidlnich sluZeb
Pfiloha ¢&. 2 vyhlasky ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji n¢ktera ustanoveni zakona o socialnich sluzbach

1. Cile a zpiisoby poskytovani socidlnich sluZeb

I Kritérium “Zz’lsadnil
a) Poskytovatel ma pisemné definovano a zvefejnéno poslani, cile a zasady poskytované socialni sluzby a okruh osob,
kterym je urcena, a to v souladu se zakonem stanovenymi zdkladnimi zdsadami poskytovani socidlnich sluzeb, druhem ano
socialni sluzby a individualné uréenymi potiebami osob, kterym je socialni sluzba poskytovana
b) Poskytovatel vytvari podminky, aby osoby, kterym poskytuje socilni sluzbu, mohly uplatiiovat vlastni vili pii feSeni ano
své nepiiznivé socialni situace
¢) Poskytovatel ma pisemné zpracovany pracovni postupy zarucujici fadny pribéh poskytovani socialni sluzby a podle ano
nich postupuje
d) Poskytovatel vytvaii a uplatiiuje vnitini pravidla pro ochranu osob pied pfedsudky a negativnim hodnocenim, ke ne
kterému by mohlo dojit v disledku poskytovani socialni sluzby. Podle tohoto poslani, cilii a zdsad poskytovatel postupuje.
2. Ochrana prav osob
| Kritérium ||[Zasadni]
a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro pfedchéazeni situacim, v nichZ by v souvislosti
s poskytovanim socialni sluzby mohlo dojit k poruseni zakladnich lidskych prav a svobod osob, a pro postup, pokud ano
k poruseni téchto prav osob dojde; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje
b) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla, ve kterych vymezuje situace, kdy by mohlo dojit ke stfetu jeho
zajmu se zajmy osob, kterym poskytuje socialni sluzbu, véetné pravidel pro feseni téchto situaci; podle téchto pravidel ano
poskytovatel postupuje
|c) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro pfijimani dart; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje ||ne |
3. Jednani se zajemcem o socialni sluZzbu
| Kritérium “Zésadnil
a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla, podle kterych informuje zajemce o socialni sluzbu
srozumitelnym zplsobem o moznostech a podminkach poskytovani socilni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel ano
postupuje
b) Poskytovatel projednava se zajemcem o socialni sluzbu jeho pozadavky, o¢ekavani a osobni cile, které by vzhledem ano
k jeho moZnostem a schopnostem bylo mozné realizovat prostfednictvim socialni sluzby
¢) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro postup pii odmitnuti zajemce o socialni sluzbu z davodu ne
stanovenych zakonem; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje
4. Smlouva o0 poskytoviani socilni sluzby
| Kritérium HZésadnil
a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro uzavirani smlouvy o poskytovani socialni sluzby s ohledem ano
na druh poskytované socialni sluzby a okruh osob, kterym je uréena; podle té&chto pravidel poskytovatel postupuje
b) Poskytovatel pfi uzavirani smlouvy o poskytovani socialni sluzby postupuje tak, aby osoba rozuméla obsahu a uéelu ne
smlouvy
c) Poskytovatel sjednava s osobou rozsah a pribéh poskytovani socialni sluzby s ohledem na osobni cil zavisly na ne
moznostech, schopnostech a pfani osoby
5. Individualni planovani pribéhu socialni sluzby

Kritérium Zasadni
a) Poskytovatel ma pisemné zpracovéana vnitini pravidla podle druhu a poslani socialni sluzby, kterymi se fidi planovani a ano
zpusob piehodnocovani procesu poskytovani sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje
Ib) Poskytovatel planuje spolecné s osobou prubéh poskytovani socialni sluzby s ohledem na osobni cile a moznosti osoby ||ano I
Ic) Poskytovatel spole¢né s osobou prubézné hodnoti, zda jsou napliovany jeji osobni cile Hano I
Id) Poskytovatel ma pro postup podle pismene b) a ¢) pro kazdou osobu uréeného zameéstnance Hano I
e) Poskytovatel vytvaii a uplatiiuje systém ziskavani a pfedavani potfebnych informaci mezi zaméstnanci o prubéhu ne
poskytovani socialni sluzby jednotlivym osobam

Plnéni kritérii uvedenych v pismenech d) a e) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je fyzickou osobou a nema zaméstnance.




6. Dokumentace o poskytovani socidlni sluzby

I Kritérium H Zasadni

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zpracovani, vedeni a evidenci dokumentace o osobach,
kterym je socialni sluzba poskytovana, véetné pravidel pro nahlizeni do dokumentace; podle téchto pravidel ano
poskytovatel postupuje

b) Poskytovatel vede anonymni evidenci jednotlivych osob v ptipadech, kdy to vyzaduje charakter socialni sluzby nebo

na zadost osoby ne

Ic) Poskytovatel ma stanovenu dobu pro uchovani dokumentace o osobé po ukonéeni poskytovani socialni sluzby “ne I
7. StiZnosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovéni socidlni sluZby

I Kritérium “Zz’lsadnil

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti osob na kvalitu nebo zpuisob

poskytovani socialni sluzby, a to ve form¢ srozumitelné osobam; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje ano

b) Poskytovatel informuje osoby 0 moznosti podat stiznost, jakou formou stiznost podat, na koho je mozno se obracet, kdo
bude stiznost vyfizovat a jakym zplisobem a o moznosti zvolit si zastupce pro podani a vyfizovani stiznosti; s témito ano
postupy jsou rovnéz prokazatelné seznameni zaméstnanci poskytovatele

|c) Poskytovatel stiznosti eviduje a vytizuje je pisemné v pfiméfené lhuté “ne I
d) Poskytovatel informuje osoby 0 moZnosti obratit se v piipadé nespokojenosti s vyfizenim stiznosti na nadfizeny organ
poskytovatele nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav s podnétem na proSetieni postupu pii vyfizovani ne
stiznosti

8. Navaznost poskytované socidlni sluZby na dalSi dostupné zdroje

| Kritérium |[Zasadni|

|a) Poskytovatel nenahrazuje bézné dostupné veiejné sluzby a vytvafi piilezitosti, aby osoba mohla takové sluzby vyuzivat Hano I

b) Poskytovatel zprostiedkovava osob¢ sluzby jinych fyzickych a pravnickych osob podle jejich individualné uré¢enych

M n
potieb €

c) Poskytovatel podporuje osoby v kontaktech a vztazich s pfirozenym socialnim prostiedim; v p¥ipadé konfliktu osoby

Vv téchto vztazich poskytovatel zachovava neutralni postoj ne

9. Personalni a organizadni zaji$téni socialni sluzby

| Kritérium | |Zésadni|

a) Poskytovatel ma pisemné stanovenu strukturu a pocet pracovnich mist, pracovni profily, kvalifika¢ni pozadavky a
osobnostni predpoklady zaméstnancl uvedenych v § 115 zdkona o socialnich sluzbach; organizacni struktura a pocty
zaméstnanct jsou pifiméfené druhu poskytované socialni sluzby, jeji kapacité a poctu a potfebam osob, kterym je
poskytovana

ano

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovanu vnitini organizacni strukturu, ve které jsou stanovena opravnéni a povinnosti

. 7 . o) A f ne
jednotlivych zaméstnanct; kritérium neni zasadni

¢) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro pfijimani a zaskolovani novych zaméstnanct a fyzickych

0s0b, které nejsou v pracovné pravnim vztahu s poskytovatelem; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje ne

d) Poskytovatel, pro kterého vykonavaji ¢innost fyzické osoby, které nejsou s poskytovatelem v pracovné pravnim vztahu,
ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro ptisobeni téchto osob pfi poskytovani socialni sluzby; podle téchto pravidel ||ne
poskytovatel postupuje

Plnéni kritérii uvedenych v pismenech a) az d) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je fyzickou osobou a nema zameéstnance.

