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Abstrakt

SKOPANOVA, Irena. Etické aspekty péce o klienty v domovech pro seniory.
Hradec Kralové, 2015. 97 s. Diplomova prace. Univerzita Hradec Kralové, Ustav
socialni prace. Vedouci prace: Mgr. Zuzana Truhlafova, Ph.D.

Hlavnim cilem diplomové prace je zmapovat a popsat aktudlni situaci
v poskytovani péce seniorim ve vybranych domovech pro seniory a zaméfit se na
seniory vyskytuji a které sami klienti nejvice pocituji. V teoretické casti
diplomové prace jsou vymezeny oblasti, ve kterych mize dochazet k poruSovani
prav klientii, popsany jsou zaroven etické nastroje pro praci s klienty v domovech
pro seniory. Jsou zminény také situace, kdy muize dochazet k porusovani prav
pracovnikl ze strany klientl a jejich blizkych. Jsou zde také nastinény moznosti
feSeni etickych problémt pii poskytovani péfe v domovech pro seniory. V
empirické casti diplomové prace je vyuzita kvalitativni vyzkumna strategie a
technika polostrukturovaného rozhovoru. Rozhovory byly vedeny s osmi
respondenty (4 klienti domovi pro seniory, 2 pracovnici v socidlnich sluzbach a 2
socidlni pracovnice). Vysledkem vyzkumného Setfeni je identifikace rizikovych
oblasti v Zivot¢ seniorti a pracovnikli v.domovech pro seniory, pii kterych dochézi
nejCastéji k poruSovani jejich prav, autonomie, distojnosti a kdy dochazi k

neetickym zasahtim do jejich zivota.

Kli¢ova slova: domov pro seniory, etické problémy, distojnost, autonomie,

intimita.



Abstract

SKOPANOVA, Irena. Ethical aspekts of client care in rest homes. Hradec
Kralové, 2015. 97 p. Diploma thesis. University of Hradec Kralové, Institute of
Social Work. Supervisor: Mgr. Zuzana Truhlafova, Ph.D.

Thema in purpose of this thesis is to survey and describe the current situation of
senior care in selected rest homes and focus on the most servus ethical problems

of client’s care that can diskomfort them.

Theoretical part of the thesis defines fields where clients can be rights abused.
There are also described some ethical methods for work with the clients of the rest
homes, and some possibilities of solving ethical problems in providing care for
seniors. There are also mentioned some situations in which staff rights can be
abused by the clients or by thein family members. There are outlined a few

possible way show to solve ethical problems during the care in rest houses.

The empirical part of the thesis was build with a qualitative research strategy and
semi - structured interview technique. The interview were conducted with eight
respondents (4 rest home clients, 2 social service workers and 2 social welfare
workers). The result of there search is an identification of dangerous situations
when mostly happen abusing of rights, autonomy, dignity and unethical

behaviours in lives of seniors and workers of the rest homes.

Keywords: rest home, ethical problems, dignity, autonomy, intimacy.



OBSAH

Uvod
1

Etika jako vychodisko prace s klientem

1.1 Vyznam etiky v socialni praci

1.2 Vyznamné etické normy pfi poskytovani socialni
sluzby pro seniory

Etické aspekty prace s klienty v domovech pro seniory

v kontextu standardu ¢. 2 — Ochrana prav osob

2.1  Lidska distojnost a autonomie seniorttv domoveé
pro seniory

2.2 Ochrana soukromi klientiiv domov¢ pro seniory

2.3 Ochrana intimity klientd v domové pro seniory

2.4  Osobni svoboda a pravo klientd domova pro seniory
svobodné se rozhodovat

2.5  Pravo klientti domova pro seniory podavat stiznosti

2.6 Dodrzovani ml¢enlivosti ve vztahu ke klientim
v domov¢ pro seniory

2.7 Stiety zajmi pfi poskytovani socialni sluzby
v domové pro seniory

2.8  Pravidla pro pfijimani dart domovem pro seniory

Etické aspekty prace s klienty v domové pro seniory

v kontextu individudlniho planovani a tymové spoluprace

3.1  Individualni pldnovani sluzby jako eticky néstroj
prace s klienty v domoveé pro seniory

3.2  Individualizace péce jako eticky piistup ke klientim
v domové pro seniory

3.3 Prace se zivotnim piibéhem klienta v domové
pro seniory

3.4  Klicovy pracovnik v domové pro seniory

3.5  Vyznam tymové spoluprace v ramci individudlniho
planovani s klienty v domové pro seniory

Prava a povinnosti pracovniki a klientii v domovech

pro seniory z etického pohledu

4.1 Porusovani prav pracovnikt ze strany klienta
a jejich blizkych v domovech pro seniory

4.2 Hranice mezi pracovniky a klienty pfi poskytovani
socialni sluzby

4.3  ,Zjevna etické dilemata mezi pracovniky
poskytujicimi péci a autoritami v poskytovateli péce

Moznosti feSeni etickych problémt pti poskytovani péce

v domovech pro seniory

5.1  Vzdélavani pracovnikl poskytujicich péci klientim
v domovech pro seniory

5.2 Supervize pracovnikl jako néstroj zvySovani
kvality sluzeb

5.3 Tvorba standardd kvality poskytovani
socialnich sluzeb v domovech pro seniory

Shrnuti teoretické casti

12
12
13
13
16
17
19
21

22
23

23

24
27

28

28

30

33
34

36

39

39

40

41

42

42

43

43
45



7 Metodologie vyzkumného Setfeni
7.1  Cil vyzkumného Setteni, vyzkumné otazky
7.2 Proces transformace dil¢ich vyzkumnych otazek
do tazatelskych
7.3 Volba metodologického ramce a realizace
vyzkumného Setfeni
7.4  Charakteristika a vybér respondentii
7.5  Organizace vyzkumného Setfeni, eticky rozmér
7.6  Analyza a interpretace dat
8 Odpovéd’ na hlavni vyzkumnou otazku, diskuze
Zaver
Seznam zkratek
Seznam tabulek
Seznam pouzité literatury a pouzitych zdroji
Seznam piiloh

47
47

48

52
53
54
55
68
73
74
75
76



Uvod

Tématem diplomové prace jsou Etické aspekty prace s klienty v domovech
pro seniory.

Rozhodla jsem se veénovat se tomuto tématu predevSim proto, ze se
socialni praci s klienty v tomto typu pobytové sluzby vénuji uz 14 let. S etickymi
dilematy v péc¢i o klienty v domovech pro seniory se setkavam témeét denné a
uvédomuji si, jak vyrazné¢ ovliviiuji zivot klientd - seniorG i1 pracovnikl
poskytujicich péci. Problematika etiky v rozhodovani a jedndni v oblasti socialni
prace a péce v domove pro seniory je hlavnim tématem diplomové prace.

Vzhledem k demografickému vyvoji v populaci, vlivem lepSich
pracovnich a zivotnich podminek, kvalitn€j$i a dostupnéjsi zdravotni péci a
socidlni ochran¢ se stale vice lidi doziva vysSiho v€ku. Staii se stava piimou
zkuSenosti stale vétsiho poctu obyvatel. S ohledem na zvySujici se podil starSich
osob ve spolecnosti je potieba, aby se sluzby pfizpiisobovaly jejich potfebam a
aby byla pfijata opatieni, kterda budou podporovat diistojny a plnohodnotny Zivot
starSich a starych lidi, ktefi potiebuji pomoc a podporu a postupné ztraceji
sobéstacnost. Kvalita zivota ve staii vyzaduje holisticky a komplexni pfistup,
spolupraci vice profesi s dlirazem na zachovani lidské dustojnosti. Problém
starnuti a kvality Zivota se tyka nas vSech.

Cilem prace bude popsat problematiku pfistupu a prace s klienty sluzby
z etického pohledu v kontextu standardu kvality ¢. 2 ,,Ochrana prav osob®, na
zéaklad¢ teoretickych vychodisek zjistit a identifikovat koncept prace s klientem
z etického pohledu ve vybranych domovech pro seniory, identifikovat mozna
uskali a na zaklad¢ zjisténych udaji zformulovat navrhy mozného zlepSeni.

K empirickému vyzkumu Setfeni budou vyuzity metody kvalitativniho
vyzkumu, dotazovani, analyza dedukce, technika polostrukturovaného rozhovoru.

V prvni kapitole se budu zabyvat etikou jako vychodiskem prace
s klientem a vyznamem etiky v socialni praci. Pfedstavim dilezité etické normy
pro praci se seniory. Ve druhé kapitole se budu zabyvat piistupem a praci
s uzivateli sluzby z etického pohledu v kontextu standardu kvality €. 2,,Ochrana
prav osob* a pokusim se poukazat na oblasti v pé€i o seniory, ve kterych muze
dochazet k poruSovani jejich prav. Ve tfeti kapitole se budu vénovat problematice
individualniho plédnovéni, individualizaci péfe a vyznamu tymové spoluprace

v ramci individudlniho pfistupu ke klientim.Ve ctvrté kapitole se budu zabyvat
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pravy a povinnostmi pracovnikli a klienti v pobytové sluzbé z etického pohledu.
Dotknu se tématu porusovani prav pracovnikl ze strany klientl a jejich blizkych
v pobytové sluzbé€, nutnosti vytvaiet profesni hranice mezi pracovniky a klienty
pii poskytovani socialni sluzby. Stru¢né¢ se dotknu problematiky ,,zjevnych
etickych dilemat® mezi pracovniky poskytujicimi péci a autoritami v
poskytovateli péCe. Pata kapitola se bude zabyvat moznostmi feSeni etickych
problémt pii poskytovani péce v domovech pro seniory.

V praktické casti diplomové prace se pokusim zjistit, zda a v jakych
oblastech zivota senior v domovech pro seniory pocituji klienti nejcastéji
porusSovani svych prdv, autonomie, distojnosti a kdy dochazi k neetickym
zasahim do jejich zivota. Zajima mne, jak sami zaméstnanci vnimaji tuto
problematiku, zda si uvédomuji, Ze k porusovani prav klienti dochazi a také to, ze
oni sami jejich prava porusuji. Na stran¢ druhé chci zjistit, zda oni sami neciti
natlak a manipulaci ze strany klientl a jejich blizkych a tim také porusovani svych

prav.
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1 Etika jako vychodisko prace s klientem

Etika je odvétvim filozofie a jeji pocatky mizeme hledat ve starovékém Recku,
piredevSim ve spisech Platéna a Aristotela, které se zabyvaly otdzkou, v ¢em
spo¢iva dobry zivot, otazkou jaké idedlni vlastnosti by c¢lovek mél mit a
v neposledni fad¢ se zabyvaly vztahem mezi ctnosti a hledanim $tésti. V obecném
pojeti je etika studiem lidského chovani, které¢ vede k zamysleni, jakou povahu a
ucel lidsky zivot ma. Zabyva se témi zédkladnimi mravnimi myslenkami, zakony
nebo dohodami, které ptipousti, abychom na zékladé toho co ,,je“, vyslovili
tvrzeni co ,,ma byt“. V etice jde ptfedevsim o hledani toho, co je spravné a dobré a
jak ma ¢lovek zit co nejlépe, aby jeho zivot byl spravedlivy a §tastny. (Thompson,
2004) Anzenbacher (1994) tika, ze dosahnout $tésti a smyslu je mozné teprve na
stupni humanity, a to vtakové mife, jak je c¢lovék schopen ve své praxi
odhlédnout od subjektivnich zajmii a usilovat o vlastni dokonalost a blaho
druhych, usilovat o dobra a hodnoty, které pted nas stavi, jako objektivné nutné,
rozum pomoci svédomi. (Necasova, 2001) Zakladem obecné etiky je princip
svobody, princip raciondlni odpovédnosti a princip neublizeni. (Fischer,
Jandejsek, Kroupova, Kunstova, Milfait, Moree, 2008) Podle Necasové (2001) je
etika teorii moralky, kterd zkoumé spravné a nespravné jednani. Zabyva se
moralkou jako strankou spoleCenského zivota ¢loveka, moralnim védomim a
jednanim. Etika pak obsahuje hodnoty, které by chtél clovek dodrzovat - empatii,

moralku, kterd vyjadiuje zptisob provedeni — odezvu pii aktivnim naslouchani.

1.1  Vyznam etiky v socialni praci

Socialni préace a etika jsou spolu vzajemné spojeny dvéma rozmery. Etika se snazi
o to, aby jednani ¢loveéka néjak vypadalo, socidlni prace jako profesn¢ vymezena
disciplina reaguje na pozadavky spolecensky utvatené zakazky. Stiet téchto dvou
rozmeéri, pozadavku na kvalitu jedndni a pozadavku plnéni spolecenské zakéazky
prostiednictvim socidlni prace je dilematem kazdého socidlniho pracovnika.
(Fischer, Jandejsek, Kroupova, Kunstova, Milfait, Moree, 2008) Zakladnim
ukolem etiky v socidlni préci je poukazat na potiebu kritické reflexe socidlni prace
z pohledu ¢loveka, ktery je schopen stat také mimo vlastni socialni praci, aby
mohla z obecné roviny posuzovat a navrhovat zpiisoby, jakymi konkrétni ¢innost

socialni prace vradmci dobré etické praxe realizovat. (Fischer, Jandejsek,
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Kroupova, Kunstova, Milfait, Moree, 2008) Spojeni etiky a socialni prace ptinasi
etické jednani, které vychdzi z kazdodenni lidské zkuSenosti, ktera podporuje
etické feSeni dilemat v socidlni praci. Da se fici, Ze v socidlni praci dochazi ¢asto
k citlivym situacim pii rozhodovani o tom, co je ,,spravné a dobré, nebot” toto
rozhodovani vychazi z toho, jaky ¢loveék ve své podstaté je. Pokud umime jako
profesiondlové rozpoznat vlastni zranitelnost, je to urcujici pro nas ptistup ke
slabostem druhych. Vztah k sobé sama tvoii pole plisobnosti pro nasi schopnost
mit ucast na situaci druhych. (Henriksen, Vetlesen, 2000)

Podle Ulehli (2005) je profesionalni pomoc druhym zvlastni situaci, ve které je
socialni pracovnik osobné angazovan, ma vlastni prozivani, které¢ nemiize odlozit
a v této osobni roviné se musi rozhodovat a volit mezi moznostmi. Zde se stava
etika prace pracovnika dalezitym momentem. Socialni pracovnik jako zastupce
spolecnosti a prostfednik mezi ni a potfebami klientli stoji na strané¢ mocnéjsiho.
To ho vede k dodrzovani norem, predpisii a kodext, na stran¢ druhé to ztézuje
jeho kontakt s klienty. Tato skute¢nost vrha klienty Casto do situace, kdy se citi
v roli slabsiho, ktery je nucen, obviiovan a pronasledovan i v pfipad¢, ze to neni
umyslem pracovnika. Jak uvadi Jinek a FiSer (dle Matousek a kol., 2013),
pfedstavuje pomoc v socialni praci hlavni jev, ale zaroven také problém. Touha
pomahat se stdva pro pracovnika silnou motivaci a inspiraci v praci, na strané
druhé vyvstava mnoho chybnych pojeti pomoci, ktera mohou vést k nepochopeni

smyslu pomoci, k jejimu zneuZiti az k manipulaci.

1.2  Vyznamné etické normy pri poskytovani socialni sluzby pro seniory

Kazda socialni sluzba, ktera je poskytovéana klientlim, se fidi nejen pfisluSnymi
pravnimi normami a platnou legislativou, vztahujici se k uvedené socialni sluzbg,
ale v neposledni fad¢ také etickymi kodexy, které vychéazeji z obecné platnych
etickych principti a které se vztahuji predev§im k dodrzovani lidskych prav.
(Malikova, 2011) Ulehla (2005) k4, Ze etiku socidlni prace a praci s klientem
nelze zcela vymezit né¢jakym kodexem a pokud ano, tak se jedna o sice uzite¢ny,
ale velmi zjednodusujici vzor. Presto existuje celd fada pravnich a etickych
norem, oficidlnich dokumentd, které zarucuji klientim - seniorim pfi
poskytovani socidlni sluzby respekt k jedineCnosti kazdého cloveéka, tctu a
toleranci v kontextu celkového zlepSovani mezilidskych vztahii. Tyto dokumenty

zaruCuji klientiim - senioriim, o které pecujeme a jsme ve vztahu k nim ve
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vyhodnéjsi pozici ochranu pied zneuzivanim a diskriminaci. V této podkapitole

vvvvvv

1. Ustava Ceské republiky — zakon & 1/ 1993 Sb. je zakladnim zakonem
Ceské republiky, ve kterém jsou principy lidskych prav zakladem.

2. Listina zakladnich priav a svobod — zakon ¢. 2/ 1993 Sb. je
zcela popis lidskych prav, ktery je uveden ve VSeobecné deklaraci lidskych prav.
(Kroupova, 2008)

3. Ethics in Social Work, Statement of Principles oznaCovany jako
,»Mezindrodni eticky kodex socidlni prace — principy”“. Tento dokument je
spolecnym dokumentem International Federation of Social Wolkers (Mezinarodni
federace socialnich pracovnikl - IFSW) a International Association of Schools of
Social Work (Mezinarodni asociace vzd¢lavatel v socialni praci - IASSW) a byl
schvalen valnym shromazdénim téchto organizaci v Adelaide (Australie) ve dnech
29. 9. — 1. 10. 2004. Dokument poukazuje pfedevSim na vyznam socialni prace a
na dokumenty, které se opiraji o lidska prava. Zahrnuje v sobé dva principy
Lidska prava - lidskou diistojnost a Socialni spravedInost. Jiz v nadpisu je kladen
daraz na prezentaci etickych principti.

4. Eticky kodex socialnich pracovniki Ceské republiky — tento kodex
hovofi o dokumentech relevantnich pro praxi socidlnich pracovnikii a mluvi
zejména o VSeobecné deklaraci lidskych prav, Charté lidskych prav a dalSich
vyznamnych dokumentech. V dokumentu je mimo jiné konstatovano, ze socialni
prace je zalozena na hodnotach demokracie, lidskych pravech a socialni
spravedlnosti. (Milfait, 2008) Dokument byl schvalen c¢leny Spolecnosti
socidlnich pracovnikli 19. 5. 2006. Kodex obsahuje Etické zasady a Pravidla
etického chovani socidlniho pracovnika, Etické problémové okruhy a Zavér.
(Malikova, 2011)

5. Eticky kodex pracovnika — tento dokument ma vypracovan kazdy domov
pro seniory. Jednd se o zdvazny dokument zafizeni, ktery upravuje a vymezuje
vztahy pracovnikll ke klientim, pracovniki k zaméstnavateli a ke svému okoli.
Jedna se o zékladni zdvazny dokument, ktery vymezuje principy chovéni a
moralky zameéstnanci. V konkrétni roviné smérem ke klientovi upozoriiuje

pracovniky, ze pfi vykonu své profese davaji zaméstnanci prednost profesni
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odpovédnosti pied soukromymi zajmy, sluzbu poskytuji na nejvyssi odborné
urovni. Nedodrzovani etického kodexu pracovnika, ktery je zavazny pro vSechny
zameéstnance, je posuzovano jako poruseni pracovni kazné.

Mezi dalsi vyznamné dokumenty, kterymi se nebudu konkrétné zabyvat, patii také
Eticky kodex sester, Eticky kodex zdravotnického pracovnika nelékatskych
obort. Podle Banks (1995) obsahuji profesni etické kodexy zékladni hodnoty
profese ve formé ucty klidskym bytostem a k jejich sebeurCeni, podporuji
socialni spravedlnost a integritu profese. Kodexy vsak nejsou detailnimi privodci,
ale nabizeji obecné principy lidského jednani v situacich, které maji etické
implikace.

Socialni pracovnici maji k vykonu svého povolani k dispozici celou fadu
pravnich, legislativnich a etickych norem, dokumenti a metodik. Presto, Ze
disponuji odpovidajicim vzdélanim, odbornymi dovednostmi a zkuSenostmi,

potiebuji ke své praci také etické nastroje.
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2 Etické aspekty prace s klienty v domovech pro seniory v kontextu

standardu ¢. 2 — Ochrana prav osob

Lidska prava jsou piirozenymi etickymi normami korektnich lidskych vztaht,
které jsou zaloZeny na zajmu o pozitivni rozvoj lidského spolecenstvi. Nejsou tak
pouze legislativni normou, zdkonem, ale svoji koncepci a rozsahem také normou
moralni ve vzajemnych mezilidskych vztazich. VSeobecna lidska prava byla
piijata v koncepcni podobé OSN v poloviné 20. stoleti jako zakladni prava, ktera
uréuji ochranu jednotlivee ve spole¢nosti. Jsou tedy soucasti mezinarodniho prava
a neodmyslitelnou soucasti Ustav regiondlnich i svétovych organizaci. (Fischer,
Jandejsek, Kroupova, Kunstova, Milfait, Moree, 2008) Lidska prava jsou a¢innym
prostiedkem v boji proti bezpravi. Nejsou vSak etikou praveé proto, ze jsou pravné
zévaznymi normami nadnarodniho charakteru a nedostacuji k vytvofeni tplného
etického systému. (Henriksen, Vetlesen, 2000)

V této kapitole se budu zabyvat problematikou lidské diistojnosti, ktera je
zékladni hodnotou lidského byti, také autonomii klientd a pokusim se v kontextu
standardu €. 2 ,,Ochrana prav osob* zminit nejcastéjsi oblasti, ve kterych dochazi
k porusovani prav klientd. Pozornost budu vénovat také stietim zajml a
pravidliim, kterd maji poskytovatelé nastavena pfi pfijimani dard.

Standard ¢. 2 — Ochrana prav osob se obecn¢ zabyva dodrzovanim a
respektovanim zékladnich lidskych prav a svobod uzivateli poskytovatelem
socialni sluzby. Jednd se o standard klicovy, inspekci poskytovani kvality
socialnich sluZeb je jednim z nejvice sledovanych. (Camsky, Krutilova, Sembner,
Sladky, 2008) Ochrana prav uzivatelii socidlnich sluzeb se stava hlavnim
principem v ¢innosti poskytovatelii socidlnich sluzeb a zarovenn métitkem jejich
kvality. Jednd se o dodrzovani etickych i zvykovych norem upravujicich vztahy
mezi lidmi.(Zavadéni, 2002) Standard €. 2 obsahuje tfi kritéria, ve kterych maji
zafizeni zpracovana vnitini pravidla pro pfedchazeni situacim, ve kterych by
mohlo dochazet k poruSovani zakladnich lidskych prav a svobod v souvislosti
s poskytovanim socidlni sluzby a postup feseni, pokud k poruseni prav dojde.
Dale pak vnitini pravidla vymezujici situace, kdy by mohlo dojit ke stfetu zdjma
poskytovatele se z4jmy klientli, kterym je socialni sluzba poskytovdna a vnitini

pravidla pro pfijimani darg.
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Specifikem péce o seniory v ramci pobytové socidlni sluzby domova pro seniory
je skutecnost, Ze senior se dostava do zavislého postaveni na pracovnicich. Ocita
se tedy v pozici slabsiho a zranitelného. Od pracovniki se oekava citlivy pfistup,
ktery bude u klienta podporovat jeho sebetctu a diveéru ve vlastni schopnosti a
nevhodnym pfistupem nepfispéje k rozjitieni klientovych ran. (Grey, 2002)
V domovech pro seniory se schazeji lidé ndhodné a nahodile. Navzajem si sebe

vvvvvv

Rheinwaldova (1999) pise o obyvatelich domovl pro seniory jako o ,,opusténych
ostrovech®, zijicich pod jednou sttechou. Jedi ve spolecné jidelné, sedi vedle sebe
ve spoleCenskych mistnostech, travi spole¢ny ¢as na riiznych aktivitdch, ale
nespojuji se. Ukolem vsech pracovnikil je snaZit se tyto ostrovy propojit do
solidni pevniny. Z vySe zminéného vyplyva, ze péfe o seniory v domové pro
seniory nespociva pouze v rutinni technické péci, na kterou je Casto redukovana,
ale znamena ptredevSim vztah, ve kterém je senior pojiman jako jedinecna,
svobodnd, autonomni a diistojnd bytost. Bytost, ktera ma svoji historii, ktera se
realizuje skrze vztahy s lidmi v urcitém prostfedi. Jedna se o vztah, ktery vyzaduje

citlivost, ale také velkou ohleduplnost a smysl pro zachovani diistojnosti druhého

Cloveka. (Pichaud, Thareauova, 1998)

2.1 Lidska distojnost a autonomie seniort v domové pro seniory

Machula (dle Matousek a kol., 2013) pfipomina, ze lidska distojnost je zakladni
hodnotou lidské existence, kterd je povazovana za hodnotu nejvyssi, souvisejici
s kvalitou zivota. Nalezi kazdému clovéku bez rozdilu. Také zminuje, ze
pochopeni lidské dustojnosti nabizi uz anticka filozofie s dirazem na jedinecny
charakter cClovéka jako rozumové bytosti. Kalvach, Onderkova (2006) ve
spojitosti s distojnosti zminuji predev§im respektovani osobnosti, studu,
soukromi, vylouceni ponizujiciho nebo nevhodného zachézeni s klientem v ramci
péce.

Autonomie podle Pichauda a Thareauové (1998) znamena schopnost rozhodovat o
svém zivoté na zékladé vlastnich ptedstav a pravidel. Jde o svobodné rozhodnuti o
tom, jak bude Clovek zit. Ve vztahu pomahajici — klient je to klient, ktery vede
zivot podle vlastnich pravidel a je odpovédny za své jednani. Heteronomie jako
opak autonomie se vyznacuje tim, ze Clovék je ostatnimi fizen a kontrolovan.

Podle autort je tfeba rozlisit autonomii a heteronomii od nezavislosti a zavislosti.
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Zavisly je Clovek, ktery pottebuje pomoc pii béznych cinnostech, nezavisly je
déla sam.
Nasledujici tabulka ukazuje mozné vztahy mezi autonomii, heteronomii,

nezavislosti a zavislosti: (Pichaud, Thareauova, 1998)

Tabulka ¢. 1 (Pichaud, Thareauova, 1998)

Nezavislost Autonomie Heteronomie

Klient je schopen sdm o sobé | Klient dokaze uspokojit
rozhodovat, sam muze | svoje potieby, potiebuje
uspokojovat svoje potieby byt veden pii
rozhodovéani.

Zavislost Klient je zavisly v nékterych | Klient sdm  nemuze
¢innostech, sam muze | uspokojovat svoje potieby
uspokojovat svoje potieby za | a neuvédomuje si, co je
ur¢ité asistence. Je schopen | pro néj dobré a co ne.

sdm o sobé& rozhodovat.

Pojeti svobody Negativni Pozitivni, spojené
s odiivodnénym
paternalismem.

V kontextu filozofie moralky je autonomie povazovana za usttedni eticky princip,
jedna se o pravo kazdého jedince, které je ostatnimi respektovano. Na zdkladé
ruznych teorii etiky, napt. Kantovy etiky povinnosti, je autonomie chapana jako
2000) K porusovani autonomie seniorti ¢asto dochazi vlivem ubytku fyzickych
nebo kognitivnich schopnosti. Pracovnici se tak ¢asto domnivaji, ze praveé v téchto
pfipadech nelze seniorim nabidnout vice, nez spravné oSetfovani a zajiSténi
predevsim biologickych potieb. Casto piistupuji k pasivnimu aktivizovani seniori
ve volnocasovych aktivitach, které by si klient sam nevybral. Hlavni problém
vidim v tom, Ze pecujici nejsou schopni rozeznavat tenkou hranici mezi autonomii
(nezavislosti) a heteronomii (zavislosti). Podle Necasové (2000) je dilezité pro
pecujici, aby se naucili pracovat s touto problematikou, pfedev§im v ramci
zachovani kvality zivota seniort v domové pro seniory. Pichaud, Thareauova

(1998) popisuji Ctyii typy pomahajicich pracovnikl. Prvni dva typy pracovniki
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klientovu autonomii nerespektuji, tfeti typ rozvoji autonomie brani, posledni typ
Autoritativni typ — pracovnik projevuje usili v prosazovani svého ndzoru v tom,
co je pro klienta nejlepsi a co potiebuje, jeho styl prace vede spiSe k tomu, aby
zdiraznil, co klientovi chybi, nez co by pravé klient mohl udélat sdm.
Manipulujici typ — tento typ pracovnika si ¢inni naroky rozhodovat za druhého,
aby dosahl vlastniho cile. Casto k tomu vyuziva prvky vydirani, odmény a trestu,
vysmivani nebo vyhrozovani. Pracovnika nezajimaji klientovy potieby, jeho cilem
je za néj rozhodovat.

Ochranitelsky typ — pracovnik z obav o bezpecnost klienta a jeho odpovédnost za
n¢j vykonava vSechny ¢innosti za klienta. Rizikem takového pfistupu je to, Ze se
klient stava zcela zavislym na svém okoli. Autofi poukazuji na skutecnost, Ze
v zafizeni socialni péfe neni jednoduché wvytvofit rovnocenny vztah mezi
svobodou a bezpecnosti klienta z divodli riznych nafizeni a opatfeni, kterymi
jsou pracovnici v instituci vazani.

Spolupracujici typ — pracovnik je pozorny k potiebam a schopnostem klienta
vzhledem k jeho zévislosti. Nesnazi se vykonavat ¢innosti za klienta, pokud je on
schopen vykonat je sam za cenu delSiho ¢asu a horsi kvality.