10. Profesni rozvoj zaméstnanci

| Kritérium “Zésadm’|
a) Poskytovatel ma pisemné zpracovan postup pro pravidelné hodnoceni zaméstnanci, ktery obsahuje zejména stanoveni, ne
vyvoj a napliiovani osobnich profesnich cilii a potieby dalsi odborné kvalifikace

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovan program dal$iho vzdélavani zaméstnanci; podle tohoto programu poskytovatel ne
postupuje

¢) Poskytovatel ma pisemné zpracovan systém vymeény informaci mezi zaméstnanci o poskytované socialni sluzb¢; podle ne
tohoto systému poskytovatel postupuje

d) Poskytovatel ma pisemné zpracovan systém finan¢niho a moralniho ocenovani zaméstnancti; podle tohoto systému ne
poskytovatel postupuje, kritérium neni zasadni

e) Poskytovatel zajist'uje pro zaméstnance, ktefi vykonavaji pfimou praci s osobami, kterym je poskytovana socialni ne
sluzba, podporu nezavislého kvalifikovaného odbornika

Plnéni kritérii uvedenych v pismenech c) a d) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je fyzickou osobou a nema zaméstnance; kritéria
uvedena v pismenech a) a b) se na tohoto poskytovatele vztahuji pfiméfené.




11. Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socidlni sluzby

I Kritérium | IZz’lsadniI

Poskytovatel uruje misto a dobu poskytovani socialni sluzby podle druhu socialni sluzby, okruhu osob, kterym je

poskytovana, a podle jejich potieb ne

12. Informovanost o poskytované socidlni sluzbé

| Kritérium ||Zz’|sadni|
Poskytovatel ma zpracovan soubor informaci o poskytované socialni sluzbé, a to ve formé srozumitelné okruhu osob, ne
kterym je sluzba uréena

13. Prosti‘edi a podminky

| Kritérium ||Zasadni]
a) Poskytovatel zajist'uje materialni, technické a hygienické podminky pfimétené druhu poskytované socialni sluzby a jeji ne
kapacit€, okruhu osob a individualné uréenym potfebam osob

b) Poskytovatel poskytuje pobytové nebo ambulantni socialni sluzby v takovém prostiedi, které je distojné a odpovida ne
okruhu osob a jejich individualné uréenym potiebam

Plnéni kritéria uvedeného v pismenu b) se nehodnoti u poskytovatele, ktery neposkytuje socialni sluzby v zatizeni socialnich sluzeb.

14. Nouzové a havarijni situace

| Kritérium ||[Zasadni]
a) Poskytovatel ma pisemné definovany nouzové a havarijni situace, které mohou nastat v souvislosti s poskytovanim ne
socialni sluzby, a postup pfi jejich feseni

b) Poskytovatel prokazatelné seznami zaméstnance a osoby, kterym poskytuje socialni sluzbu, s postupem piti nouzovych ne

a havarijnich situacich a vytvafi podminky, aby zaméstnanci a osoby byli schopni stanovené postupy pouzit

|C) Poskytovatel vede dokumentaci o priibéhu a feseni nouzovych a havarijnich situaci Hne I
Plnéni kritéria uvedeného v pismenu b) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je fyzickou osobou a nema zaméstnance.

15. ZvySovani kvality socidlni sluzby

| Kritérium ||[Zasadni]
a) Poskytovatel pribézné kontroluje a hodnoti, zda je zptisob poskytovani socialni sluzby v souladu s definovanym ne
poslanim, cily a zasadami socialni sluzby a osobnimi cily jednotlivych osob

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zjistovani spokojenosti osob se zpiisobem poskytovani ne
socialni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje

¢) Poskytovatel zapojuje do hodnoceni poskytované socialni sluzby také zaméstnance a dalsi zainteresované fyzické a ne
pravnické osoby

d) Poskytovatel vyuziva stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socialni sluzby jako podnét pro rozvoj a zvySovani ne
kvality socialni sluzby




Test kognitivnich funkci-Mini Mental State Exam (MMSE)

Priloha ¢é. 2

Oblast hodnoceni:

Max.skore:

1.Orientace:
Polozte nemocnému 10 otazek.
Za kazdou spravnou odpoveéd’ zapoditejte 1 bod.
- Ktery je ted’ rok?
- Které je ro¢ni obdobi?
- Muzete mi fici dne$ni datum?
- Ktery je den v tydnu?
- Ktery je ted’ mésic?
- Ve kterém jsme state?
- Ve které jsme zemi?
- Ve kterém jsme mésté?
- Jak se jmenuje tato nemocnice?(toto oddéleni?,tato ordinace?)
- Ve kterém jsme poschodi?(pokoji?)

el e e e

2.Pamét:

Vysettujici jmenuje 3 libovolné predméty(nejlépe z pokoje pacienta-napiiklad
zidle,okno,tuzka)a vyzve pacienta,aby je opakoval.

Za kazdou spravnou odpovéd je dan 1 bod

3.Pozornost a pocitani:
Nemocny je vyzvan aby odecital 7 od ¢isla 100 a to 5 krat po sob¢.
Za kazdou spravnou odpovéd’ je 1 bod.

4 Kratkodoba pamét’ (=vybavnost):
Ukol zopakovat 3 dfive jmenovanych piedméti (viz bod 2.)

5.Re¢ komunikace a konstrukéni schopnosti:
(spravna odpovéd nebo splnéni tkoli = 1 bod)
Ukazte nemocnému dva predméty (pf.tuzka,hodinky) a vyzvéte ho aby je pojmenoval.
Vyzvéte nemocného aby po vas opakoval:
- Zadné ale
- Jestlize
- Kdyby
Dejte nemocnému tiistupnovy piikaz:
,,Vezméte papir do pravé rukypreloZte ho na ptl a poloZte jej na podlahu.*
Dejte nemocnému precist papir s napisem ,,Zaviete oci®.
Vyzvéte nemocnéh, aby napsal smysluplnou vétu (obsahujici podmét a prisudek ktera
dava smysl)
Vyzvéte nemocného, aby na zvlastni papir nakreslil obrazec podle piedlohyl bod jsou li
zachovany vSechny thly a protnuti vytvari ctyfuhelnik.

Hodnoceni:

00— 10 bodt  tézka kognitivni porucha

11 -20bodi stfedné t€Zka kognitivni porucha
21 —23 bodi  lehka kognitivni porucha

24 —30 bodi  pasmo normalu




Scénar rozhovoru

Priloha €. 3

Dil¢i vyzkumna otazka

Otazka rozhovoru

1. Jak pomahaji informace, které
seniofi dostavaji pfi jednani se
zajemce o sluzbu v DsR ke
spokojenosti seniorti?

1. Jak jste se citil(a) pfi nastupu do zafizeni, mél(a)
jste z nééeho obavy?

2. Jak Vam pomohlo, ze jste si pred nastupem do
domova mohl(a) domov prohlédnout a popovidat
si se zaméstnanci?

2. Jak vnimaji seniofi individualni
planovani v DSR?

3. Stanovujete si n¢jaké osobni cile nebo mate
néjakd ptani? Povézte mi o nich.

4. Co Vam piinasi mit ptfani? Pomaha Vam to
néjak, jak?

5. Jak vniméate mit naplanované denni ¢innosti a
terminy jejich plnéni?

6. Je néco co Vam pfi planovani sluzby vadi?

7. Je néco co Vs pfi planovani sluzby t&si?

8. Jste rad(a), Ze mate urceného pracovnika, na
kterého se muzete obratit? Jak se Vam s nim
spolupracuje?

3. Jak vnimaji seniofi moznost
podani stiznosti na kvalitu
socialni sluzby v DsR?

vvvvv

byl(a) spokojen(a)?

10. Kdyz nebude v domové vsechno, jak jste si
pral(a), budete si sté¢Zovat? Svou odpoveéd’ prosim
zdivodnéte.

4. Jak vnimaji seniofi moznost
vyuZzivat sluzby mimo DsR?

11. Jaké sluzby v domovée vyuzivate a co Vam
tady chybi?

12. Jsou tyto sluzby v okoli domova? Proc€ je
nenavstévujete?

13. Pfedstavte si, Ze mate vSechny sluzby
v domové, nemusite opoustét domov. Co Vam to
pfinese, jaky budete mit pocit?




O©CooO~Noolh~,WwWwN -

Piiloha ¢. 4

Respondent ¢. 1

T: Jak jste se citila pfi nastupu do zafizeni, méla jste z né¢eho obavy?

Ri: Kdyz jsem sem nastupovala, citila jsem se skvéle, moc jsem se sem tésila. Vezla mé sem dcera se
zetem. Byli tu 7a mnou kazdy den, takze mi pomohli vyrovnat se zménou. Obavy jsem neméla, snad
jenom, jak tady budou varit, aby mné to chutnalo.

T: Jak Vam pomohlo, Ze jste si pfed nastupem do domova mohla domov prohlédnout a popovidat si se
zameéstnanci?

Ri: Bylo to moc prijemné. Putovala jsem predtim po riiznych nemocnicich a tak mé to moc uklidnilo, Ze je
to tady jiné. Proto jsem se pak téSila, a tak i pobyt byl lepsi. Nebdla jsem se ba naopak.

T: Stanovujete si n¢jaké osobni cile nebo mate néjaka ptani? Povézte mi o nich.

Ri: Osobni cil to asi ne, to je na mé moc velikeé, ty jsem méla jako mlada, kdyz jsem chtéla néco dokazat,
ted’ uz jsem vSechno dokdzala. No a prani, to mam jediny, chci znovu chodit. Méla jsem ho, jesté nez
Jjsem nastoupila sem a mam ho pordad. Po mrtvici jsem prestala chodit, dlouho jsem rehabilitovala
V nemocnicich, ale porad to neni ono.

T: Co Vam pfinadsi mit pfani? Pomaha Vam to néjak, jak?

Ri: Jsem velmi houzevnata, takze kdyz neco chci, tak si za tim jdu. Kdyz si néco preju, tak se snazim si to
splnit, motivuje mé to. Zene mé to kupiedu. Pomdahd mi, porad se o néco snazit. Nejsem tady na tom
sveteé jeste zbytecnd.

T: Jak vnimate mit napldnované denni €innosti a terminy jejich plnéni?

Ri: Beru to, ze je to soucdst chodu zarizeni. Nic zvlastniho mi to neprinasi, vlastné mé to viitbec nebavi.

T: Je néco co Vam pfi planovani sluzby vadi?

Ri: Ta formalita., nevidim v tom zadny smysl. Pro¢ mam néco planovat, kdyz nevim, jak mi zitra bude.
Jestli se mi bude chtit jit do jidelny na obéd nebo se radeji naobédvam v pokoji. Domnivam se, zZe
planovat v mém veku je zbytecné.

T: Je néco co Vas pti planovani sluzby t&si?

R1: Nic mé netési, je to zbytecné, kdyz néco chci, tak si o to Feknu a nemusim to planovat.

T: Jste rada, Ze mate ur¢eného pracovnika, na kterého se mazete obratit? Jak se Vam s nim spolupracuje?

R1: Ano, je celkem piijemné védet, Ze nékdo je tady jen pro mé. Kdykoli ho budu potiebovat a na cokoliv.
A hlavne mam Stesti, Ze je t0 MOC prijemna pani. Vzdy ji rada vidim a tésim se na ni.

Ri: Ja tu spokojena jsem. Ja nejsem narocna, mé staci dobré jidlo a hodny personal No a jesté kolektiv,
abychom se nehddali a nedélali si naschvaly.

T:Kdyz nebude v domové vsechno, jak jste si prala, budete si stézovat? Svou odpovéd prosim
zdivodnéte.

Ry: Mozna to reknu dceri a s tou se poradim. Vyhodnotime, zda - li to md smysl nebo ne. Prijde mi
hrozné podadvat stiznost. Myslim Si, Ze se v§ichni snazi, tak pro¢ si na né stézovat, kdyz se nékdy néco
nepodari a nechci si délat zbytecné komplikace.

T: Jaké sluzby v domovée vyuzivate a co Vam tady chybi?

Ri: Ja uz nic sama nezviadnu, potrebuji pomoc se vsim. S koupanim, oblékanim, uklidem, s pranim
pradla. Chodim na jidlo a vSechny aktivity co tady poradaji, moc se mi libi prednasky univerzity.
Chodim tady ke kadernici, na pedikiru. Je tady viastné vSechno. Jediné snad co mi tady chybi je
kavarnicka nebo kramek.

T: Jsou tyto sluzby v okoli domova? Pro¢ je nenavstévujete?

R1: Obchody i cukrdrna jsou V Rudné, ale mohla bych je navstévovat jenom s doprovodem, protoze sama
nemiizu chodit. TakZe bych je nemohla navstévovat kdykoliv se mi zrovna zachce nebo potiebuju. A ja
nechci byt nikomu na obtiz.

T: Predstavte si, Ze mate vSechny sluzby v domove, nemusite opoustét domov. Co Vam to pfinese, jaky
budete mit pocit?

R1: Ja bych byla moc spokojend, bylo by mi fajn. Na nikoho bych nebyla odkdzdna.
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T : Jak jste se citila pfi nastupu do zafizeni, méla jste z né¢eho obavy?

R»: Bylo mi piijemné, trochu jsem se téSila a trochu obdvala. Obavala jsem se, jaky tady bude persondl,
jak tady nudou varit a jaky tady budou babci. Jestli se Spratelim a zapadnu. Moc jsem se tésila, ze
budu v kolektivu a nebudu porad sama.

T : Jak Vam pomohlo, Ze jste si pied nastupem do domova mohla domov prohlédnout a popovidat si se
zameéstnanci?

Ry: Bylo to prijemné, uklidnujici, ale hlavné, Ze jsem vedéla, do ceho jdu. Nebdla jsem se, dokonce jsem
znala uz i nekteré pracovniky. To bylo moc prijemné.

T : Stanovujete si néjaké osobni cile nebo mate néjaka ptani? Povézte mi o nich.

Ry: Nestanovuju a ani nemam Zdadny cil. Pidani mam jediny, abychom se méli radi a udrzovali pevnou
rodinu. 4 hlavné chci mit klid.

T : Co Vam pfinasi mit piani? Pomaha Vam to néjak, jak?

Ry: Nemyslim si, Ze mé to néco prindsi. Ziji si tak, jak si myslim, Ze je spravné, bez konkrétniho cile. A
jsem spokojend.

T : Jak vnimate mit naplanované denni ¢innosti a terminy jejich plnéni?

Ry:Asi mi to neprindsi nic. Nevadi mi to, respektuji to. Snazim se byt personalu v téchto povinnostech
napomocnd.

T : Je néco co Vam pfi planovani sluzby vadi?

Ry: Asi mi nic nevadi.

T : Jenéco co Vas pfi planovani sluzby t€si?

Ry Nijak zvlast mé to netesi. Mam rada klid.

T : Jste rada, Ze mate urceného pracovnika, na které¢ho se miZete obratit? Jak se Vam s nim spolupracuje?

R: Nevim, jestli jsem rada, je mi to jedno. MocC S nim nespolupracuju, kdyz néco potrebuju, obratim se
na kohokoliv, kdo jde zrovna okolo pokoje nebo koho zrovna potkdm.

vvvvvv

vvvvvv

sluzba poskytovala precizné, profesiondlné, objektivné a musi spliiovat vSechny normy. Spokojena
jsem, kdyz je dobré jidlo a hodny persondl.

T:Kdyz nebude v domové vsechno, jak jste si prala, budete si stézovat? Svou odpovéd prosim
zdtvodnéte.

Ry: Asi ne nemam to ve zvyku. Je mi to moc neprijemné. Nevérim, Ze by nékdo néco udélal schvalne.
Nikdy jsem to neméla rada. Jesté se nestalo nic tak hrozného, aby to za to stilo

T: Jaké sluzby v domove vyuzivate a co Vam tady chybi?

R»: Nic mi tady nechybi. Predstavuji Si, Ze tady budou sluzby péce, jidlo, uklid, vyplnéni volného casu.

T: Jsou tyto sluzby v okoli domova? Pro¢ je nenevstévujete?

R,: Nekteré urcite, tireba kadeinik, pedikura. Bojim se sama chodit, musim chodit S nékym a to je velmi
omezujici.

T: Predstavte si, Ze mate vSechny sluzby v domove, nemusite opoustét domov. Co Vam to pfinese, jaky
budete mit pocit?