V nasledujicich podkapitolach zminim nejcastéjSi oblasti, ve kterych casto
ze zkuSenosti ziskanych v ramci dlouholeté praxe, které jsem ziskala jako socialni
pracovnice v domovech pro seniory v porovnani s dotaznikovym Setfenim, které
bylo provedeno vramci zjiSténi, zda je respektovana nebo nerespektovana

duastojnost klientii pti poskytovani péce. (Havrdova a kol., 2010)

2.2  Ochrana soukromi klientii v domové pro seniory

Chréanit a respektovat klientovo prdvo na soukromi, je prioritni povinnosti
kazdého pracovnika domova pro seniory. Patii mezi zakladni pravidla etického
chovani pracovnikl ke klientim. (Kutnohorskd, Cicha, Goldmann, 2011)

Na zaklad¢ studia vnitinich a zavaznych dokumenti ve vybranych domovech pro
seniory jsem zjistila nasledujici skutec¢nosti. Klienti jsou pii ndstupu do domova
senioril informovani o tom, ze maji pravo zamykat si svlij pokoj, rozhodovat o
tom, kdy a pfi jakych pftilezitostech mize personal do jejich pokoju vstupovat, ze

od jejich pokoje jsou nahradni klice peclivé uschovany pro piipad, Ze by musely
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byt pouzity. O vstupu personalu do pokoje pii jeho uzamceni klient vypliuje
formulaf ,,Souhlas se vstupem do pokoje®, ktery zmiiuje situace, kdy klient neni
pfitomen a dava souhlas se vstupem do pokoje (napt. donaska pradla z pradelny
v dobé jeho nepfitomnosti, vyzvednuti osobnich véci ¢lenem rodiny v ptipadé
nahlé hospitalizace). Dale jsou ve formuldfi zminény situace, kdy se klient
v pokoji zamykd a souhlasi se vstupem personalu, ktery si odemkne napf.
v ptipad¢€ roznasky stravy, uklidu, pfi poskytovani zdravotnich tikona. V pfipadé,
ze je klient dlouhodobé v domoveé nepfitomen zdavodu dovolené nebo
hospitalizace, je pokoj uzamcen a zapecetén. Na peceti je datum a podpis
pracovnika, ktery pokoj zabezpecil. Pracovnici nesmi bez souhlasu klienta
porusovat soukromi ve skiinich a noc¢nich stolcich klienti nebo manipulaci
s osobnimi vécmi klientii. V ptipad¢, ze klient pracovnika pozada o podani véci ze
skiin€, no¢niho stolku nebo z tasky a penézenky, mél by si zaméstnanec pocinat
tak, aby klient vidél, co déla, piipadné &innost komentovat. Uklid pokoje je
provadén pracovniky uklidu nejcastéji v dopolednich hodinach nebo po predchozi
domluvé s klientem v jeho piitomnosti. Pracovnici uklidu nedisponuji nahradnimi
kli¢i od pokoju. Vstupu personalu do pokoje, podle vnitinich pravidel domovi,
predchazi vzdy zaklepani a vy¢kani na vyzvani. Po vstupu do pokoje se pracovnik
vzdy predstavi a informuje klienta o diivodu, pro¢ ptichazi. Domovy pro seniory
maji velmi podobné¢ zpracovana vnitini pravidla pro vstupovéani personalu do
pokoji klient, v praxi jsou vSak velmi Ccasto tato pravidla pracovniky
porusovana. Na zékladé¢ vlastnich zkuSenosti a praxe jsem se pfesvédcila, Ze ne
vzdy porusuji pracovnici vstup do pokoju klientii védomé, ale pfi poctu slouzicich
pracovnikil pfimé péce a zdravotnikli na pocet klientli v domové a pii stale vetsi
naro¢nosti ukonl péce je stale Castéji patrny Casovy deficit pracovniki. To vede
k tomu, ze pracovnici nemaji vzdy Cas vyckavat za dveimi pokojui klientd, az
budou ke vstupu do pokoje vyzvani. Pravidla vstupu do pokoju klientl se Casto
velmi tézko dodrzuji u klientli zcela upoutanych na lizko, kteti trpi napt. demenci
nebo nedoslychavosti, proto nejsou schopni sami rozhodnout o tom, kdo mize do
pokoje a za jakych okolnosti vstupovat. V téchto ptipadech je tieba postupovat
velmi citlivé a tuto skutecnost mit definovanou v dokumentaci klienta, napf.
v jeho individualnim planu. Pravé do individuédlniho pldnovani klient zcela jisté
patii kazdodenni maliCkosti, zvyky a ritualy, které¢ jsou pro uzivatele dualezité.

(Sobek, 2012)
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2.3  Ochrana intimity klientii v domové pro seniory

Castym jevem v domovech pro seniory je porusovani soukromi klientd a jejich
dastojnosti predevsim v oblasti intimity pfi provadéni osobni hygieny a zakladni
péce. (Camsky, Krutilova, Sembner, Sladky, 2008)

Na zéklad¢ vlastnich poznatkli z domovil pro seniory v porovnani se studii, ktera
byla zaméfena na respektovani duastojnosti klientd (Havrdova a kol.,, 2010)
zminim nejcastéjsi oblasti, ve kterych dochéazi k poruSovani intimity klientd pti
poskytovani péce v domove pro seniory.

Velmi citlivou oblasti, kterd se tyka intimity klienti je poskytovani ukond péce
v oblasti hygieny. Klient ma pravo rozhodnout, kdo mu bude s hygienou pomaéhat,
zda muz nebo Zena a pokud to zdravotni stav klienta dovoli, ma byt hygiena
poskytovana klientovi v koupelné v pokoji klienta. (Camsky, Krutilova, Sembner,
Sladky, 2008) Casto dochazi k tomu, Ze je klient piesvédovan, Ze koupani je
daleko kvalitnéjsi v koupelné spolecné, kde je ,lepsi“ pfistup a pohodlné;si
manipulace napi. s koupacim kieslem. Pro klienta to ovSem znamena piechod
nebo pievoz do koupelny, ktera je Casto v jiném patie, nedostatecné zakryti
klienta pti pfevozu do nebo z koupelny. (Havrdova a kol., 2010) Praxe ukazuje, ze
vyjimkou neni ani to, Ze koupani klienta provadéji dva pracovnici. Tim dochdzi
k tomu, Ze se pln¢ nevénuji klientovi a bavi se mezi sebou. Pozorovanim jsem
zjistila, Zze v jednom domové pro seniory dochéazelo k situacim, kdy klienti ¢ekali
pted spolecnou koupelnou v jakési neformalni ,,fronté*, aby nezdrzovali a aby Cas
urceny na koupani klientl byl maximalné vyuzit. Pfi ukonech hygieny na lizku
imobilnich klienti je personal povinen vzdy dbat na to, aby dvefe do pokoje
klienta byly zaviené a opatfené informacni cedulkou, ze je pravé provadéna
hygiena. V ptfipad¢ dvoulizkového pokoje maji pracovnici pouZzivat pro
zachovani soukromi a intimity mobilni zéstény. (Cémsk}'/, Krutilova, Sembner,
Sladky, 2008) Piesto, Ze tyto situace jsou velmi dobfe popsany v rdmci vnitinich
pravidel domova, dochazi ze strany pecujicich k jejich poruSovani. Poskytovani
hygieny je ¢asto velmi rutinni a neosobni, zamétené na rychlost provedeni tikonu.
Velmi Casto je koupani klienta nacasovano na dobu, kdy probihd volnocasova
aktivita, které se klient rad Ucastni, ale ,,plan koupani* je pfedné&jsi a klient ma
strach vyjadfit své prani koupel posunout. Argumentem pracovnikli je mnozstvi
klientd a malo Casu na to, vyhovét individualnim pfanim v radmci poskytovani

hygieny. Zachovéni intimity klientd je dulezité také pii poskytovani ukonil
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zdravotni péce v sesterné nebo v pokoji klienta. I zde je nutné, aby byly dvete
zaviené a piitomna byla pouze zdravotni sestra, kterd tkon provadi. Vstup dalSiho
pracovnika je v tuto dobu neptipustny. Rovnéz je potieba pii sd€lovani citlivych
informaci o zdravotnim stavu klienta dbat na to, aby ktomu nedochéazelo
v pritomnosti jinych klienti nebo zaméstnanct. (Havrdova a kol., 2010) Je rovnéz
nepiipustné, aby pracovnici v socidlnich sluzbach méli porady v ramci tymu
soucasn¢ se zdravotniky, jak tomu ¢asto v domovech pro seniory byva.

Ve studii (Havrdova a kol., 2010), kterd byla provedena dotaznikovym Setfenim a
kterd méla zjistit, v jakych situacich dochazi k poruSovani diistojnosti seniort pii

poskytovani socidlni péce, bylo prokdzano, ze pravé porusSovani intimity klienta je

4

2.4 Osobni svoboda a pravo klienti domova pro seniory svobodné se
rozhodovat

Weischedel (1999) tika, Zze svoboda je volny prostor moznosti volby, v jehoz
ramci mize Clovek rozhodovat sam o sobé ze sebe sama. Poukazuje na to, Ze
jednotliva pojeti svobody, negativni i pozitivni, jsou ve vzijemném vztahu a
jednostranné zdlirazitovani pouze nékterych momentti vede ke konfliktim. Je tedy
ziejmé, ze pracovnici v socidlni praci i pé¢i se budou vzdy pohybovat mezi
jednotlivymi pojetimi svobody. Jde tedy o pochopeni respektu ke klientovi, kdy je
potieba uznavat a podporovat sebeurceni klienta a podporovat moznosti a situace,
kdy mtize klient rozhodovani o sob¢ uplatnit. (Necasova, 2004)

Ze studia dokumentace v domovech pro seniory vyplyva, Ze klienti domova
seniorii maji pravo na osobni svobodu a pravo svobodné o sobé rozhodovat,
pokud toho jsou schopni. Sami rozhoduji o tom, kam a kdy ptjdou a s kym se
budou setkavat. Vybér Gcasti na volnocasovych aktivitach je rovnéz svobodny,
pracovnici klientim tyto aktivity nabizeji a klienty motivuji. V pfipadé, Ze
klientovi 1ékat predepise dietu a Iéky, které ma uzivat a klient toto odmita, jsou
mu odpovédnymi pracovniky vysvétlena rizika, jaka nedodrzovanim doporuceni
lékafe mohou nastat. VSe je fadn¢ zdokumentovano a je na vuli klienta, jak se
rozhodne. Klienti v domové pro seniory si sami a svobodné rozhoduji o nakladani
s finan¢nimi prostfedky. Maji moznost ukladat si finance na depozitni ucet

prostiednictvim pokladni, kterd tyto ucty spravuje. Sami rozhoduji o tom, jakou
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finan¢ni ¢astku si ulozi nebo vyberou. Uzaviraji s domovem pisemnou dohodu o
vedeni depozitniho uctu.

Pokud klient z divodu ubytku kognitivnich schopnosti nebo demence neni
schopen sam se svobodné rozhodovat, neni mozné ponechat priibéh poskytované
péce zcela na jeho ptanich a pozadavcich. Na zakladé mapovéni ptani a potieb
klienta a znalosti jeho Zzivotniho ptibéhu je proskoleny personal schopen
poskytnout klientovi potfebnou podporu v oblastech rozhodovani, ve kterych toho
klient sam uz neni schopen. Péce musi byt poskytovana s ohledem na potencial
klienta tak, aby nedochazelo k ptfepecovavani nebo k nadmérnému kontrolovani
klienta. V péci o klienty s demenci je tedy tieba princip autonomie klienta
vyvazovat se zasadou ochrany lidské dustojnosti a odpovédnosti za naplnéni
pozadavku respektu ke klientovi. V téchto ptipadech nese zodpovédnost za
poskytovanou péci poskytovatel socidlni sluzby. (Janeckova dle Matousek a kol.,

2010)

2.5  Pravo klientii domova pro seniory podavat stiZnosti

Pravo podavat stiznosti je samoziejmym pravem kazdého klienta. Toto pravo je
dano ustanovenim § 88 pism. e) zdkona ¢. 108/ 2006 Sb., o socidlnich sluzbach a
problematice podavani stiznosti se podrobnéji zabyva také standard kvality ¢. 7 —
Stiznosti na kvalitu poskytovanych socialnich sluzeb. (Zavadéni, 2002)
Poskytovatelé maji zpracovana pravidla pro podavani a feSeni stiznosti zpravidla
formou vnitini smérnice. Stiznosti klientli nebo jejich rodinnych ptislusnikd jsou
poskytovatelem chapana jako zpétna vazba, kterd je dale vyuzivana ke zkvalitnéni
poskytované sluzby, vede poskytovatele k urcité sebereflexi v poskytovani
kvalitni péce. Cetnost stiznosti a jejich zavaznost je jednim ze zkoumanych a
dualezitych ukazatelll kvality poskytované péce. (Malikova, 2011)

Je vsak dilezité si uvédomit, ze kvalitu péce nelze posuzovat pouze na zakladé
poctu podanych stiznosti, protoze stiznost podava jen malé ¢ast z celkového poctu

klienta.

2.6  Dodrzovani mlcenlivosti ve vztahu ke klientiim v domové pro seniory
Setkani s druhymi lidmi ndm dava do rukou c¢ast jejich Zivota, hovoiime o etice
blizkosti. V ramci profese se pohybujeme v ur¢itém ,,moralnim poli*, kde se nase

zivoty propojuji a kiizuji. Kazdy vztah pfedpoklad4d odpovédnost, ale nesmi nas
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napliiovat uzkosti a stresem. Odpovédnost jde ruku v ruce s ditvérou, kterou ndm
ostatni projevuji, a je na nas, jak zachdzime s vydanosti ¢lovéka pii zjistovani
jeho niternych problémii. Dodrzovani mlcenlivosti je samoziejmé, ale
bereme vazné a Ze nadm svéfené informace vyuzivame a ochraiiujeme k jeho
prospéchu a uzitku. (Henriksen, Vetlesen, 2000) Informace o klientovi jsou
potfebné pro zajisténi odpovidajicich sluzeb a Zadné znich pracovnici nesmi
poskytnout bez souhlasu klienta. Pouze v pripadech, kdy je to v souladu
s platnymi pravnimi piedpisy, je mozné nahlizet do spisi klientl. (Kutnohorska,
Cicha, Goldmann, 2011)

Zamg¢stnanci poskytovatelll socialnich sluzeb jsou povinni zachovavat ml¢enlivost
o udajich tykajicich se osob, kterym jsou poskytovany socidlni sluzby.
Zachovavat mlcenlivost je dano zdkonem ¢. 108/ 2006 Sb., o socialnich sluzbach,
v § 100. Na zaklad¢ studia dokumentace ve vybranych domovech pro seniory,
piedevsim pracovnich smluv jsem zjistila, ze kazdy zaméstnanec domova seniori
je pii uzavirani pracovni smlouvy poucen o zakonné povinnosti dodrzovat
mlcenlivost a tuto skutecnost stvrzuje svym podpisem. Praxe ukazuje, Ze velmi
Casto je tato skuteCnost pracovniky poruSovéna, napiiklad v oblasti vzdjemného
sd€lovani si zdravotniho stavu klientl, ktefi maji do domova nastoupit. Zdravotni
sestry v dobré vife fesi zdravotni stav budoucich klientli s pracovniky v pfimé

péci, aby védéli, co je ceka.

2.7 Stirety zajmu pri poskytovani socialni sluzby v domové pro seniory

Ke stietu zajmu dochazi vzdy, kdyz vznikaji vztahy zalozené na pravech a
povinnostech dvou nebo vice subjektti mezi sebou. (Camsky, Krutilovd, Sembner,
Sladky, 2008) V kontextu standardu €. 2 - Ochrana prav osob, maji poskytovatelé
pisemné zpracovany v ramci vnitinich pravidel situace, kdy by mohlo dojit ke
sttetim zajma poskytovatele a z4jmt klientl, kterym je socialni sluzba
poskytovana. Maji také zpracovana pravidla pro feSeni téchto situaci a kroky
podle kterych postupuji. Ke stretiim z4jmi miize dochazet v piipade, ze kazda ze
zucastnénych stran chce néco jiného. Stiet z4jmi je situace, kdy je poskytovatel
nebo jeho zaméstnanec povinen néco konat (nebo se konani zdrzet) a zaroven se
tim dostava do pozice, kdy jemu takové jednani ku prospéchu nebo naopak ke

Skod¢€. Pravidla vymezujici situace, kdy by mohlo dojit ke stietu zajmu, jsou
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tvofena prubézné, zpravidla na zakladé novych poznatki, které praxe pifindsi.
Situace, ve kterych miize dochazet ke stietim zajmt, jsou zpravidla v domovech
pro seniory identifikovany formou tymové prace. Pii zjiStovani situaci jsou
pouzivany metody pozorovani, diskuze, intervize a supervize.
Na zéklad¢ analyzy vnitfnich dokumentli ve vybranych domovech pro seniory
(Interni smernice — Ochrana prav osob, Standard ¢. 2 — Ochrana prav osob,
Smeérnice pro predchdzeni a Feseni stretii zajmii, Pravidla pro podavani stiznosti
na kvalitu a priibéh poskytované sluzby) a zpracovanych standardi kvality, které
jsem prostudovala, jsem sestavila nasledujici piehled nejcastéji popsanych situaci
stietll z4jmu nebo porusovani prav osob:
1) Vykon funkce opatrovnika klientovi, ktery je omezen ve zpitsobilosti
k pravnim ukonium
Tuto funkci poskytovatel nevykonava.
2) Vykon piimé péce u rodinnych prislusniki
Pokud se stane klientem rodinny piislusnik pracovnika ptimé péce, je tuto
skutecnost pracovnik zaméstnavateli povinen oznamit. Vykonem piimé
péce je poveren jiny pracovnik.
3) VyFizovani stiZnosti
Resenim stiznosti nesmi byt povéien pracovnik, proti kterému stiznost
sméfuje, ani ten, ktery by mohl mit zieSeni stiznosti prospéch.
Poskytovatelé maji v zafizeni schranky na stiznosti, kterych vyuzivaji
pfedevSim klienti, ktefi nemaji divéru ke kazdému zaméstnanci. Je
dalezité, aby byly schranky umistény na mistech, ktera poskytuji klientiim
anonymitu, soukromi, snadnou dostupnost a aby umisténi takové schranky
minimalizovalo riziko stigmatizace klienta. (MPSV, 2008)
Zatizeni se zabyva i stiznostmi anonymnimi. Pro n¢které klienty jde o
jediny pro né pfijatelny zplisob vyjadieni nespokojenosti v jeho situaci.
Zpravidla klienti tohoto zplUsobu podani stiznosti vyuzivaji ze strachu
z mozné budouci zaujatosti vii¢i nim ze strany pracovnik.
4) Upiednostiiovani vlastnich zdajmii pracovnika pied potiebami klienta
Jedna se o situace, kdy pracovnik upfednostituje vlastni nazory, prospéch a

pohodli pted potiebami a z4jmy klienta.
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5)

6)

7)

8)

9)

10)

Zohledriovani pidni rodinnych prislusnikii bez ohledu na to, co si pieje
klient

Jedna se o situace, kdy rodina zasahuje do toho, jak ma byt péce o klienta
provadéna bez ohledu na to, co si sam klient pieje.