R,:Ur¢ité bych byla spokojend, kdybych méla vsechno v domové. Byla bych stastnd, byla bych skoro
samostatna a nemusela nikoho obtéZovat. Ato by bylo to nejlepsi, co by mé mohlo potkat.
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T: Jak jste se citil pfi nastupu do zafizeni, mél jste z néceho obavy?

Rs. Citil jsem se osaméle, mél jsem strach a obavy jak to bude tady probihat.

T: Jak Vam pomohlo, Ze jste si pfed nastupem do domova mohla domov prohlédnout a popovidat si se
zameéstnanci?

Rs: Informace, které jsem dostal pred ndstupem, rozptylily nejvetsi obavy. Prohlidka domova byla
piijemnad a pri ndstupu to nebylo uplné cizi prostiedi. Védél jsem tak néjak, co mé ceka. Znal jsem i
nekoho z persondlu, coz mi hodne pomohlo. Citil jsem to jako velkou oporu.

T : Stanovujete si néjaké osobni cile nebo mate né€jaka pfani? Povézte mi o nich.

Rs: Pred nastupem i pri ném jsem chtél chodit. To se nezménilo a bohuzel vim, Ze se to ani nesplni.

A prani, to je stejné jako s cilem, prani mam chodit, i kdyz se to nikdy nesplni, bohuzel to nejde,
zdravi mi to nedovoli.

T: Co Vam pfinasi mit pfani? Pomaha Vam to néjak, jak?

R3: Nevim asi néjakou jistotu a pocit, ze jesté zZiju.

T: Jak vnimate mit naplanované denni ¢innosti a terminy jejich plnéni?

Rs: Vim, ze kazdy den za mnou nékdo prijde. Vim, Ze néco mam ocekdvat a néco mohu vymahat v pripadé
neplnéni. Mam z toho dobry pocit, pocit jistoty.

T: Je néco, co Vam pfi planovani sluzby vadi?

Rs: Vadi mi, kdyz mluvime o osobnich vécech, mam pocit, Ze ztracim intimitu.

T: Je néco co Vas pii planovani sluzby tési?

Rs: Mozna jen, ze si se mnou nékdo popovida. Projevi o mé zdjem.

T: Jste rad, Ze mate urc¢eného pracovnika, na kterého se miizete obratit? Jak se Vam s nim spolupracuje?

Rs: Musim mit k nému diveru, kdyz ji nemam tak rad nejsem. Je dobre, Ze je moznost zménit tohoto
pracovnika. Uz jsem jednou o zménu pozadal a ted’ jsem spokojeny.

Kdyz mam k nemu duveru tak je to bez problémii. Ta ditvéra je tam moc dulezitd, protoze mluvime i o
osobnich vécech a nechci, aby to védeél cely domov.

vvvvvv

vvvvvv

T:KdyzZ nebude v domové vSechno, jak jste si pral, budete si stéZzovat? Svou odpovéd prosim zdivodnéte.

Rs: Urcite, pracovnikovi, kterému diveruji. Myslim, ze je to spravné si stézovat, kdyz neni vSechno, jak

ma byt.

T: Jaké sluzby v domové vyuzivate a co Vam tady chybi?

Rs: Chybi mi duchovni sluzby, nabozenstvi. Protoze jsem na dvouliizkovém pokoji, chybi mi klidny koutek.

T: Jsou tyto sluzby v okoli domova? Pro¢ je nenavstévujete?

R3: V Rudné je kostel, takze miizu rict, Ze jsou sluzby, co mi chybi v domové v okoli.
Divod je jednoduchy, miyj zdravotni stav. Sam se nikam nedostanu, jenom s pomoci persondlu.

T: Predstavte si, Zze mate vSechny sluzby v domove, nemusite opoustét domov. Co Vam to pfinese, jaky
budete mit pocit?

R3: Mit vSechny sluzby v domové by bylo pohodIné, ale opustit obéas zarizenim moc prijemné. A je to
prijemna zaminka. Kdybych nevychdzel ze zarizeni, pripadal bych si jako ve vezeni
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T: Jak jste se citila pti nastupu do zafizeni, méla jste z nééeho obavy?

R4: Méla jsem obavy, ze budu obtézovat personal a trochu obavy, jak to opravdu bude probihat. To vite,
jdete nékam, kde to nezndte, nevite.

T: Jak Vam pomohlo, Ze jste si pfed nastupem do domova mohla domov prohlédnout a popovidat si se
zaméstnanci?

R4: Nevim asi mi to moc nepomohlo, moc se mi sem nechtelo. Vim ale, Ze to jinak neslo.

T: Stanovujete si néjaké osobni cile nebo mate néjaka prani? Povézte mi o nich?

Ry: Cile si uz nestanovuju, vsechno jsem uz dosdhla, a co ne, na to uz nedosahnu.

Mam jediny prani, abych byla zdrava.

T: Co Vam pfinasi mit pfani? Pomaha Vam to néjak, jak?

R4: Neprindsi mi to nic, protoze to ani moc neovlivnim, neda se moc splnit.

T: Jak vnimate mit naplanované denni Cinnosti a terminy jejich plnéni?

R4 Mam urcity pocit jistoty, ze se na mé nezapomene.

T: Je néco, co Vam pfi planovani sluzby vadi?

Ry: Asi to papirovani, které s tim ma personal. Je mi jich nékdy az lito.

T: Je néco co Vas pti planovani sluzby t&si?

R4: Nevim asi ne

T: Jste rada, Ze mate uréeného pracovnika, na kterého se miZete obratit? Jak se Vam s nim spolupracuje?

Ry: Jsem rada, ze ji mam, je na ni spolehnuti, a zZe ji miizu verit.

Moc si spolu rozumime, takze spoluprdce je skvéla.

T: Co je pro Vas v domové nejdilezitéjsi, abyste byla spokojena?

Ry: Nejdulezitejsi je pro mé, aby vsichni byli spokojeni persondl a my. Pokud je spokojeny persondl, jsme
spokojeni i my

T:KdyZz nebude v domové vsechno, jak jste si prala, budete si stézovat? Svou odpovéd prosim

zdtvodnéte.

Ry4: Urcité, to bych byla hloupd, kdybych si nestézovala.

T: Jaké sluzby v domové vyuzivate a co Vam tady chybi?

R4: Vyuzivam vSechno, co tady poskytuji. Abych na néco nezapomnéla — jidlo, prani prddla, uklid,
koupani, previékani postele, aktivity, prednasky, kadernici pedikuru. Urcite jsem na néco zapomnéla.
Ale je tady vsechno co potiebuju, vse je tak jak mad byt. No mozna mi tu chybi kramek, abych si mohla
néco koupit.

T: Jsou tyto sluzby v okoli domova? Pro¢ je nenavstévujete?

R4: Samozrejmé, ze jsou v Rudné obchody a miizu je navstévovat, taky je navstevuju, ale pohodinéjsi by
pro mé bylo, kdybych méla vSechno v domove.

T: Predstavte si, Zze mate vSechny sluzby v domove, nemusite opoustét domov. Co Vam to pfinese, jaky
budete mit pocit?

Ry4: Tak to je presné to co bych chtéla. To bych byla dokonale stastnd. Takovy domov, kde budu mit
vSechno, na €0 Si vzpomenu. Vzdyt si to predstavte, chci si nakoupit a prsi, ale mné to nevadi, protoze
Nemusim z domova vychazet. A taky se miize zhorsit zdravi a ja budu jediné rada, ze si miizu vSechno
obstarat sama a nemusim nikoho obtézovat.
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T: Jak jste se citil pfi nastupu do zafizeni, mél jste z nééeho obavy?

Rs:Bohuzel jsem nemél jinou moznost, moc se mi sem nechtelo, ale nebyla jina moznost. Zdravi mé
zradilo a ja nemohl byt sam doma, nikoho nemdm, byl jsem opustény, citil jsem beznadéj.

T: Jak Vam pomohlo, Ze jste si pfed nastupem do domova mohl domov prohlédnout a popovidat si se
zameéstnanci?

Rs: Vitbec mi to nepomohlo, nechtél jsem sem nastoupit, chci byt doma, ale to mi zdravotni stav
neumoznuje.

T: Stanovujete si n¢jaké osobni cile nebo mate néjaka ptani? Povézte mi o nich.