Vétrani pokoje

Jedna se o situaci, kdy klient odmité vétrat pokoj, pracovnici poukazuji na
potiebu Cerstvého vzduchu pfi své praci.

DodrZovani dietniho reZimu

Klient odmitd dodrzovat lékafem pitedepsanou dietu. Pracovnici vysvétluji
klientovi rizika, kterda mohou nastat. Klient se rozhoduje sam, zda bude
dietu dodrzovat. Vse je vedeno v dokumentaci klienta.

Odmitani péce konkrétniho zaméstnance

Pokud klient odmitd péci konkrétniho pracovnika a jsou — li divody
opodstatnéné, je klientovi vyhoveéno a péci provede jiny pracovnik (jedna
se napft. o situaci, kdy si klientka nepfeje, aby ji s hygienou pomahal muz).
Obvinéni pracovnika klientem 7 kradeZe osobnich véci nebo financi
Jednd se o situace, kdy klient obvini konkrétniho pracovnika, Ze mu
odcizil osobni véc nebo finan¢ni ¢astku. Velmi casto se jednd o projev
zhorSeni zdravotniho stavu klienta. Tyto situace jsou peclivé
zaznamenavany do dokumentace klienta a slouzi k pfesnéjSimu
vyhodnoceni situace klienta a ke stanoveni opatieni, aby se klient citil
bezpecné.

Ranni vstavani

Velmi ¢asto dochazi k tomu, Ze si klient pieje vstavat, az se mu bude chtit.
Pracovnici pfimé péce vSak argumentuji tim, ze musi poskytnout péci vice
klientim a tim splnit svoji pracovni povinnost, zejména u klientd

imobilnich, napf. pfi vymén¢ inkontinen¢nich pomticek.

Situacim, kdy dochazi ke stfetim zajmt a k poruSovani prav klientd, je

poskytovatel povinen piedchazet a pokud jiz nastanou, musi je bezodkladné fesit.

Pravdou je, Ze neexistuje univerzalni recept, jak stfetim zajmi predchazet a Celit.

Ditlezita je vlastni identifikace téchto jevli a hledani nejvhodnéjSich zpisobt

feseni. (Camsky, Krutilova, Sembner, Sladky, 2008)
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2.8  Pravidla pro prijimani dari domovem pro seniory

Dary, které jsou poskytovany rtiznymi dérci v riizné podobé, patii ke zdrojim
organizace. Pen¢zni dary jsou finan¢nimi zdroji organizace, vécné dary patii do
vynosti organizace a spolecn¢, zekonomického hlediska, jsou polozkami
finan¢niho planu organizace a podléhaji vnitinim i vnéj$Sim normam a pravidlim.

Poskytovatel socidlnich sluzeb ma vytvoiena vlastni pravidla pro pfijimani dart,
protoze pravé tato oblast mize byt jednou z rizikovych situaci v oblasti lidskych
prav. Je nutné etickd dohoda celého pracovniho tymu, aby bylo jasné¢ vymezeno,
co je ,,drobna pozornost™ a co uz je eticky nepfijatelné. Vzhledem k tomu, Ze se
jedné o oblast eticky velmi citlivou, maji poskytovatelé stanovena pravidla, ktera
vymezuji zpltsob naklddani s dary v organizaci a jsou zdvazna pro vSechny
pracovniky organizace. Jejich nedodrzeni je posuzovéano jako poruseni pracovni
kazné. Smyslem pravidel je ochranit organizaci, pracovniky i uzivatele pted
pfipadnymi riziky, kterd mohou v souvislosti s pfijimdnim dard nastat. Dary
predstavuji pro poskytovatele finanéni nebo materidlni pomoc, ktera vede ke
zvyseni kvality poskytovanych sluzeb. Pfijimani darti se fidi vnitini smérnici,
kterd vychazi zplatné pravni legislativy. Pfijeti daru je oSetfeno ,,Darovaci
smlouvou®, ve které jsou stanoveny udely, na které bude dar vyuzit.(Camsky,

Krutilova, Sembner, Sladky, 2008)

Priklad z praxe €. 1

V jednom domové pro seniory jsem se setkala s klientkou pani A., jejiz rodina po
nastupu klientky do domova seniorti darovala domovu vétsi finan¢ni dar, urCeny
na nakup pomtcek pro aktivizaci klientli ve volnocasovych aktivitach. Jednalo se
o ,problémovou* klientku, kterda po cely ¢as pobytu v domové osocovala
feditelku tohoto domova, ze i1 kdyz jeji rodina darovala zna¢ny finan¢ni dar, ji se

nedostava odpovidajici péce piesto, ze tomu tak nebylo.
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3 Etické aspekty prace s klienty v domové pro seniory v kontextu

individualniho planovani a tymové spoluprace

Ve tieti kapitole predstavim individudlni planovani sluzby, individualizaci péce a

praci se zivotnim piibéhem jako etické néstroje prace s klienty — seniory.

3.1  Individualni planovani sluzby jako eticky nastroj prace s klienty

v domové pro seniory
Individualni planovani sluzby jako eticky néstroj prace s klientem, vcetné dobie
stanoveného osobniho cile, pokud je spravné vedeno, pfindsi klientiim ptredevsim
zaruku dodrzovani jeho lidskych prav, holisticky pfistup, zachovani diistojnosti,
vys§i pocit jistoty, daveéry a bezpec¢i. (Malikova, 2011) Individualni planovani
priabéhu socidlni sluzby je legislativné zakotveno ve Standardu kvality
poskytovani socidlnich sluzeb ¢. 5., ktery obsahuje 5 kritérii, podle kterych
poskytovatel:
a) ma pisemné zpracovana vnitini pravidla podle druhu a poslani socialni sluzby,
kterymi se fidi planovani a zptsob piehodnocovani procesu poskytovani sluzby;
b) planuje spolecné s osobou pribéh poskytovani socidlni sluzby s ohledem na
osobni cile a moznosti osoby;
¢) spolecné s osobou pribézné hodnoti, zda jsou napliiovany jeji osobni cile;
d) ma pro vySe uvedeny postup pro kazdou osobu urceného zameéstnance;
e) vytvari a uplatituje systém ziskévani a predavani potfebnych informaci mezi
zaméstnanci o prubéhu poskytovani socidlni sluzby jednotlivym osobam.
(Malikova, 2011))
V procesu individudlniho planovani jde piedev§im o porozuméni potiebam a
pfanim klientl, které v praxi vede ke zlepSeni jejich Zivotni situace. Aby mohlo
byt individualni planovani zavedeno do praxe ,lege artis“', piedpoklada
vyznamné zmeny jak v hodnotach a postojich u nékterych skupin pracovnikt, tak
1 ve zménach kultury organizaci. (Havrdova a kol, 2010) Praxe nam ukazuje, ze
diive se seniofi, ktefi prichdzeli do reziden¢ni pobytové sluzby, podfizovali
rezimu domova, dnes je hlavnim cilem pfizpiisobovat chod zafizeni potfebam

seniorit ve vSech oblastech jejich zivota. Potfeby senior, v ramci konceptu

'lege artis — podle pravidel
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kvality zivota, ktery bere v potaz individualni zajmy a potieby seniorli, by mély
byt uspokojovany ve vSech ctyfech rovindch: bio — psycho — socidlné —
spiritualnich. (Havrdova a kol., 2010) Janeckova (2010) piSe o kvalité¢ zivota
senioril jako o relativnim pojmu, ktery odrazi pocity seniora spojené s prozivanim
zdravi, zivotni pohody a Stésti v souvislosti se smyslem zivota a naplnénim
osobniho rozvoje. Na strané¢ druhé pak zmifuje situace, kdy je senior
zneschopniovan, je posilovano jeho zavislé postaveni, napf. omezeni svobodného
rozhodovani a sebeurceni, coz vede k naruseni sebeticty k sobé samému. Z toho
vznikaji pocity nespokojenosti, osamélost a ztrata smyslu Zivota. Tokovska (2010)
fika, Ze nejcennéjSim darem profesiondlli je vénovat svij Cas porozuméni
senioriim v konkrétnich situacich a pomahat jim najit smysl kazdodenniho Zivota.
Zminuje také problémy, které vznikaji v ,,zajetych kolejich* jednotlivych zatizeni,
kdy je tézké prinaset zmény a prosazovat individudlni pfistup ke klientim. Také
souhlasim s jejim tvrzenim, ze v praxi ¢asto dochdzi k tomu, Ze pracovnici pfimé
péce, ktefi jsou v pievaze, maji vétsi moc a moznost rozhodovat o tom, co je pro
klienty dobré, vice nez vedeni zatizeni. Individualni planovani sluzby vychazi
z celkového posouzeni zivotni situace klienta, které tvofi zéklad planovani
postupu, ktery sméfuje ke zvoleni pfiméteného zplsobu podpory kvality zivota
klientlh v pobytovém zafizeni socidlnich sluzeb. Posouzeni zivotni situace klienta
by podle téchto autori mélo mit tyto faze: ptiprava, zjiStovani, reflexe, tvorba
individudlniho planu a naslednd intervence, volba pfistupu (tato posledni faze
prostupuje vSemi predchozimi fazemi, které na sebe navazuji. (Musil, Navratil,
2007) Podle Matouska (2007) je individudlni pldnovani pfedev§im zaméfeno na
zjistovani z4mht a potfeb klientl, které jsou nadfazené potiebam zatizeni a
zpusobu jejich dosavadniho poskytovani. Z vySe uvedeného tedy vyplyva, ze
individualni pldny klienti pfedstavuji soubor cinnosti, které maji vést
k uspokojeni potieb klientl a k obnové jejich socidlniho zaclenéni. Individudlni
plan je potfebny pro praci sklientem, ktery ma urcité potieby a slouzi
k vyhodnoceni poskytovani socidlni sluzby ve stanoveném cCasovém horizontu a
kvalité. Individudlni plany obsahuji osobni cile klient. Osobni cil klienta
zahrnuje osobni ptani klienta, zminuje, ¢eho by chtél klient béhem poskytovani
socialni sluzby v zatizeni dosahnout. Osobni cile klient velmi Casto vychazeji

z jejich ptedchoziho Zivotniho stylu, jsou ovlivnény klientovou osobnosti, jeho
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navyky. Casto se v cilech odrazi hodnotové postoje, Zivotni prednosti a myslenky

klientu.

3.2  Individualizace péce jako eticky pristup ke klientim v domové pro
seniory
Individualizace péce a poskytovani pomoci klientim je hlavnim etickym smérem
vyvoje socialnich sluzeb v domovech pro seniory. Uzce souvisi s pfistupem
orientovanym na Clovéka, ktery vychdzi =z humanistické psychologie.
Piedstavitelem pfistupu orientovaného na &lovéka je Karl Rogers, * ktery
respektuje jedine¢nost osobnosti kazdého clovéka, jeho souhrn schopnosti a
moznosti se rozvijet. Jeho pfistup je nedirektivni, pracovnici klienty nehodnoti.
Soucasti vztahu s klientem je schopnost vcitit se do pocitli a jednani druhé osoby.
Souc¢ésti vztahu pracovnika a klienta je také autentické pratelstvi a aktivni
naslouchani klientovi. (Havrdova a kol., 2010) Podle piistupu orientovaného na
Cloveéka zpracovala curySskd psycholozka a psychoterapeutka pravidla pro
pracovniky piimé péce, jejichz zasadou je nemanipulativni piistup v kazdodenni
praxi: ,, Pracovat se zamérenim na osobu znamend nevychdazet z predstav, jaci by
lide meli byt, ale z toho, jaci jsou, jaké jsou jejich moznosti. Samoziejmé je
wSverovat odpovédnost, vnimat vnitini zdroje organismu, brdat na né zretel a
podporovat je. (Portner, 2009: 15) V praxi to znamena, ze v centru pozornosti je
clovek takovy jaky je, jeho specificka prani, potieby, ndzory a to, co je dulezité
pro n¢j. Poskytovand pomoc se nezaméiuje pouze na jeho snizené schopnosti, ale
na to, aby se sam co nejvice podle moznosti které ma, podilel na sebeobsluze
v rozsahu, ktery jesté sam zvlada. Pracovnici pracujici podle tohoto pfistupu by
méli uplatiiovat pozitivni mysleni a pozitivni ocekavani ve vztahu ke klienttim,
jejich blizkym, ale také sami k sobé. MéEli by se snazit klienty podporovat,
pomahat jim zorientovat se v jejich vlastnich Zivotnich situacich a porozumét jim.
Zasady poskytovani péce jsou vymezenim prostoru ve vztahu klient — pomahajici
pracovnik a jsou odvozeny z prav a povinnosti klientli a pracovnikl, vymezenych
napf. v etickych kodexech zatizeni. Tento pfistup prace s klienty v ramci ,,nového
pojeti péce” vsobé =zahrnuje vSechny podstatné znaky ,lidstvi“. Trend

individualizace péfe v domovech pro seniory, pfindsejici hodnotové zmény ve

* Carl Rogers — americky psycholog humanistického sméru 20. stoleti
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zpusobu poskytovani socialni a zdravotni péce, klade velké naroky nejen na
pracovniky, kteti péci poskytuji, ale také na uzivatele sluzeb. (Havrdova a kol.,
2010) Nejcastéji se v praxi setkdvam s problémy v oblasti individualni préace
piredevSim u seniorti, ktefi ziji v domové dlouha 1éta, do domova ptichéazeli
sobé&stacni, ,,nic nepotiebovali a ani v soucasné dobé nic nepotiebuji®. Na strané
druhé jsou to seniofi, ktefi si za dlouha 1éta zivota v domové pro seniory zvykli na
,urcity servis® a ukony, které¢ by sami jesté dlouho zvladali, za n¢ vykonaval a
vykonava personal. Tito klienti jen velmi t€Zko ptijimaji nové piistupy a s velkou
nelibosti pak chtéji ménit své pohodli. Pracovnici ptimé péce pak stoji ¢asto pred
dilematem, kdy tkon radéji udélaji, nez by celili osoCovani ze strany klientd, ze
jsou neochotni. Hasmanova (2010) poukazuje ve své studii na vznikajici charakter

vree

hodnoty ,,aktivniho stati, které predstavuje ,,néco lepsiho*, kdy miize piijit novy
zdroj ttlaku osobnich potieb a zvykill seniort. To znamena, ze odmitnuti seniora
,byt aktivni je soucasti jeho prav®. Na druhé strané také mezi pracovniky piimé
péce je mnoho takovych, kteti individudlni praci se seniory a tim celé individualni
planovani odmitaji, fikaji, ze nemaji Cas, ze tomu nerozumi. Jeden z hlavnich
problémi v mé praxi vidim také v tom, ze mezi pracovniky piimé péce Casto
ptichazeji lidé, kteti nemohou najit uplatnéni na trhu prace, na zakladé doporuceni
ufadu prace si udélaji kurz pracovnika v socialnich sluzbach v primérném
rozsahu 150 hodin. Nikdy podobnou praci nevykonavali a ¢asto nejsou schopni
naplnit poslani této prace. Dalsim problémem, ktery ukazuje na problémy pfi
individudlni praci s klientem je podle mého nazoru nesourodost cinnosti
vymezenych pravé pro pracovniky v socidlnich sluzbach v navaznosti na
pozadavek jejich vzdélani. V § 116, zak. ¢. 108/ 2006 Sb., o socialnich sluzbach
v odstavci (1), pism. a) je pracovnikem v socidlnich sluzbach ten, kdo vykonava:

- primou obsluznou péci o osoby v ambulantnich nebo pobytovych zarizenich
socialnich sluzeb spocivajici v nacviku jednoduchych dennich cinnosti, pomoci pri
osobni hygiené a oblékani, manipulaci s pristroji, pomiickami, pradlem,
udrzovani cistoty a osobni hygieny, podporu sobéstacnosti, posilovani Zivotni
aktivizace, vytvareni zakladnich socidalnich a spolecenskych kontaktii a
uspokojovani psychosocidlnich potieb. (UZ, 2015: 144, 145) Ve stejném § 116
v odstavci (5), pism. a) t€hoz zdkona je zminéna odborna zpusobilost pracovnika

v socialnich sluzbach:
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- zdkladni vzdeélani nebo stredni vzdelani a absolvovani akreditovaného
kvalifikacniho  kurzu; absolvovani akreditovaného kvalifikacniho kurzu se
nevyzaduje u fyzickych osob, které ziskaly podle zvilastniho pravniho predpisu
zpusobilost k vykonu zdravotnického povolani v oboru osetiovatel, u fyzickych
osob, které ziskaly odbornou zpuisobilost k vykonu povolani socidlniho pracovnika
podle § 110, a u fyzickych osob, které ziskaly stredni vzdelani v oboru vzdelani
stanoveném provadécim pravnim predpisem. (UZ, 2015: 146) V pribéhu
dlouhodobé praxe vdomovech pro seniory jsem zjistila, Ze pracovnici
v socidlnich sluzbach nemaji vét§i problémy s pifimou obsluznou péci, kterad
spociva v nacviku jednoduchych dennich ¢innosti, v pomoci pii osobni hygien¢ a
pii oblékani, v manipulaci s pfistroji, s pomickami, pradlem, v udrzovani ¢istoty a
osobni hygieny. Nejsou vSak schopni zcela naplnit i druhou stranku své prace,
predevsim podporovat seniory v jejich sobéstacnosti, posilovat zivotni aktivizaci,
vytvaret zakladni socialnich a spolecenské kontakty a uspokojovat psychosocialni
potieby klientli. Pracovnici nejsou ¢asto schopni nebo nemaji z4jem identifikovat
vyznam piani a potieb, které jim klienti sd€luji nebo jim nerozumi. Dalsi
problémy v procesu individudlni prace spocivaji v tom, ze pracovnici v socialnich
sluzbdch nerozuméji formuldiim individudlniho planovani a neuméji je
vyplilovat. Stafi lidé Casto vyjadiuji své potfeby pomoci zadosti, zadost vSak
nemusi vzdy odpovidat skutecnym potiebam. Nékdy vyjadiuje zadost hlubsi
potifebu a je tedy na pomdhajicich, aby desifrovali zadosti a Casto i podivné
chovéni seniorti. Velmi Casto se za rozmary starych lidi skryva pocit osamélosti a

touha po pozornosti a kontaktu. (Pichaud, Thareauova, 1998)

Ptiklad z praxe €. 2

Pan Z. byl pfijat do domova seniori z psychiatrické lécebny, kam se dostal
bezprostfedné po umrti manzelky. Byl pfijat do dvoultizkového pokoje. Z pocatku
byl celkem samostatny, chodil do jidelny, koufit do zahrady, podafilo se mu
navazat kontakty. Velmi brzy vSak zacal odmitat stravu, ptestal koufit, stal se pln¢
inkontinentnim, byl stfidavé agresivni, pasivni, apaticky. Pracovnici ziskali pocit,
ze jim klient déld vSe na truc, Ze se nesnazi, ze si z nich déla sluzky. Pro své
agresivni chovani k pracovnikiim nebyl obliben a Zadny pracovnik si k nému

nenasel cestu. Po 2 mésicich pobytu v domove pan zemiel.

32




3.3  Prace se Zivotnim pribéhem klienta v domové pro seniory

Pro individudlni praci s klientem je potfeba pifijmout fakt, ze je velmi
dualezité brat klienta takového jaky je, bez predsudkli a mozné etiketizace. Chapat
ho v jeho jedinec¢nosti, ditvéfovat tomu, co ndm fika, nehodnotit a nesoudit ho. Jak
pise Laan (1998) je dulezité, aby pracovnici brali klienty vazné a aby respektovali
jejich vlastni hodnoty. Pokud jako profesionalové chceme uspokojovat
individualni potteby seniorti, potiebujeme je 1épe poznat. V profesi socidlni prace,
na zaklad¢ dlouholeté praxe, upfednostiiuji praci se zivotnim piibéhem klienta,
kdy se snazim navézat blizky vztah, zaloZzeny na vzadjemné divéte a respektu. Pri
zjistovani informaci o klientovi a jeho zivoté je velmi dualezit¢é navézat
daveéryhodny vztah s klientem, s jeho rodinnymi ptislusniky a ptateli. (Havrdova,
2010) Pokud se nam podati zjistit diillezité¢ informace ze Zivota klienta, zmapovat
jeho citlivé Zivotni momenty a Zivotni bolestivé ztraty, mizeme piedejit
zdvaznym citovym Urazim, kterych bychom se mohli necitlivym dotazovanim

dopustit.

Priklad z praxe ¢. 3

Do domova seniorti byla pfijata klientka, kterd se jen velmi tézko vyrovnavala
snedavnym umrtim syna, se kterym zila ve spole¢né domdcnosti. Pfi
dojednavani nastupu této klientky v ramci socialniho Setfeni dcera na tuto
skutecnost upozornila socidlni pracovnici. Diky citlivému pfistupu dcery a jeji
otevienosti mohla socialni pracovnice dopfedu informovat pracovniky v piimé
pécCi o této skuteCnosti a tim predejit situaci, kdyby se napt. kliCovy pracovnik

v ramci rozhovoru dotkl tohoto citlivého momentu.

Vyznamnym néstrojem pro praci se zivotnim piibéhem klienta je
Psychobiograficky model péce prof. E. Bohma s nacvikem sbirani biografickych
udajt a sestavovani biografické knihy u jednotlivych klientd. Bohm se zaméiuje
na Clovéka s jeho zménénou psychikou, proto je tento model vyuzivan nejen u
seniorit se symptomy demence. Bohmtv model péce je variabilni podporujici
kreativitu personalu v poskytovani piimé péce. Poskytovani péce podle tohoto
modeluuci pracovniky neustale premyslet, jak maximaln¢ podpofit klienta v jeho
psychické sobéstacnosti v souvislosti s jeho celozivotné nau¢enymi zvyky a

ritudly. Prace podle psychobiografického modelu E. Béhma patii k moderni
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socialni praci a péci. Hlavnim cilem je oziveni psychiky a nésledné feSeni
somatickych problému seniort. (Prochazkova, 2008)

Pro pecujici personal znamena prace podle tohoto modelu schopnost naucit se
porozumét klientiim a spravné odhadnout, co je pro né prioritni. Zasadou je
podpora autonomie a moznost, aby klient sdm rozhodoval o svych zélezitostech
co nejdéle. Tento model pomahé aktivizovat a re-aktivizovat klientovi psychické
schopnosti a dovednosti.

V nekterych domovech jsem se setkala s vytvarenim ,terapeutickych zakouti,
kterd vychdzeji z tohoto modelu péce a ktera klientovi pfipomenou jeho dulezitou
zivotni etapu. Je vSak velmi prostorové naro¢né tato zakouti v domovech
realizovat ve vétsi mife. Pokud budeme pracovat se Zivotnimi piibéhy klienti,
darujeme sviij Cas v jeho prospéch, dame prostor vzajemné divére a pochopeni
vjeho konkrétni situaci, pomizeme mu najit smysl kazdodenniho Zzivota.

(Klevetova, Dlabalova, 2008)

3.4  Klicovy pracovnik v domové pro seniory

Ptijeti seniora do domova piedstavuje zcela zadsadni zménu v jeho Zivoté. Muze
prinést riznd omezeni nebo pieruseni jeho vztah s ptateli, se sousedy, s rodinou
nebo pro néj dalezitymi osobami. (Ray, Bernard, Philips, 2008) Proto je velmi
dalezit¢ pomoci klientovi v dobé adaptace a pfi szivani se s novym prostiedim,
vénovat mu zvySenou pozornost a pomoci mu s vyrovnanim se s novou Zzivotni
situaci.

Standardy kvality socidlnich sluzeb uvadéji, Zze poskytovatel mé pro planovani
prabéhu socialni sluzby a hodnoceni napliovani osobnich cili urceného
pracovnika, ktery za tento proces zodpovida. Tento pracovnik je oznacovan jako
»Kli€ovy pracovnik®. (Standardy, 2008) Slovnik socidlni prace (Barker, 2003)
predstavuje kli¢ového pracovnika jako pracovnika, ktery odpovidd za
koordinovani aktivit vSech pracovniki, ktefi se podileji na péci o klienta a téch,
ktefi mu poskytuji poradenstvi, emocionalni podporu a terapii. Kli¢ovy pracovnik
— garant je pracovnik, ktery osobn¢ dohlizi na klienta, ktery se ucastni
skupinového programu a odpovida za organizaci a pribéh poskytované péce.
Garant mize vypracovavat plan péce, monitorovat jeho dodrzovani, koordinovat
souc¢innost s jinymi sluzbami nebo odborniky, konzultovat s klientem jeho osobni

problémy a pokracovat v kontaktu s klientem i po skoncené intenzivni péci.
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(Matousek, 2003) Klicového pracovnika urcuje koordinator individualniho
planovani v organizaci. Vzhledem k tomu, Ze novy klient, ktery nastoupi do
zafizeni, nezna zadné pracovniky, je mu tedy na dobu adaptace klicovy pracovnik
pridélen. (Malikova, 2011) V praxi se setkdvam s tim, ze pokud klient neni se
svym kli¢ovym pracovnikem spokojen nebo si s nim nerozumi ma pravo pozadat
o zménu tohoto pracovnika a pokud jsou v domové vhodné persondlni podminky,
je klientovi vyhovéno. Pokud se zamyslim nad roli klicového pracovnika
v domové pro seniory, jedna se piedevsim o klientovi blizkého pracovnika, ktery
s nim navazuje partnersky vztah. Pomaha mu pfi dosahovani jeho osobnich cili a
naplnovani jeho potieb, haji jeho zajmy, deleguje péci na ostatni odborné
pracovniky, pokud je jejich péce potieba pro naplnéni cilti klienta. Klicovy
pracovnik je také ten, ktery zpracovava individualni plan klienta a je odpovédny
za jeho realizaci, v€etné plnéni osobnich cili v rdmci poskytovani socidlni sluzby.
Plnéni individualniho planu pribézné vyhodnocuje. Podminkou vykonu ¢innosti
klicového pracovnika je jeho kompetence, ktera je tvofena piedevSim jeho
dovednostmi, schopnostmi, postoji a ziskanymi védomostmi. Tyto kompetence
ziska pracovnik v pribéhu akreditovaného kurzu pracovnika v socidlnich
sluzbach. (Standardy, 2008)Ptesto, Ze poskytovatelé maji zpracovany postupy, jak
maji pracovnici s klienty v ramci individudlniho pldnovéani pracovat, v praxi
dochazi k porusovani zakladnich etickych principt v kazdodenni praci s klienty

ve vztahu kli¢ovy pracovnik — klient z n¢kolika divoda (Malikova, 2011):

. pracovnici se dopousteji zavaznych chyb v komunikaci s klienty

. pracovnici neuméji navazat diveérny vztah s klientem

o pracovnici neuméji aktivné naslouchat a vést rozhovor, nemaji schopnost
empatie

o pracovnici nemaji zajem pracovat se zivotnim piibéhem klienta

o pracovnici neuméji rozpoznat rozdily mezi pochopenim klienta, ziskanim

jeho divéry a viméSovanim se do jeho soukromych zalezitosti

o pracovnici nemaji vztah k individudlnimu planovani sluzby a neumi
klientovi vysvétlit jeho vyznam

o pracovnici se snazi vypracovat osobni cil klienta bez jeho ucasti (aby

n¢jaky méli)
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. pracovnici neuméji delegovat péci na dalsi odborné pracovniky, nejsou
schopni tymové spoluprace

. individudlni prace je Casto ovlivnéna sympatiemi/ antipatiemi ke klientovi.

3.5 Vyznam tymové spoluprace vramci individualniho planovani
s klientem v domové pro seniory
Aby individualni planovani vedlo k uspokojeni potieb klientii a k obnové jejich
socialniho zaclenéni je zédkladem dobfe organizovany a fungujici pracovni tym.
Zakladem fungujici tymové prace je komunikace mezi pracovniky, predavani a
vyména informaci a jednotny pro-klientsky piistup. (Malikova, 2011)
Ptedpokladem kvalitn¢ fungujiciho tymu je jeho spravné slozeni, ochota
spolupracovat, vzdjemna dlivéra a respektovani pohledu na péci jinych odbornikd.
(Mahrova, Venglafova a kol., 2008). Kriiger (2004) ptedstavuje tfi zakladni
Cinitele, ktefi hraji dalezitou roli pfi vybéru ¢lenti tymu - osobnostni profil,
odborna kvalifikace a predpoklady pro tymovou praci. Plaminek (2009) uvadi, ze
spravné fungujici tym se vyznacuje Sesti znaky, bez kterych tymova spoluprace

neni mozna:

. spolecné¢ sdilené cile

. cesty, vedouci k ciliim

. porozumeéni a dobra komunikace

o dynamika tymu, kterd umoziuje ¢lentim tymu osobni rozvoj
o zdravé a kvalitni vztahy mezi ¢leny tymu

o dobfe rozdélené role v tymu — formalni i neformalni.