Rs: Cile Zadné nemdm uz hodné dlouho a piani to mam jenom jedno, aby se mi zlepsil zdravotni stav a ja
mohl ji domii. To se mi uz asi nevyplni.

T: Co Vam pfinasi mit pfani? Pomaha Vam to né&jak, jak?

Rs: Protoze je mé prani skoro nesplnitelné, tak mi to nic neprinasi, vim, Ze se mi nikdy nesplini. Tak kdyz
na to myslim, je mi psychicky hir a hiir. Ubiji mé to.

T: Jak vnimate mit naplanované denni ¢innosti a terminy jejich plnéni?

Rs: Planovani, mé obtezuje, nechci nic planovat, je to k nicemu.

T: Je néco co Vam pfi planovani sluzby vadi?

Rs: Vadi mi neustadlé otazky.

T: Je néco co Vas pti planovani sluzby t&si?

Rs: Nic mé netési, obtézuje mé 10.

T: Jste rad, ze mate ur¢eného pracovnika, na kterého se mtizete obratit? Jak se Vam s nim spolupracuje?

Rs: No to je prijemné a jsem rad, ze je tady nékdo pro mé a pomiize mi. Hlavné je to moc prijemna pani,
moc hezky se mi s ni povida. Dokonce se na ni tésim.

Rs: Abych se tu citil jako doma, abych nemusel planovat, urcovat si néjaké cile, které nemam, hodnotit
plnéni, to bych prece doma nedélal. A pak hlavné, aby tady bylo porad dobré jidlo.

T:Kdyz nebude v domové vSechno, jak jste si pral, budete si stéZzovat? Svou odpovéd prosim zdivodnéte.

Rs: Ne, nemdm rad zalovani, vyridim si to sam a hned, tak proc si stéZovat.

T: Jaké sluzby v domové€ vyuzivate a co Vam tady chybi?

Rs: Vyuzivam vSechno, co potiebuju. Nic mi tu nechybi, domnivam se, Ze je tu vSe.

T: Jsou tyto sluzby v okoli domova? Pro¢ je nenavstévujete?

Rs: X

T: Predstavte si, ze mate vSechny sluzby v domové, nemusite opoustét domov. Co Vam to pfinese, jaky
budete mit pocit?

Rs: Budu naprosto spokojeny, chtél bych mit vSechno v domové. Nevim, pro¢ bych mél kviili nécemu
nékam chodit, kdyz jsem sem musel nastoupit, tak chci veskeré pohodli. A urcité si ho zaslouzim.
Vzdyt tady platim dost.
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T: Jak jste se citil pti nastupu do zafizeni, mél jste z né¢eho obavy?

Res: Jak jsem se citil, védel jsem, ze nemdam jinou moznost, nez nastoupit sem, takze jsem mél takové
smiSené pocity. Asi u mé vic prevazovali ty obavy, jestli si tady zvyknu, jestli mi bude chutnat jidlo a
jaké budou sestricky.

T: Jak Vam pomohlo, Ze jste si pfed nastupem do domova mohl domov prohlédnout a popovidat si se
zameéstnanci?

Re: Domov jsem si neprohlédl, protoze jsem byl v nemocnici a vlastné mi bylo jedno, kam nastoupim, nic
jiného nezbyvalo. DO nemocnice za mnou prisla moc prijemna slecna, ktera mi povidala o domove,
S ¢im v§im mi tam miizou pomoct. Takze kdyz jsem nastoupil, védel jsem alespon trochu, co mé tady
ceka. To bylo moc fajn a pomohlo mi to s Zivotem tady.

T: Stanovujete si néjaké osobni cile nebo mate néjaka prani? Povézte mi o nich.

Res: Cile uz zadné nemam a prani bych mél jedno, jit domii, ale vim, Ze to neni mozné. Bydlel jsem ve
tretim patre bez vytahu a ty schody bych opravdu nezviadl. Takze jediné prani, které mam a miize se
splnit, je dobré jidlo.

T: Co Vam pfinasi mit pfani? Pomaha Vam to néjak, jak?

Re: Neprindsi mi to nic a vithec mi to nepomdha.

T: Jak vnimate mit naplanované denni ¢innosti a terminy jejich plnéni?

Rs: Vim, Ze musim mit ¢innosti naplanovany, sice moc dobre nechapu v ¢em je to dobry. Doma bych si
neplanoval kdy, co udélam. Ale respektuji to, vim, Ze maji néjaké standardy, které jim toto prikazuji.
Je to ale blbost.

T: Je néco, co Vam pfi planovani sluzby vadi?

Res: Vadi mi vSechno, jak jsem ek, doma bych si nic neplanoval. Samé papiry, nejdriv naplanovat pak
zhodnotit jak se nam dari plan plnit. Prece kdyz néco chci, tak si o to reknu bez ohledu na plan.

T: Je néco co Vas pti planovani sluzby t&si?

Re: Snad jenom to, Ze za mnou prijde Baruska a bude si se mnou povidat.

T: Jste rad, Ze mate ur¢eného pracovnika, na kterého se miizete obratit? Jak se Vam s nim spolupracuje?

Rgs: No to jsem uz rikal. Baruska je bezvadnd, mizu se na ni ve vsem spolehnout. S ni se mi spolupracuje
dobre, ale kdyby to byl néjaky jiny pracovnik, tak nevim. Jsou tady asi ¢tyri zaméstnanci, které bych
opravdu nechtél, aby si se mnou chodili povidat a to bych asi odmitl i planovat. Moc zaleZi na diivere
a jim neverim.

Re: Jidlo, jidlo, jidlo, kdyz budu mit dobry jidlo, budu mit uklizeno a budu cisty, tak budu spokojeny. No a
ty pracovnici, kterym budu veérit.

T:Kdyz nebude v domové vSechno, jak jste si pral, budete si stéZzovat? Svou odpovéd prosim zdivodnéte.

Rg: StézZovat se mi moc nechce, nemdm to rad. Ja si nejradéji vSechno vyridim primo, bez néjaké stiznosti.
Ja vim, Ze tady potrebuji vykazovat stiznosti pro néjakou kontrolu, ale co je to za blbost, Ze kdyz
nejsou stiznosti, je to Spatné. To je prece trochu na hlavu rikat, Ze kdyz se mi néco nelibi, tak mam
napsat stiznost. Mé se tady [ibi, teda jsem spokojeny se vsim, a kdyz ndhodou ne, tak si to hned
vyFidim. Proc néco sepisovat.

T: Jaké sluzby v domové vyuzivate a co Vam tady chybi?

Re: Vyuzivam tady vSechno, co tady poskytujou, dokonce chodim i ke kadernici. Jediné snad by tady mohl
byt néjaky kiosek, kde budou mit tocené pivo.

T: Jsou tyto sluzby v okoli domova? Pro¢ je nenavstévujete?

Re: No jasné, Ze jsou v Rudny restaurace. ProtozZe jsem ale linej, a nikam se mi nechce chodit, tak tam
nechodim.

T: Predstavte si, Zze mate vSechny sluzby v domové, nemusite opoustét domov. Co Vam to pfinese, jaky
budete mit pocit?

Rs: No to by byl sen, to bych opravdu byl uplné spokojen. To je piesné to co bych si predstavoval.
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T: Jak jste se citila pfi nastupu do zafizeni, méla jste z néceho obavy?

R7:Moc jsem se sem téSila, doma jsem byla pordd sama, tady jsem se téSila, Ze budu v kolektivu. Obavy
snad jenom, jak tady budou varit, aby mi to chutnalo a aby na mé byli hodni.

T: Jak Vam pomohlo, Ze jste si pfed nastupem do domova mohla domov prohlédnout a popovidat si se
zameéstnanci?

R7: Diky tomu jsem se sem moc tésila, ta slecna co mée provadéla a povidala mi, byla moc hodnd a na ni
jsem se taky tésila. Jsem moc vdécna svému synovi, ktery za mnou jezdil a jezdi. Na zacatku tady byl
kazdy den. A pomohl mi, si zvyknout.

T: Stanovujete si néjaké osobni cile nebo mate n¢jaka prani? Povézte mi o nich.

R7: Osobni cil, to jsem méla, kdyz jsem byla mladad a chtéla jsem néco dokdzat, ted uz cile nemam, jenom
mit klid a byt zdrava. To ale moc neovlivnim.

T: Co Vam piinasi mit pfani? Pomaha Vam to n&jak, jak?

R7: Myslim si, Ze mi to nic neprinasi. Co mi pomiize, ze mam prani byt zdrava, kdyz moje télo a miij osud
rozhodne jinak. Asi je lepst, nic si nepfdt, nejsem pak zklamand, Ze se mi to nesplini.

T: Jak vnimate mit naplanované denni ¢innosti a terminy jejich plnéni?

R: Ale jo, je to dobry, vim, co mé ¢ekd a miiZu si to kontrolovat.

T: Je néco, co Vam pfi planovani sluzby vadi?

R7: Vadi, no asi to papirovani, nejdriv naplanovat, pak zhodnotit, prijde mi to zbytecny.

T: Je néco co Vas pii planovani sluzby tési?

Ry: Ze za mnou nékdo prijde a budeme si povidat.

T: Jste rada, Ze mate ur¢eného pracovnika, na kterého se mizete obratit? Jak se Vam s nim spolupracuje?

R7: Moc, hlavné, ze mam tak svélou pani se kterou si moc rozumim. Kdyby to byl nékdo jiny tak to nevim,
je tady par pracovnikii, které bych nechtéla, kazdy to nemuze délat a jenom to, Ze si udélaji kurz,
nestact, pokud to ten clovék nemd v sobé.

R7: Ochotny a laskavy personal. Dobré jidlo, cistota.

T:KdyZz nebude v domové vsechno, jak jste si prala, budete si stézovat? Svou odpovéd prosim

zdtvodnéte.

R;:Urcite bych si stezovala, vim, Ze je to moje pravo a vim, ze tady maji pravidla jak si stézovat.

T: Jaké sluzby v domové vyuzivate a co Vam tady chybi?

R7: Ja nevim myslim, ze je tady vSechno, a vsSechno tady taky vyuzivam. Dokonce i kadernika, pedikiru,
ndkupy, kulturni akce, univerzitu, vSechno je tady. No mozna jediné néjaky krdmek nebo bistro, kde
bychom si mohli dat kaficko. No a doktori by tady mohli mit ordinace.

T: Jsou tyto sluzby v okoli domova? Pro¢ je nenavstévujete?

R7: No jsou Vv okoli, vim, Ze jsou v Rudny. Mohla bych tam i chodit, zatim, ale vic by se mi libilo, kdyby to
bylo tady.

T: Predstavte si, Zze mate vSechny sluzby v domové, nemusite opoustét domov. Co Vam to pfinese, jaky
budete mit pocit?

R7: No tak to bych bylo stastna. Kdyby tady bylo takové centrum, kde budu mit vSechno na jednom misté,
to by bylo fajn.
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T: Jak jste se citila pti nastupu do zatizeni, méla jste z nééeho obavy?

Rg:Jak jsem se citila, no skvéle. Méla jsem moc velkou radost, Ze sem, miizu nastoupit. Malinko jsem se
bala jenom toho, jaky tady bude jidlo. Byla jsem kucharka, tak mi vSechno nechutnd a jsem hodné
kriticka.

T: Jak Vam pomohlo, Ze jste si pfed nastupem do domova mohla domov prohlédnout a popovidat si se
zameéstnanci?

Rg: Tak to mi moc pomohlo. Sice jsem chtéla sem nastoupit, ale prece jenom, kdyz clovék nevi, jak to tady
chodi, tak mad trochu strach. A to, Ze jsem se mohla o domové néco dozvédét, mné toho strachu
zbavilo. Bylo to moc fajn, kdyz Vam nékdo vypravi, jak to tady chodi. A hodné mi pomohla rodina.
Jezdili sem za mnou, viastné tady byli kazdy den. Tak jsem se necitila tak sama.

T: Stanovujete si néjaké osobni cile nebo mate né¢jaka prani? Povézte mi o nich.?

Rg: Tak snad jediné pokud miizu za cil oznacit to, Ze chci jesté par let zit v klidu a bez bolesti. Chci byt
zdrava, abych nebyla na obtiz. Mohla se sama osprchovat a necekat az mé nékdo prijde osprchovat.

T: Co Vam pfinadsi mit pfani? Pomaha Vam to ngjak, jak?

Rg: Nevim, ja si myslim, Ze ted’ je t0 pro mée spis stresujici, si néco prat. Hlavné kdyz vim, Ze Sance na
splnéni je minimdlni. Moznd je klidnéjsi, si nic neprdt a doZit ten Zivot v klidu.

T: Jak vnimate mit naplanované denni ¢innosti a terminy jejich plnéni?

Rg: Nevim je mi to jedno, myslim si, Ze kdyby se neplanovalo, tak se nic nedéje. Kdyz néco budu chtit, tak
si o to Feknu sama.

T: Je néco, co Vam pfi planovani sluzby vadi?

Rg: Mné nic nevadi, Ja jsem nendrocny clovek. Chei mit hlavné klid.

T: Je néco co Vas pii planovani sluzby tési?

Rg:. A nic mé na tom netési, moznd mi viastné vadi to papirovani, pldnovat pak hodnotit. Nejak to
nechdpu.

T: Jste rada, Ze mate ureného pracovnika, na kterého se mizete obratit? Jak se Vam s nim spolupracuje?

Rg:Ale jo je fajn, Ze za Vami nékdo prijde a povidad si s Vami. Je mi ale jedno, kdo to bude, a hlavné at
nechodi moc c¢asto. Jsem rdada sama a mam rada klid.

Rs:No spokojena, kdyz je c¢loveku pres osmdesat a nemiize na nohy, porad otravuje sestry tady, tak asi
nemtize byt spokojeny. Persondl je ochotny, ale je Mi to neprijemny.

T:Kdyz nebude v domové vsechno, jak jste si prala, budete si stézovat? Svou odpovéd prosim
zdtvodnéte.

Rg: Kdyz se mi néco nelibi, tak to ty sestie reknu a rovnou si to s ni vyridim. Nebudu nékam litat si
stezovat. Nemam to ve zvyku, pripadad mi to nedustojny, reknu to rovanou tomu dotycnymu do oci.

T: Jaké sluzby v domové vyuzivate a co Vam tady chybi?

Rg: Vyuzivam vSechno co tady je. Ja nevim jidlo, uklid, pradelnu, koupou mé, obcas nejaké predndasky,
CViceni, masdze.

T: Jsou tyto sluzby v okoli domova? Pro¢ je nenavstévuje?

Rg: Kdyz mé tam nékdo odveze, tak urcité moc rada se do mésta podivam, na dorticek nebo na kaficko,
zmrzlinku. Ale jsem zavisla na pomoci a to je mi nepiijemné, nechci byt na nékom zavisla.

T: Predstavte si, ze mate vSechny sluzby v domové, nemusite opoustét domov. Co Vam to pfinese, jaky
budete mit pocit?

Rg: Vzhledem k tomu, Ze uz se sama nikam ven nedostanu a je mi hrozné nepiijemné byt nékomu na obtiz,
byt na nékom zavisld, tak bych urcité privitala, kdyby tady bylo vSechno, jako je kramek, néjakd
kavarnicka, doktori. VSechno pod jednou stiechou, to budu spokojend, protoze si vSechno obstaram
sama, i kdyz jsem na voziku. Kdyz jsem, ale mohla chodit, tak bych urcité radéji sla ven do mésta. Je
to tezké, kdyz vas zradi télo.
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T:. Jak jste se citila pfi nastupu do zafizeni, méla jste z né¢eho obavy?

Ro:Méla jsem smiSené pocity. Byla jsem zvédava, jaky to tady bude. Jak tady vari, jaky tady bude
persondl, jaci tady budou diichodci. Jestli se s nékym spratelim. Vezla mé sem dcera a to mi hodné
pomohlo. Byla tady cely den se mnou a prvni dny jezdila kazdy den. Moc mi to usnadnila, ten prechod
z domova. Prece jenom je to velkd zména.

T: Jak Vam pomohlo, Ze jste si pfed nastupem do domova mohla domov prohlédnout a popovidat si se
zaméstnanci?