Dale pak Plaminek (2009) upravuje Belbinovu typologii jednotlivych roli v tymu,
ktera ukazuje jak se lidé razn¢€ aktivni a srlznymi zplsoby prace mohou
pozitivné podilet na kvalitni tymové praci. Plaminkova typologie pfedstavuje
devét roli zastoupenych v tymu:

o predseda (lidr) - komplexni a strategické uvazovani a schopnost

nadchnout ostatni ¢leny tymu
o myslitel — je kreativni a napadity, nadany, racionalné inteligentni
o rezisér — prevadi mySlenky a napady ostatnich ¢lenti tymu do praxe,

urcuje taktiku a rozdéluje ¢lentim tymu tkoly
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. hybatel — realizuje napady reziséra, lidri a myslitelt
o procesni specialista - pfi netispéchu hleda feSeni problému standardnimi

postupy, pfichazi s originalnimi zptisoby feseni

. pecovatel - fesi problémy mezi ¢leny tymu, stara se o dobrou atmosféru v
tymu

. dotahovatel - stard se o to, aby se pfi plnéni tymovych ukolii na nic
nezapomngélo

. vécny specialista — je odbornikem v urcitém oboru, stava se Clenem tymu,

kdyz je potieba vytesit odborny problém
. diktator — je problémovym ¢lenem tymu, jeho dovednosti a schopnosti se

ovsem dobfte uplatni ve chvili krize.

Vsechny role podle Plaminka (2008) maji stanoveny tzv. ,belbinovsky
piedobraz®. Vyjimku tvoii pouze role diktatora, kterd neodpovida zadné roli z
Belbinovy teorie rozdéleni roli. Zékladnim principem pracovniho tymu je
skutecnost, Ze se v ném potkavaji lidé s riznymi dovednostmi a temperamentem a
jejich préace je koordinovéna. (Hayes, 2005) Lze konstatovat, ze kazdy Clen tymu
disponuje urcitym souhrnem rozmanitych schopnosti, dovednosti, zkuSenostmi,
ma odlidny zpiisob mysleni a pohledu na svét. Clenové tymu se navzijem
obohacuji a spole¢né¢ pfinaseji nové ndpady a tim zvysSuji vykon tymu. Klicovym
znakem tymové spoluprace je dosazeni cile pii zapojeni vSech ¢lent tymu. Jde o
spolupraci vsech pracovnikt, v pfipadé potieby i pracovnik, ktefi se nenachazeji
v kategorii téch, ktefi se podileji na pfimé péci o klienty. Typickou obtizi pfi
tymové praci je demotivace Clentt tymu, ktefi podavaji vykon. U téchto
pracovnikii mize dojit k védomému snizeni motivace, kdyz zjisti, Ze ostatni
Clenové tymu zneuzivaji jejich nadprimérného pracovniho nasazeni. (Meier,
2009) Z toho vyplyva, ze kvalitni tymova prace bude vzdy ovlivnéna vztahy mezi
Cleny tymu. (Havrdova a kol., 2010) Velmi ¢asto se v praxi setkdvam v tymech
pracovnikll v socidlnich sluzbéach s prevladanim stereotypnich a rutinnich forem
péce o klienty a se skutecnosti, Ze pokud ptichazi do takového tymu novy
pracovnik, ktery piinasSi moderni metody individudlni prace s klientem, byva ¢asto
pracovniky z kolektivu vytésnovan. Pokud se nejednd o silnou osobnost, ktera si

umi prosadit a obhajit svlij styl prace, Casto ze zafizeni odchazi.
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V domovech pro seniory se setkavaji dvé profesni skupiny — socidlni pracovnici
spolu s pracovniky v socialnich sluzbach a zdravotni personal. V kazdém domové
pro seniory, ve kterém jsem méla moznost blize poznat spolupraci téchto dvou
skupin pracovnikli, jsem zaznamenala urcit¢ odliSné postoje v piistupu ke
klientim. Zd4 se, Ze kazda z téchto dvou skupin vnima odlisné hodnoty a pojeti
prace s klienty. (Matl, Jabtrkova, 2007)

Mozna pravé proto u mne stale prevlada pocit jakési nadrazenosti zdravotniho
personalu nad pracovniky v socidlnich sluzbach a urcité nefunkcnosti tymové

spoluprace v propojeni téchto dvou profesi.

Ptiklad z praxe ¢. 4

V dobé provadéni rozhovorti v jednom z domovii pro seniory byla piijata nova
pracovnice v socidlnich sluzbach, ktera pfisla hned po ukonceni denniho studia
na vysoké Skole, obor socialni prace. Jejim cilem bylo poznat péci o klienty
v domové pro seniory od zékladni péfe. Vzhledem k tomu, ze méla odlisné
predstavy o pfistupu ke klientim, nez byl stereotypni styl péce stavajiciho tymu,
zacali ji spolupracovnici naznacovat, Ze nejsou zvédavi na ,,moresy néjaké holky,
co si Studovala® a nemd zadné zkusenosti. Jejich chovani vedlo k tomu, ze

pracovnice odesla jesté ve zkusebni dobé.
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4 Prava a povinnosti pracovniki a klientii vdomovech pro seniory

z etického pohledu

Ve ctvrté kapitole se budu zabyvat diilezitosti stanoveni profesnich hranic mezi
pracovnikem a klientem a zaroven se budu zabyvat situacemi, kdy dochazi k
porusovani prav pracovnikli a také tim, zda jsou pracovnici chranéni proti
manipulaci a zneuzivani ze strany klientd. V diplomové praci se zabyvam
tématem etického pfistupu ke klientim pii poskytovani péfe v domovech pro
seniory a dodrzovanim jejich prav. V pribé¢hu praxe jsem vsSak narazila také na

problémy, se kterymi se potykaji sami pracovnici.

4.1 PoruSovani prav pracovniki ze strany Kklienti a jejich blizkych
v domovech pro seniory

V praxi péce o klienty v domovech pro seniory vstupuje do poptedi ochrana prav
klienth a etické pristupy v péci, je kladen diraz na individualizaci péce, na
napliovani pfani a potieb klientd. To samoziejmée vede také k opacnému extrému
kdy pracovnici, ktefi péci poskytuji, Celi tlaku ze strany klientt a jejich blizkych.
Je tfeba poukéazat na skutecnost, Ze na ,,problematizaci® péce se zcasti podileji
nejen klienti, ale také klientova rodina a blizci. Zavazna eticka dilemata
pracovnikiim tak nastavaji tehdy, pokud mé rodina nebo blizci klienta rozdilné
nazory na péci, ktera muze byt vrozporu s potfebami a pfanimi klienta.
(Kutnohorska, Cicha, Goldmann, 2011)

Na zaklad¢ vlastnich zkuSenosti zminim nékolik oblasti, kdy se pracovnici ve
vybranych domovech pro seniory potykaji s timto fenoménem. Vzhledem k tomu,
ze velmi Casto nemaji zastani u nadfizenych a ani relevantni moznost se branit,
dochazi u nich ke snizeni vlastni hodnoty a zklamani, coz vede k uvaze, zda ma
jejich prace néjaky smysl. Pracovnici jsou povinni fidit se etickym kodexem a
dalSimi zavaznymi vnitinimi dokumenty zatizeni. Pravdou je, ze klienti domovt
pro seniory zadné zavazné dokumenty, které by upravovaly pravidla chovani viici
pracovnikim a tim upozoriiovaly klienty na to, Ze i pracovnici maji svoji
diistojnost a prava, nemaji. Casto tak dochazi k situacim, kdy klienti a jejich blizci
si vynucuji péci nad ramec potfebnosti v oblastech, kdy je klient schopen si fadu
¢innosti provést sdm. Dochdzi tak ke zneuzivani sluzeb v domové pro seniory.

Velmi Casto se pracovnici setkavaji pii poskytovani péce s aroganci, napadénim,
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s vulgarnimi slovnimi ataky a s obvifiovanim jak ze strany klientd, tak blizkych
klienttl. Castym argumentem byvé tvrzeni ,ja si to tady platim, tak na to mam
pravo®. (Malikova, 2011) Osobné jsem se setkala také se sexudlnim obtéZovanim

ze strany klienta.

4.2  Hranice mezi pracovniky a klienty p¥i poskytovani socialni sluzby

Poskytovatelé socidlnich sluzeb maji k dispozici mnoho zavaznych etickych
dokumentti, kterymi se musi pracovnici fidit, aby nedochéazelo k porusovani prav
klient. Praxe ale ukazuje také druhou stranu mince, tedy situace, kdy i sami
pracovnici pocituji ze strany klientd porusovani svych prav, urcitou davku
manipulace a zneuzivani. Malokdy najdou zastani u nadfizenych nebo se o to ze
strachu mozné ztrdty zaméstnani ani nepokouSeji. Aby 1 pracovnici, ktefi
poskytuji péci klientim, necitili porusovani svych prav z jejich strany, musi se
naucit brat hranici mezi sebou jako individualitou a klientem véazné. Jedna se o
ohraniceni vlastni autonomie, vyZzadovani respektu ze strany klienta. Jinak feCeno,
aby pracovnik, ktery poskytuje péci klientim, de€lal svoji praci dobie, musi si
zachovat sam sebe, tedy vlastni identitu. (Henriksen, Vetlesen, 2000) Dulezitym
obrannym mechanismem ve vztahu pracovnik — klient je stanoveni hranic mezi
sebou a jejich ochrana. Jedna se o dobie stanovené hranice, které jsou
polopropustné. Jsou dilezitym délitkem, urcujicim kompetence obou stran, které
vstupuji do vzdjemného vztahu. Umét si vytvofit hranici mezi sebou samym a
klientem je zalezitosti urcité dovednosti. Je potfeba zamyslet se nad vlastnimi
hodnotami, nad sebou samym, nad vlastnim prozivanim, ziistat sam sebou.
Velkym pomocnikem je nacvik asertivniho chovani, jistd ddvka empatie a uméni

rozlis$it mezi soucitem s klientem a vciténim se do jeho problému. (Kopiiva, 2006)
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Priklad z praxe €. 5

cey

Klientka domova seniorti pani L. ma dvé dcery, obé ziji v zahrani¢i. Po néstupu
pani do domova seniorti obé celkem aktivné spolupracovaly, aby se mamince
dobie dafilo a snazily se, aby méla vSe, co potfebuje. Postupem casu se jejich
spoluprdce proménila v neustalé osoCovani persondlu z nedostatecné péce,
neochoty a nezdjmu o klientku. Stiznosti postupem ¢asu sméfovala jedna z dcer
piimo k vedeni domova. Po vyhodnoceni celé situace se zjistilo, ze klientka si

nepieje to co dcery a chce se podilet na svém Zivoté v domove sama.

Abychom predchazeli t€émto negativnim jevim v pfistupu k pracovnikiim, je
dalezit¢ projednavat predem zplsoby a rozsah poskytovani socidlni sluzby
klientovi tak, aby na miru odpovidal jeho potiebam, podporoval jeho sob&stacnost
v oblastech, které zvladne a pomahal tam, kde je pomoc nutna. Dtlezitéd je také
kooperace vSech stran - klienta, jeho blizkych, pracovnikii a vedeni domova.
Vyznamna je také podpora a ocenéni prace zaméstnancli a spravedlivy pfistup

managementu, ktery umi héjit prava svych pracovnikt. (Malikova, 2011)

43 ,Zjevna eticka dilemata® mezi pracovniky poskytujicimi péci a
autoritami v poskytovateli péce

Velmi Casto se pracovnici pii poskytovani péce setkavaji se situacemi, kdy jsou
nuceni s ohledem na pracovni podminky volit mezi dvéma, zjejich pohledu
neslucitelnymi, moznostmi. Jedna se o disledek ,konfliktu s okolim“ nebo se
jedna o ,,boj motivli“, ktery sami pracovnici prozivaji. Pii konfliktu s okolim
nastavd dilema, kdyz ten kdo ma moc rozhodovat podle danych pravidel,
preferuje pro pracovniky tézko pftijatelny postup. Prikladem muize byt rozhodnuti
socialn¢ zdravotni komise ,,hledat™ pro klienta s pocinajici demenci jiné vhodng&;jsi
zafizeni. Socidlni pracovnici jsou vSak toho ndzoru, ze v domove pro seniory je
prace s klienty s demenci. Socidlni pracovnici se tak ndzorové rozchazeji
s autoritami domova v situaci, kterd je pro n¢ moralné citliva. (Fleck — Henderson
dle Musil, 2004)

Pracovnici i v takovychto situacich naleznou do¢asné feseni, které dilema oslabi a

naléhavost dilematu ustoupi do pozadi. Pozapomenutim na okolnosti dilematu
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dochazi ktomu, ze zjevné dilema se stava dilematem skrytym. Jednid se o
oddéleni feSeni dilematu pro pracovniky pfijatelnym zpisobem, které ovSem po
Case op¢t piijde na scénu a stane se z néj opét dilema zjevné. Takovato feSeni
dilemat vedou c¢asto k ndzorovym stietiim mezi pracovniky, ktefi poskytuji péci a
autoritami v zafizeni. (Musil, 2004) Jedna se o konflikt potifeb a zajmu klienta a
odpovédnosti, kterou maji pracovnici k politice zameéstnavatele, potazmo i

spolecnosti. (NeCasova, 2001)
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5 Moznosti FeSeni etickych problémii pfi poskytovani péce v domovech

pro seniory

Etickych problémi a dilemat vpéfi o seniory je mnoho, proto hledani
univerzalnich feSeni je velmi problematické a neexistuji zadna feSeni, ktera jsou
obecné platnd. Pracovnici v domovech pro seniory, ktefi pecuji a staraji se
o klienty, jsou vystavovani mnoha zatézovym situacim. (Venglairova, 2007) Jsou
na n¢ kladeny velké naroky v pfimé obsluzné péci, jsou zatizeni urCitou davkou
administrativnich tkont, ke kterym nemaji vztah. Zavaznym problémem byva
velmi Casto malo pracovnikl ve sméné, nebot’ pocet pracovniki je dan tabulkami
a navySeni neni mozné. Také vySe zminéné osoCovani ze strany klientli a jejich
blizkych vede k tomu, Ze pracovnici jsou ve stresu. To vSe vede k problémiim,
kdy mtze dochazet ze strany pracovniki k poruSovani prav klientii a k neetickym
pfistupim k nim. V této kapitole zminim opatfeni, jak takovym problémim

predchazet nebo je alespont minimalizovat.

5.1  Vzdélavani pracovnikii poskytujicich péci klientim v domovech pro
seniory

Zakon €. 108/ 2006 Sb., o socialnich sluzbach uklada zaméstnavateli zabezpecit

pracovnikiim dalsi vzdélavani v rozsahu nejméné 24 hodin rocné. Timto

vzdélavanim si pracovnici prohlubuji a dopliuji kvalifikaci.

Domovy pro seniory, které¢ jsem méla moznost blize poznat, mély zpracovany

plany vzdelavani zaméstnancti. Na sestavovani planti vzdélavani se pracovnici

méli moznost podilet. Sami si tak mohli vybrat kurzy, které jim pomohly k jejich

osobnimu rozvoji a ve kterych méli moznost ziskat potfebné dovednosti, byly pro

pracovniky aktualni. Nabidka vzdélavacich kurzli v ramci profesniho vzdélavani

je velmi pestra, zajem pracovnikl je vSak maly, ucast v kurzech berou spise jako

povinnost a nutné zlo. Mezi zajimavé kurzy, které meéli pracovnici moznost

v domovech pro seniory absolvovat, pafily predevsim:

o kurz bazalni stimulace

. uvod do Psycho - biografického modelu prof. Bchma

o kurz sebepoznani jako cesta k pochopeni druhych

o kurz uplatnéni asertivity pfi jednani s klienty
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. kurz komunikace a zjiStovani potieb seniorti

Nekteré z téchto kurzti méli pracovnici moznost absolvovat piimo na pracovisti,
pracovisté je také financovalo. Vzd¢lavani pracovnikd poskytujicich péci
klientim je velmi vyznamnou soucésti jejich osobniho rozvoje pravé proto, ze

vzdélany pracovnik je schopen poskytnout kvalitnéjsi a profesionalnéjsi péci.

5.2 Supervize pracovnikii jako nastroj zvySovani kvality sluzZeb

Supervize je jednim z dilezitych nastroju, ktery vede ke zvySovani kvality
poskytovanych sluzeb v souvislosti s dodrzovanim etickych pfistupli v jednéni s
klienty. Pro pracovniky ptfedstavuje prosttedi podpory, vzdélavani a prostor pro
feSeni problémil v bezpecné zoné, kde se pracovnici mohou naucit problémy
sdilet, zvladat a hodnotit a tim zlepSit svoji praci a snizit psychicky tlak, ktery
pocituji. Ziskavaji rovné€z zpétnou vazbu, kterd pomahd rozvijet jejich nové
kompetence. (Malikova, 2011) Aby byla supervize pracovniky akceptovana, musi
jim poskytovat prostiedi bezpeci, zarucit vzajemnou mlcenlivost, nezavislost,
motivaci. Supervizor si musi jako profesional umét ziskat divéru, musi byt
empaticky, musi mit nadhled a nahled. Musi byt také spravedlivy a nezavisly.
(Havrdovd a kol.,, 2010) Praxe ukazuje, ze je dulezit¢ koncipovat kvalitni
supervizi, jako jeden zvice nastroji fizeni lidskych zdroji v poskytovatelich
socidlnich sluzeb, ktery je soucasti prostfedkl, které =zajistuji kvalitu

poskytovanych sluzeb a také vzdélavaji pracovniky. (Matousek, 2003)

5.3  Tvorba standardi kvality poskytovani socialnich sluZzeb v domovech
pro seniory

Ptikladem dobré praxe se v jednom z vybranych domovill pro seniory ukézala
spoluucast pracovnikii v socidlnich sluzbach na tvorbé standardd kvality
poskytovani socidlnich sluzeb. Pracovni skupiny se schazeji se zastupci
managementu domova a spolecné tvoii metodiky standardt kvality sdilenim
praktickych zkuSenosti a postupti. Timto zpiisobem se pracovnici v socidlnich
sluzbach maji moznost podilet na tvorbé zavaznych dokumenti domova pfii
uplatnéni zkusenosti prace s klienty domova.

Abychom piedchazeli neetickému zachazeni s klienty v domovech pro seniory, je
dalezité¢, aby méli pracovnici dobré podminky a motivaci ke vzdélavani. Je

dalezité¢ pracovniky zapojit do nelehké a nekoncici prace na tvorbé zavaznych
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dokumenti zafizeni a standardii kvality poskytovani socidlnich sluzeb. Neméné
dilezité je vytvareni podminek pro moznost supervize. Velmi vyznamnou oblasti
pii poskytovani kvalitni socialni sluzby je poskytovani a vzijemna vymeéna
informaci mezi pracovniky a sledovani managementu, jak je zptlisob
informovanosti pracovniki efektivni. (Cémsk}'/, Krutilova, Sembner, Sladky,

2008)

45



6 Shrnuti teoretické ¢asti

Cilem diplomové prace bylo zmapovat aktudlni situaci v poskytovani péce
které se v oblasti péCe o klienty v domovech pro seniory vyskytuji a které sami
klienti nejvice pocituji. Aby byla préce s klienty v domovech pro seniory kvalitni,
je potifeba osvojit si vhodnou komunikaci, pfistupy, které budou pomadhat
zachovavat lidskou dustojnost, uctu a respekt ke klientim. Poskytovani péce
klienthm musi ve své podstaté pfispivat k zachovani co nejvétSi autonomie
klient. To znamena poskytovat péci v takové mifte, aby sami klienti byli schopni
co nejdéle rozhodovat o svém zivoté, na zdkladé¢ vlastni vile, podle svych
piedstav. PéCe o klienty v domovech pro seniory predstavuje neustaly opravdovy
zajem o né, s dirazem na individualni pfistup ke kazdému z nich, k jeho potiebam
a pranim. Kazdy klient — senior méa svoji nezcizitelnou lidskou hodnotu a
jedinecnost, zaslouzi si Uctu a respekt do konce svého zivota, bez ohledu na jeho
zdravotni stav.

Pii zpracovavani daného tématu jsem se presvédCila o tom, Ze v oblasti
poskytovani péce klientim v domovech pro seniory dochédzi v soucasné dobé
k mnoha zménam, které by mély zajistit zkvalitnéni poskytované péce klientim
pomoci mnoha vyznamnych nastroju zlepsujicich pfistupy samotnych pracovnikii.
Velky dtraz je kladen na celozivotni vzdélavani pracovnikii, mnohdy potadané
samotnymi poskytovateli v ramci interniho Skoleni v prostfedi vlastni organizace.
Pracovnici by méli mit moznost vyuzivat supervizi, jako dal$iho vyznamného
nastroje, ktery podporuje zvySovani kvality poskytovanych sluzeb. Supervize by
méla poskytnout pracovnikim prostiedi bezpeci, duvéry, vzajemné podpory,
moznost feSit problémy v bezpecné zone€, vzdélavat se, to vSe pod vedenim
zkuSenych supervizorti. Dal$im vyznamnym naéstrojem etického pftistupu ke
klientim je individudlni planovéani sluzby. Jde ptfedevSim o to, porozumét
potfebam a ptfanim klientl, které v praxi povede ke zlepSeni jejich zivotni situace
v domovech pro seniory.

Sobek (2012) uvadi, Ze individudlni planovani vyrazné rozSifuje prostor k
vlastnimu rozhodovani uzivatele. Uzivatel se stavd partnerem v procesu
poskytovani sluzby a sdm rozhoduje o tom, v jakém rozsahu chce sluzbu vyuzivat,
jakym zptsobem mu ma byt sluzba poskytovana apod. V ramci individuéalniho

planovani nerozhoduji o wuzivateli odbornici, opatrovnik nebo jeho rodina.
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Uzivatel je motivovan k tomu, aby v co nejvétsi mife rozhodoval o svych vécech
sam. Ziskavad vétsi vliv v zélezitostech, které se ho bezprostiedné tykaji
(zplnomociiovani uzivatele).

V této souvislosti se ukédzala také vyznamna potfeba tymové spoluprace
s dirazem na moznost delegovat péci o klienty v ramci jejich potieb na dalsi
odborné pracovniky (rehabilita¢ni pracovnik, psycholog, logoped aj.).

Pfi  mapovani aktudlni situace v poskytovani péce  seniorim = ve
vybranych domovech pro seniory jsem zaznamenala, Ze i1 sami pracovnici,
poskytujici péci klientim, ¢eli mnohdy problémim, kdy jsou manipulovani a
osoCovani ze strany klientd nebo jejich blizkych. I tady je potfeba vénovat
pozornost praviam pracovnikli na diistojné podminky k préci, na jejich podporu a
pomoc fesit tyto situace. Praxe ukazuje, Ze podpora a pomoc pracovnikiim ze
strany zaméstnavatele a nadfizenych je mald, pracovnici nemaji relevantni
moznosti se brénit, coz Casto vede k tomu, ze pochybuji o vlastni hodnot¢ a
smyslu své prace. Resit vlastni problémy se pracovnici mnohdy ani nepokouseji,
protoze maji strach ze ztraty zaméstnani. Praxe ukazuje, ze je dilezité ve vztahu
pracovnik - klient naucit se stanovovat si profesni hranice, dbat jejich
neporusovani a vyzadovat respekt ze strany klientt a jejich blizkych.

V empirické casti diplomové prace bych rada ovéfila, zda jsou dodrzovana lidska
prava ve vybranych domovech pro seniory, zjistit v jakych oblastech dochazi
k etickym dilematim pifi poskytovani péce klientim a zda sami pracovnici
vnimaji problematiku poruSovani prav klientt jak z pohledu klientd, tak z pohledu
svého. Rovnéz se budu zabyvat porusovanim prav pracovnikili ze strany klientl a
jejich blizkych optikou pracovniki a optikou klient.

Diplomova prace by mohla byt inspiraci pro a navodem k tomu, jak postupovat
v praxi pii poskytovani péce seniorim v domovech pro seniory tak, aby dochazelo
stale Castéji ke zlepSovani pristupt ke klientiim, aby byl kladen diraz na eticky
rozmeér socialni péCe a prace. Piehled dané problematiky by mohl pracovnikiim,
ktefi pecuji o klienty v domovech pro seniory pomoci najit hlubsi souvislosti mezi
etikou a poskytovanim socidlni péce, uvédomit si vlastni hodnotu, vyzadovat

dodrzovani profesnich hranic a respekt ze strany klientl a jejich blizkych.
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7 Metodologie vyzkumného Setieni

V nasledujici kapitole popisu volbu vyzkumnych strategii, metod a technik sbéru
dat, které jsem pouzila v rdmci vyzkumného Setieni. PopiSi také strategii vybéru
respondentli, vyhodnocovani a interpretaci ziskanych dat. V rdmci vyzkumného
Setfeni jsem se snazila pfistupovat k respondentim velmi citlivé a eticky, tak
abych eliminovala mozné negativni pocity dotazovanych nebo dokonce strach
z toho, vyjadfovat se k tak zavaznym tématiim, kterymi jsou dodrzovani a ochrana
prav klienti a pracovniki v domovech pro seniory. Zita (2009) hovofii o tom, Ze
v ramci vyzkumu muize u respondentl dojit k vaznym etickym problémam, napf.
k psychické uymé, klaméni ucastnikii nebo k poruseni jejich soukromi. Vzhledem
ke stanovenému cili prace, kterym je popsat problematiku pfistupu prace s klienty
pobytové sluzby domova pro seniory z etického pohledu v kontextu standardu
kvality ¢. 2 ,,Ochrana prav osob*, na zaklad¢ teoretickych vychodisek zjistit a
identifikovat koncept prace sklientem zetického pohledu ve vybranych
domovech pro seniory, identifikovat mozna uskali a na zdklad¢ zjisténych udaji
zformulovat navrhy mozného zlepSeni, jsem si zvolila kvalitativni vyzkumnou
strategii. Jako vhodnou metodu dotazovani pak techniku polostrukturovaného

rozhovoru.

7.1  Cil vyzkumného Setieni, vyzkumné otazky

Vyzkumné Setfeni s respondenty ztad klientd pobytové sluzby domov pro
seniory, s pracovniky v socialnich sluzbach v domovech pro seniory a se
socidlnimi pracovniky mélo identifikovat oblasti, ve kterych miize dochazet
k poruSovani prav klientii, a to jak z pohledu samotnych klientt, tak z pohledu
pracovnikli. Nemén¢ dilezit¢ pro mne bylo zjiStovat, zda dochazi a v jakych
situacich k porusovani prav pracovnikd, a to rovnéz z pohledu obou skupin

respondenttl.

Hlavnim cilem vyzkumu bylo: zjistit z nazort klientd a pracovnikii, zda dochazi
ve vybranych domovech pro seniory k poruSovani prav klientd ze strany

pracovnikii a k porusovani prav pracovniku ze strany klientl a jejich blizkych.
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Hlavni vyzkumna otazka (HVO), ke které jsem na zaikladé definovani cile
vyzkumu dospéla, zni: Jak vnimaji klienti a pracovnici ve vybranych domovech
pro seniory problematiku porusovani prav ze strany pracovnikii ke klientim a ze

strany klientl a jejich blizkych smérem k pracovnikim.

Tuto vyzkumnou otazku jsem preformulovala do ¢ty diléich vyzkumnych

otazek (DVO):

Prvni dil¢i vyzkumna otiazka (DVO1): Jakymi zplisoby dochazi ve vybranych

domovech pro seniory k porusovani prav klientti z pohledu klientG?

Druha diléi vyzkumna otazka (DVO2): Jakymi zpusoby dochazi ve vybranych

domovech pro seniory k porusovani prav klienti z pohledu pracovnika?

Treti diléi vyzkumna otazka (DVO3): Jakymi zplusoby mulZze dochéazet
k porusovéani prav pracovnikii ve vybranych domovech pro seniory z pohledu

pracovnikt?

Ctvrta diléi vyzkumna otizka (DVO4): Jakymi zpisoby miZe dochazet
k poruSovéani prav pracovnikli ve vybranych domovech pro seniory z pohledu

klienta?

7.2 Proces transformace dil¢ich vyzkumnych otazek do tazatelskych

Vyse uvedené dil¢i vyzkumné otazky jsem pievedla do sady tazatelskych otazek,
které jsem pouzila v rozhovorech s vybranymi seniory a pracovniky vybranych
domovil pro seniory. Na zdkladé¢ porovnani odpovédi obou skupin respondentt
jsem pak zformulovala odpovédi na dil¢i vyzkumné otazky, které vedly
k zodpovézeni hlavni vyzkumné otdzky. Na zacatku jsem, v ramci predvyzkumu,
vytvofila skupinu otdzek jak pro klienty, tak pro pracovniky. V rozhovoru
s jednim klientem a jednim pracovnikem jsem zjiStovala, zda je vyznam otazek
srozumitelny a zda jsou otazky dobtfe formulovany. Predvyzkum ukazal, Ze je
potieba nékteré vyzkumné otazky upravit a rozsifit tak, aby jak pise Svaficek
(2007) tvotily jadro vyzkumu, pomahaly zaostfit vyzkum tak, aby jeho vysledky
korespondovaly se stanovenym cilem a ukazovaly na to, jakou cestou samotny
vyzkum vést. Vysledek transformace dilc¢ich vyzkumnych otazek do tazatelskych

otazek je zachycen v nasledujici tabulce:
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Tabulka ¢. 2 Transformace dil¢ich vyzkumnych otazek do tazatelskych otazek

(zdroj vlastni)

Diléi Technika pro Nositel informaci Sada
vyzkumny cil ziskani odpovédi (respondent) tazatelskych
(DVO): otazek
Jakymi zpisoby Polostrukturované | Seniofi — klienti TOSI1
dochazi ve rozhovory. pobytové sluzby domova TOS?2
vybranych domovech pro seniory (4). TOS3
pro seniory TOS4
k poruSovani prav
Klientii z pohledu TOS5
klientd? (DVO1) TOS 6
TOS7
TOS8
TOS9
TOS10
Jakymi zpiisoby Polostrukturované | Socidlni pracovnici TOP1
dochazi ve rozhovory. domovti pro seniory (2). TOP2
vybranych domovech TOP3
pro seniory TOP4
k poruSovani prav
Klientii z pohledu TOP5
pracovniki? (DVO2) Pracovnici v socidlnich
sluzbach domovi pro
seniory (2).
Jakymi zpiisoby Polostrukturované | Socialni pracovnici TOP6
miiZe dochazet rozhovory. domovi pro seniory (2). TOP7
k porusovani prav TOPS
pracovniki ve
vybranych domovech — — TOPY
pro seniory z pohledu Pr%cqvnlm v socolalmch TOP10
pracovnikii? (DVO3) slu;bach domovl  pro TOP11
seniory (2). TOP12
TOP13
Jakymi zpiisoby Polostrukturované | Seniofi — klienti TOS11
miiZe dochazet rozhovory. pobytové sluzby domova TOS12
k poru§0’w’:ni prav pro seniory (4). TOS13
pria)covqll;udve . TOS14
vybranych domovec TOS15

pro seniory z pohledu
klienti? (DVO4)
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Sada tazatelskych otazek slouZicich jako navod pro polostrukturovany

rozhovor s klienty (DVO1):

TOS1:

TOS2:

TOS3:

TOS4:

TOSS:

TOSé6:

TOS7:

TOSS:

TOS9:

TOS10:

Co Vas vedlo k rozhodnuti odejit do domova pro seniory a jak Zijete
v domové dlouho?

Jaké mate zkuSenosti s tim, ze Vam poskytovana péce odpovida Vasim
individudlnim potfebam?

Jak poznéate, Ze pracovnici respektuji Vasi osobnost a jednaji s Vami
tak, aby nedochédzelo ke snizovani Vasi duastojnosti a k poruSovani
Vasich prav?