Rg: Vedeéla jsem, jak to tady vypadad, védéla jsem néjaké informace, jak to tady chodi, znala jsem
pracovnika, ale nejvic mi pomohla dcera. To, zZe tady byla kazdy den, tim mi to usnadnila. A jezdi za
mnou pordd, je moc hodna.

T: Stanovujete si néjaké osobni cile nebo néjaka prani? Povézte mi o nich.

Ro: Co ja si mohu prat, jsem rada, ze se mohu alespon trochu pohybovat a jesté néco malo zviadnu sama.
Jediné snad, aby mi to zdravi vydrzelo alespon tak, jak je to ted. Kdybych byla uplné odkazanad na
persondl, to by bylo hrozny, to bych radéji umrela.

T: Co Vam pfinasi mit pfani? Pomaha Vam to néjak, jak?

Rg: Nevim, jak by mi to mohlo pomoct. Jediné, Ze se snaZim dodrZovat doporuceni lékare, aby mi co
nejdéle vydrzelo zdravi.

T: Jak vnimate mit naplanované denni ¢innosti a terminy jejich plnéni?

Ro: Jd jsem to moc nepochopila. Pro¢ mam néco planovat. Kdyz néco budu chtit, s né¢im pomoct tak si o
to reknu. Ja prece nemiizu védet, co budu potrebovat zitra. Tak proc¢ planovat, hodnotit. Pro mé je to
zbytecne.

T: Je néco, co Vam pfi planovani sluzby vadi?

Ry: Vadi mi, Ze se to dela. Ale beru to, Ze je to soucdst tady domova. Je to néjaké narizeni, ze se to musi
délat. Tak to délam. Kdy? chei tady bydlet, tak se tomu musim podridit.

T: Je néco co Vas pti planovani sluzby t&si?

Rg: Netésim se na planovani, tésim se, ze za mnou prijde bezvadnd pracovnice a budeme si spolu povidat
o vsem mozném. O Zivoté. To je bezvadny.

T: Jste rada, Ze mate ureného pracovnika, na kterého se mizete obratit? Jak se Vam s nim spolupracuje?

Ro: No jak uz jsem Fikala, jsem rada, ze mi pridélili zrovna tady tu pani. Kdybych méla jinou tak by to asi
nebylo ono, ale tamta je skvéld, rozumime si, a hlavné ji divéruji, Ze to co ji svérim, nebude nikde
Jinde vykladat.

Ro: Abych byla spokojena? Ja jsem tady spokojend. VSechno musi klapat, ochotny a laskavy persondl,
abych neméla pocit, ze nékoho obtézuju. Ja vim, zZe toho maji nékdy hodné, ale za to prece ja nemiizu,
tak mi to nemusi davat najevo. Jo a ke spokojenosti potiebuju taky dobré jidlo, ja totiz moc rada jim a
jeste, aby bylo viude pekné Cisto.

T:Kdyz nebude v domové vsechno, jak jste si ptala, budete si st€¢zovat? Svou odpoveéd prosim
zdivodnéte.

Ro: Nestézuju si. Copak je tady néjakd lampdrna, abych si stézovala. Ja si nerada stézuju, protoze mi od
malicka maminka rikala, Ze se to nemd. Tak to nedélam. Pokud se mi néco nelibi, vyresim to hned, bez
néjaké stiznosti.

T: Jaké sluzby v domové vyuzivate a co Vam tady chybi?

Ro: Vyuzivam vsechno, co potrebuju. Hygienické sluzby, uklid, pradelna, jidlo, kadernice, pedikura,
nechdavam si nakupovat, chodim na predndsky, opravuji mi tady i boty. Mozna by tady mohli mit
néjakou kavarnu. Rada bych si dala dorticek, kaficko nebo i vinecko.

T: Jsou tyto sluzby v okoli domova? Pro¢ je nenavstévujete?

Rg: No mohla bych jit do Rudny na vinecko, ale kdyz mé boli nohy, tak bych byla radéji, kdy to bylo tady.

T: Predstavte si, ze mate vSechny sluzby v domovée, nemusite opoustét domov. Co Vam to pfinese, jaky
budete mit pocit?

Ro: No co by mi na tom mélo vadit. To je prece bezvadny. Nemuset nikam chodit a mit vSechno pod
nosem. Ja si klidné priplatim, hlavné kdyZ budu mit viechno tady.
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T: Jak jste se citila pfi nastupu do zafizeni, méla jste z néceho obavy?

Rio:Veédeéla jsem, co mé ceka, a tésila jsem se sem. Hrozné jsem se sem tésila, protoze jsem védéla, co
vSechno tady budu mit a Ze tady bude kolektiv, ja jsem touzila po lidech. Jenom na zacdtku se mi
styskalo po rodiné, po domové. Hlavné vecer, kdyz jsem ziistala sama na pokoji tak mi bylo smutno.

T: Jak Vam pomohlo, Ze jste si pfed nastupem do domova mohla domov prohlédnout a popovidat si se
zameéstnanci?

Rio:Nepripadala jsem si tady cizi, uz jsem védela, jak to tady chodi. Ale stejné mi tady chybéela rodina,
ale jenom zpocatku, i kdyz sem jezdili kazdy den. Rozhodné mi to jednani ulehcilo nastup, dokdzala
jsem si to zhodnotit pro a proti.

T: Stanovujete si néjaké osobni cile nebo néjaka piani? Poveézte mi o nich.

Rio:Prani mam, abych mohla chodit shiilkou po zahradé. Rada bych chodila plavat. No a chtéla bych jet
do zahranici.

T: Co Vam pfinasi mit pfani? Pomahd Vam to néjak, jak?

Ri1o: Rada planuji a rada si davam néjaké vkoly, které musim splnit. Mam pocit, Ze jesté Ziju, Ze mam pro
co zit. Nejsem tady zbytecna.

T: Jak vnimate mit naplanované denni ¢innosti a terminy jejich plnéni?

R1o: Vyhovuje mi to, vim kdy mi co piijdou udélat, treba kdy mi prijdou prevliknout postel.

T: Je néco co Vam pti planovani sluzby vadi?

Rio: Mé na planovani nevadi nic, je t0 V poradku.

T: Je néco co Vas pii planovani sluzby tési?

Rio: Jsem rada, ze si miizu sama urcovat, kdy a hlavné co mi budou délat.

T: Jste rada, Ze mate ur¢eného pracovnika, na kterého se miizete obratit? Jak se Vam s nim spolupracuje?

Rio: Jsem spokojend, ze mam Barusku, je prijemnd, mila. Muzu se ji sverit, verim ji. Duvéra je moc
dulezita. Kazdy to nemiize délat a kazdy by mi nevyhovoval.

T: Co je pro Vas v domove nejdulezitéjsi, abyste byla spokojena?

R10: Nejdilezitejsi je pro mé jidlo a cistota. Ke spokojenosti potrebuji ditverovat persondlu a mit jistotu,
Ze mi pomiizou, kdyz budu potiebovat.

T:KdyZz nebude v domové vsechno, jak jste si prala, budete si stézovat? Svou odpovéd prosim
zdtvodnéte.

R10:Kdyz mi tady néco vyslovené vadi a nejenom mé, ale i vétsine klientii, tak podam stiznost. Pokud néco
vadi jenom mé, tak si to vyridim osobné a zadnou stiznost nebudu podavat. Nechci tim nikoho
obtézovat, vyridim si to sama.

T: Jaké sluzby v domové vyuzivate a co Vam tady chybi?

Rio:Tak co tady vyuzivam — jidlo, myti, uklid, masdze, kadernice, pedikura, ddl chodim na prednasky
univerzity a kulturni predstaveni. Nic mi tady nechybi, co potiebuju si zaifim sama v okoli. Vezmu si
choditko a dojdu si na ndakupy do mésta. Jediny co mi tady asi chybi, jsou odborni lékari. Musime za
nima jezdit a urcité by bylo lepsi. Kdyby to bylo tady.

T: Jsou tyto sluzby v okoli domova? Pro¢ je nenavstévujete?

Rio: No jak jsem Fikala, jsou V dosahu, ale urcité by bylo pohodInéjsi je mit tady v domové. Stary clovek
je brzo unaveny a tak by se mélo dbat i na jeho pohodli a zbytecné ho nehonit po nemocnicich.

T: Predstavte si, ze mate vSechny sluzby v domové, nemusite opoustét domov. Co Vam to pfinese, jaky
budete mit pocit?

Ri0:Kdyz bych nikam nemusela, tak bych se citila jako vézen na Bezdézu, strasné stisnéna. Stejné bych sla
radéji ven, i kdyby tady bylo vSechno. Dokud to jde, tak prece se nebudu zavirat doma. Nevim, kdyz
bych uz nemohla chodit, tak bych asi byla rada, Ze mam vSechno na jednom miste, nikam nemusim a
hlavné tim nemusim obtézovat persondl. Urcité je to zavislé na zdravi, co jesté miizu zvladnout sama.



Priloha ¢. 5
Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach
§ 88
Poskytovatelé socialnich sluzeb jsou povinni
a) zajistovat dostupnost informaci o druhu, misté, cilech, okruhu osob, jimz poskytuji socialni sluzby, o
kapacité poskytovanych socialnich sluzeb a o zptisobu poskytovani socialnich sluzeb, a to zplisobem
srozumitelnym pro vSechny osoby,
b) informovat zdjemce o socialni sluzbu o vSech povinnostech, které by pro ného vyplyvaly ze smlouvy o
poskytovani socidlnich sluzeb, o zptisobu poskytovani socidlnich sluzeb a o tthradach za tyto sluzby, a to
zptsobem pro néj srozumitelnym,
¢) vytvaret pfi poskytovani socidlnich sluzeb takové podminky, které umozni osobam, kterym poskytu;ji
socialni sluzby, napliiovat jejich lidska i obcanska prava, a které zamezi stietim z4jma téchto osob se
zajmy poskytovatele socialni sluzby,
d) zpracovat vnitini pravidla zajisténi poskytované socidlni sluzby, vcetné stanoveni pravidel pro
uplatnéni opravnénych zajmi osob, a to ve formé srozumitelné pro vsechny osoby,
e) zpracovat vnitini pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti osob, kterym poskytuji socialni sluzby,
na uroven sluzeb, a to ve formé srozumitelné pro vSechny osoby,
f) planovat priub&h poskytovani socialni sluzby podle osobnich cilli, potieb a schopnosti osob, kterym
poskytuji socialni sluzby, vést pisemné individualni zaznamy o pribéhu poskytovani socialni sluzby a
hodnotit pribéh poskytovani socialni sluzby za Gcasti téchto osob, je-li to mozné s ohledem na jejich
zdravotni stav a druh poskytované socialni sluzby, nebo za ucasti jejich zdkonnych zastupct,
g) vést evidenci zadatelll o socidlni sluzbu, se kterymi nemohl uzavfit smlouvu o poskytnuti socilni
sluzby z divodd uvedenych v § 91 odst. 3 pism. b),
h) dodrzovat standardy kvality socialnich sluzeb,
i) uzaviit s osobou smlouvu o poskytnuti socidlni sluzby, pokud tomu nebrani divody uvedené v § 91
odst. 3,
J) v pripadé, Ze poskytuji socialni sluzbu podle § 48, prednostné poskytnout socialni sluzbu ditéti,
kterému byla soudem natizena ustavni vychova nebo pfedbézné opatieni,
k) neprodlené pisemné oznamit obecnimu ufadu obce s rozsifenou pusobnosti uvedenému v § 92 pism.
a) ukonéeni poskytovani pobytové sluzby socialni péce osobé, ktera se muze bez dalsi pomoci a podpory
ocitnout v situaci ohrozujici jeji zivot a zdravi, pokud tato osoba s takovym oznamenim souhlasi.

§ 89

Opatfeni omezujici pohyb osob

(1) Pii poskytovani socialnich sluZzeb nelze pouzivat opatfeni omezujici pohyb osob, jimz jsou socialni
sluzby poskytovany, s vyjimkou pfipadi pfimého ohrozeni jejich zdravi a zivota nebo zdravi a zivota
jinych fyzickych osob, a to za dale stanovenych podminek pouze po dobu nezbytné nutnou, ktera
postacuje k odstranéni pfimého ohrozZeni jejich zdravi a Zivota a zivota jinych fyzickych osob.

(2) Opatieni omezujici pohyb osob lze pouzit pouze tehdy, pokud byla neuspésné pouzita jina opatieni
pro zabranéni takového jednani osoby, které ohrozuje jeji zdravi a zivot nebo zdravi a zivot jinych
fyzickych osob. Poskytovatel socialnich sluzeb je proto povinen podle konkrétni situace nejdfive vyuzit
moznosti slovniho zklidnéni situace a jiné zpusoby pro zklidnéni situace, napfiklad odvraceni pozornosti,
rozptyleni, aktivni naslouchani. Osoba musi byt vhodnym zptisobem informovéna, Zze mize byt vici ni
pouzito opateni omezujici jeji pohyb.

(3) Poskytovatel socialnich sluzeb je povinen v piipadé pouziti opatfeni omezujicich pohyb osob zvolit
vzdy nejmirné€j$i opatieni. Zasdhnout lze nejdiive pomoci fyzickych tchopt, poté umisténim osoby do
mistnosti zfizené k bezpecnému pobytu, popiipad€ lze na zédkladé ordinace ptivolaného lékaie a za jeho
pritomnosti podat 1€¢ivé ptipravky.

(4) Poskytovatel socidlnich sluzeb je povinen poskytovat socialni sluzby tak, aby metody poskytovani
téchto sluzeb predchazely situacim, ve kterych je nezbytné pouzit opatieni omezujici pohyb osob.



(5) Poskytovatel socialnich sluzeb je povinen o pouziti opatieni omezujiciho pohyb osob informovat bez
zbyteéného odkladu zakonného zastupce osoby, které jsou poskytovany socialni sluzby, nebo jde-li o
nezletilou osobu, kterd byla svétena na zakladé rozhodnuti ptislusného

organu do péce jiné osoby, tuto osobu, anebo fyzickou osobu, kterou osoba, které jsou poskytovany
socialni sluzby, s jejim pfedchozim souhlasem uréi.

(6) Poskytovatel socialnich sluzeb je povinen vést evidenci piipadt pouziti opatfeni omezujicich pohyb
osob v rozsahu

a) jméno, popfipad€ jména, pfijmeni a datum narozeni osoby,

b) datum, ¢as pocatku a misto pouZiti opatfeni omezujiciho pohyb osob a druh tohoto opatieni,

¢) divod pouziti opatfeni omezujiciho pohyb osob,

d) jméno, popftipade jména, a pfijmeni osoby, ktera opatfeni omezujiciho pohyb osob pouzila,

e) podani 1é¢ivého piipravku jako opatifeni omezujiciho pohyb osoby,

f) datum a ¢as ukonceni pouziti opatieni omezujiciho pohyb osob,

g) popis bezprostiedné predchazejici situace pfed pouzitim opatfeni omezujiciho pohyb osob, popis
prubé&hu situace pii pouziti tohoto opatieni a jeji zhodnoceni a popis bezprostiedné nasledujici situace,

h) zdznam o splnéni povinnosti stanovené v odstavci 5,

1) popis piipadnych poranéni osob, ke kterym doslo pfi pouziti opatfeni omezujiciho pohyb osob,

j) popis zpusobu informovani osoby podle odstavce 2, a umoznit nahliZzeni do této evidence osob¢, u niz
bylo pouzito opatieni omezujici pohyb osob, fyzické osobé, kterou osoba s jejim piedchozim souhlasem
uréi, zdkonnému zastupci osoby nebo osobé ji blizké nebo fyzické osobé, které¢ byla nezletild osoba
svéfena rozhodnutim pfislusného organu do péce, ziizovateli zafizeni, 1€kafi, clenim inspekéniho tymu
pti provadéni inspekce poskytovani socidlnich sluzeb a Vetejnému ochranci prav.

(7) Poskytovatel socidlnich sluzeb, ktery v prubéhu kalendainiho pololeti pouzil opatfeni omezujici
pohyb osob, je povinen pisemné sdélit registrujicimu organu ve 1htité do 15 dnti po skonceni kalendainiho
pololeti pocéet osob, u kterych byla tato opatieni pouZita, a Cetnost jejich pouziti podle druhi téchto
opatfeni.
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