Jaké pouzivaji pracovnici pii poskytovani péce postupy, které mohou
potlacovat Vasi autonomii?

Do jaké miry miizete svobodné rozhodovat o svych zalezitostech?
Jak poznate, Ze pracovnici respektuji Vasi svobodu rozhodovéni?

Muzete zminit oblasti, ve kterych podle Vas dochazi k pochybeni
pracovnikl pfi poskytovani péce?

Jaky a zda vlbec ma vliv na péci o klienty v domoveé pro seniory
osobnost feditele a vedoucich pracovnik?

Jak Vam pomaha hajit Vase prava a napliiovat Vase potieby klicovy
pracovnik?

MuzZete se zamyslet nad tim, co by se dalo v oblasti péce o Vas - klienty
v domové pro seniory zménit k Vasi spokojenosti?

Sada tazatelskych otazek slouZicich jako navod pro polostrukturovany

rozhovor se socialnimi pracovniky a pracovniky v socialnich sluzbach

(DVO2):

TOP1:

TOP2:

TOP3:

Domnivate se, na zékladé¢ VaSich zkuSenosti, Ze jsou obecné
dodrzovana préva klienti v domovech pro seniory nebo mate jiné
zkuSenosti?

Myslite si, Ze je néco, co miize v domove puisobit na klienty negativné a
tim mohou klienti citit ohrozeni svych prav?

Co si myslite, ze mlze v postoji pracovnikl zivot klienta v domové
ztizit?
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TOP4:

TOPS:

V jakych situacich pfi mnozstvi prace pracovnikii se domnivate, ze
muze dochéazet ke snizeni kvality péce o klienty?

Jak podle Vasich zkuSenosti klicovy pracovnik hdji zajmy klientt,
funguje v domové tato role dobie?

Sada tazatelskych otazek slouzZicich jako navod pro polostrukturovany

rozhovor se socialnimi pracovniky a pracovniky v socialnich sluzbach

(DVO3):

TOPG6:

TOP7.

TOPS:

TOPY:

TOP10:

TOP11:

TOP12:

TOP13:

Co Vas privedlo k praci se seniory, jak se Vam pracuje s touto cilovou
skupinou?

Setkéavate se pii své praci s manipulaci a nevhodnym chovanim vici
Vam ze strany klient? Uved'te ptiklad.

Jsou situace, kdy ptibuzny klienta vyzaduje péci, kterou klient
nepotiebuje a ani nevyzaduje?

V jakych situacich se dostavate pii své praci do konfliktli s rodinnymi
prislusniky klientti nebo jejich blizkymi?

Jak pocit'ujete, Ze feditel a vedouci pracovnici za Vami stoji a podporuji
Vasi praci v piipad¢€ konflikta s klienty a jejich blizkymi?

Jaké mate zkuSenosti s pfetéZovanim ve své praci a domnivate se, ze to
je soucasti denni praxe (nadmira pozadavkil, nedostatek pracovniki ve
sluzbé, ¢asovy prostor)?

Co je pro Vas nejvétsi prekazkou pii poskytovani péce klientim
v domové pro seniory?

Jaké mate moznosti feSeni konfliktnich situaci a problému s klienty a
jejich blizkymi (supervize, tymové porady)?

Sada tazatelskych otazek slouzicich jako navod pro polostrukturovany

rozhovor s klienty (DVO4):

TOS11:

TOS12:

Domnivate se, Ze miize nékdy dochazet ze strany klientli ke zneuzivani

pracovnik pfi poskytovani péce a jak?

V jakych situacich se dostavate do konfliktu s pracovniky poskytujicimi

péi?
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TOS13: Setkali jste se pfi pobytu v domové pro seniory se situaci, kdy ptibuzni
klientl vyzadovali po pracovnicich péci, kterou klient nepotieboval a
ani nevyzadoval?

TOS14: V ¢em si myslite, ze je prace pecujiciho personalu tézka a mayji
pracovnici odpovidajici podminky k praci?

TOS15: Jakou miru podpory si myslite, ze maji pracovnici pii feSeni konflikt
s klienty a jejich blizkymi v nadtizenych?

7.3  Volba metodologického ramce a realizace vyzkumného Setieni

Pro empirické vyzkumné Setfeni jsem zvolila kvalitativni vyzkum, jehoz design je
podle Svafitka (2007) vzhledem k cili vyzkumného $etieni vhodny predev§im pro
jeho pruznost a pro praci v terénu. Cilem je ,,porozuméni lidem v socialnich
situacich®, studium subjektivnich nikoli objektivnich kategorii. Ziskdva mnoho
informaci o velmi malém poétu jedinci, proto jeho zavéry maji nizkou reliabilitu’,
ale potenciadlné¢ vysokou validitu. (Disman, 2000) Jak pise Hendl (2005),
kvalitativni pfistup umoznuje ziskat hloubkovy popis piipadl, kdy nezistavame
pouze na jejich povrchu, ale provadime podrobnou komparaci — srovnani ptipad
a zaroven sledujeme jejich vyvoj a zkoumame pftislusné procesy. Pii volbé
strategie vyzkumu jsem vychazela také ztoho, ze kvalitativni vyzkum je
orientovan na explorovani® a je mozné jej provadét v piirozenych podminkach
socidlniho prostfedi, které¢ je respondentim blizké a zaroven je plan vyzkumu
pruzny, proménlivy a ptizptasobivy podle okolnosti a ziskanych vysledkii.

Pti volbé vhodné metody pro vyzkum jsem zohlednila prostiedi, ve kterém Setfeni
probihalo a zaroven ob¢ skupiny respondentti, kterymi byli klienti a pracovnici ve
vybranych domovech pro seniory. Zvolila jsem metodu kvalitativniho dotazovani
— polostrukturovany rozhovor, ktery podle Hendla (2005) vytvafi pii sbéru dat
urCity vztah mezi vyzkumnikem a respondentem a dotazovany neni zatiZzen
predem urcenymi formulacemi odpovédi a jejich kategorizaci. Svoboda
dotazovaného ma své vyhody. Naptiklad ma vyzkumnik v pribéhu rozhovoru
moznost zjiStovat, zda respondent otazkam rozumi, mize vyuzit jeho osobniho
pohledu a vlastniho nazoru ke zkoumanému problému. Pti vedeni rozhovort je
také velmi pfirozené pozorovat projevy a chovani respondenti. To ndm poméha

zjistit, co se opravdu déje a zadrovenl nam umoznuje popsat prostiedi, ve kterém se

*spolehlivost vyzkumné metody nebo techniky
* vyzkum, terénni priizkum; vyhledavani novych informaci, dat, souvislosti

53



vyzkum odehrava. (Hendl, 2005) Vyuzila jsem metodu skrytého pozorovani, pfi
kterém podle Svatitka (2007) dochazi ke zkoumani autentického jednani
respondentlt v daném prostfedi. Vzhledem k tématu diplomové prace, které se
dotyka eticky vaznych témat ve vztahu k poruSovani prav klientd vybranych
domovt pro seniory a také pracovniki, kteti o klienty pecuji, jsem piesvédcena,

ze kombinace téchto dvou metod je vhodnou strategii empirické ¢asti prace.

7.4  Charakteristika a vybér respondenti

Vyzkumnym vzorkem byli klienti a pracovnici vybranych domovi pro seniory.
Respondenty - pracovniky tvofili dva socialni pracovni a dva pracovnici
v socialnich sluzbach. Jak uvadi Disman (2000) jedna se v kvalitativnim vyzkumu
pii konstrukei vzorku® o rozhodnuti, se kterym respondentem budeme hovofit

nejdiive nebo jaké osobni dokumenty zacneme studovat.

Zakladnimi méfitky pti vybéru respondenti z fad klientl byly:

e dé¢lka pobytu klienta v domové pro seniory delsi nez 4 roky

e ochota oslovenych klientli spolupracovat v rdmci vyzkumu

e vybér klientli, ktefi netrpi kognitivnim deficitem, tedy postizenim

poznavacich funkei.

Zakladnimi méfitky pii vybéru respondenti z fad pracovniki byly:

e dé¢lka pracovniho poméru v organizaci del$i nez jeden rok

e ochota oslovenych pracovnikl spolupracovat v ramci vyzkumu

e pracovnici pracuji na pozici, kdy uzce spolupracuji s klienty

e pracovnici v socidlnich sluzbach jsou klicovymi pracovniky klientt.
Vybérovy soubor v konecném poctu sestaval ze Ctyt senioril, ze dvou socialnich
pracovnikl a dvou pracovnikli v socidlnich sluzbéach. Pti volbé poctu respondentt
jsem brala v tivahu situaci, kdy pfi vyS§im poctu respondentii muze dojit k situaci,
ze dalsi data nepiinasSeji nové skutecnosti a vzorek je nasycen. (Disman, 2000) Pro

prehlednost uvadim respondenty v nasledujici tabulce:

®  Cilem konstrukce vzorku v kvalitativnim vyzkumu je reprezentovat populaci problému, populaci
Jjeho relevantnich dimenzi. “ (Disman, 2000: 304)
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Tabulka ¢. 3 Charakteristika respondentti (zdroj vlastni)

Respondent Vék Vzdélani Zarazeni

S1 85 let sttedoskolské klientka DS

S2 65 let sttedoskolskeé klientka DS

S3 82 let sttedoskolskeé klientka DS

S 4 85 let sttedoskolské klientka DS

P1 46 let vyucena + kurz PSS PSS

P2 30 let sttedoskolské + kurz PSS | PSS

P3 40 let vysokoskolské Bc. socialni pracovnice

P 4 29 let vysokoskolské Mgr. socialni
pracovnice,
ergoterapeutka

7.5  Organizace vyzkumného Setfeni, eticky rozmér

Abych mohla provadét vyzkumné Setfeni ve vybranych domovech pro seniory,
pozédala jsem povéefené pracovniky téchto domovi o informovany souhlas
s provadénim vyzkumu, ktery mi byl v obou piipadech udé€len. Zaroven jsem
zastupcim domovl predstavila téma diplomové prace, jeji hlavni cil a koncepci
vyzkumu. V obou piipadech méli zastupci domovii zajem o vysledky vyzkumu,
predevsim z dliivodu ptipadnych zmén, které by vedly ke zlepSeni situace klientl i
pracovnikll v oblasti ochrany prav obou skupin.

V ramci vlastniho vyzkumného Setfeni, tedy ptred provadénim rozhovort, jsem
také klienty a pracovniky seznamila s tématem diplomové prace, s hlavnim cilem
prace a smyslem vyzkumu. Obéma skupindm dotazovanych jsem zarucila
anonymitu a vyuziti poskytnutych informaci pouze pro zpracovani tématu
diplomov¢ prace a vyuziti jako podkladi pro navrhy mozného zlepseni.

Pfi vedeni rozhovori jak se seniory, tak s pracovniky jsem dbala na zachovani
soukromi, pocitu bezpeci a anonymity jako etického pfistupu k obéma skupindm
respondentl. Sedm respondentll souhlasilo s nahravanim na diktafon. Jeden
respondent klient nahravani odmitl, rozhovor jsem tedy zaznamenavala na papir.
Rozhovory s klienty probihaly vzdy v jejich pokojich, bez ptitomnosti jiné osoby.
S pracovniky jsem provadéla rozhovory s jejich souhlasem v knihovnach domovti,

také bez ptitomnosti jiné osoby. Po skonceni rozhovoru jsem provedla transkripci,
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kdy jsem data ziskand rozhovorem a pozorovanim piepsala do pocitace, abych je
pak mohla I1épe analyzovat. Pii vedeni rozhovorii se ani jeden zrespondentl
neptal, co si zapisuji, vSichni se soustfedili na rozhovor. Piesto, Ze jsme se
v rozhovorech s respondenty dotykali velmi citlivych oblasti zivota v domové pro
seniory, nedo$lo ani v jednom piipadé¢ k emocné vypjatym situacim. Klienti
naopak mé¢li pottebu sdélovat, jak se jim v domové zije, co prozivaji,sdélovat i to,
co mnohdy ,,neni vidét™ a drzeli se tazatelskych otazek.

V rozhovorech s pracovniky jsem velmi ocenila to, Ze si ud¢€lali ¢as pii své praci,
ze se snazili odpovidat na otazky vycCerpavajicim zplisobem, vyuzivali svych
zkuSenosti z praxe. Také ujiSténi, ze rozumi otdzkam a veédi, na co se ptam,
prispelo k dobré spolupréci. Pfi nékterych otazkach jsem pozorovala jisté skryté

obavy pracovniki, vzhledem k jejich citlivosti.

7.6  Analyza a interpretace dat

V této Casti diplomové prace predstavuji vysledky mého vyzkumného Setfeni.
Hlavnim cilem analyzy a interpretace ziskanych dat je pomoci odpovédi na dil¢i
vyzkumné otazky zodpovédét hlavni vyzkumnou otdzku, tedy jak vnimaji klienti
a pracovnici ve vybranych domovech pro seniory problematiku poruSovani prav
ze strany pracovnikll ke klientim a ze strany klientd a jejich blizkych smérem

k pracovnikim.

Pfi interpretaci rozhovora v této praci nepouzivam jména respondentd, ale jejich
inicialy. Respondenti seniofi jsou oznaceni jako S1 az S4, respondenti pracovnici
pak P1 az P4. Pokud respondenti v rozhovorech uvadéli jména klienti nebo
pracovnikil na piikladech, nejsou tato jména v prepisech rozhovorti uvadéna.

K roztfidéni informaci jsem pouzila kategorie, které jsou prostiedkem, kterym se
muze teorie integrovat (Hendl, 2005) a které se vazi k jednotlivym tematickym
okruhiim a jsou v souladu s tazatelskymi otdzkami. Informace jsem interpretovala
formou odpovédi na dil¢i vyzkumné otazky a poté jsem zformulovala odpovéd na
hlavni vyzkumnou otazku.

Vzhledem k tomu, Ze jsem piirozhovorech s klienty ziskala a zaznamenala také
data pozitivni, v analyze je uvadim také, pfedevSim pro objektivni pohled na

problematiku etického jednani s klienty a pracovniky v domovech pro seniory.
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DVOI1: Jakymi zpusoby dochazi ve vybranych domovech pro seniory

k poruSovani prav klienti z pohledu klientii?

Cilem této dil¢i vyzkumné otazky bylo identifikovat rizikové situace, ke kterym
v domovech pro seniory dochazi pti péci o klienty a které mohou klienti vnimat

jako negativni a citit se ohrozeni.

Pro zjistovani odpovédi na tuto vyzkumnou otdzku jsem si stanovila tyto
kategorie: a) negativné/ pozitivné prozivané situace (TOS 2 — 7)

b) vliv autorit a klicovych pracovnikl (TOS 8 —9)

¢) zmény k lepsimu (TOS 10)

o ad a) negativné/ pozitivné prozivané situace

Dotazovani senioii se snazili piiblizit situace, ke kterym pii poskytovani péce
dochazi nejcastéji a pii kterych se citi ohrozeni ve svych pravech. Respondent S1:
,,.Je Spatna organizace pri rozvozu stravy, kdyz se zeptam, kdy privezou obéd, tak
nevi, nemuzu ani odejit z pokoje a porad cekam, nékdy na mé zapomenou.* S3:
L, Kdyz jsem chtéla vyménit studenou polivku za teplou, prastila pecovatelka
s talifem o stul, az se polivka vylila, chtéla jsem ubrousek, rekla, Ze na ten si teda
pockam, Ze nemd cas. Byla drza. My pak mame strach, aby se nemstili, az
nebudeme moct. “ O strachu z pracovnikli hovofili i dalsi dva respondenti. Velmi
Zasto hovotili klienti o problémech v oblasti hygieny a koupani. S3: ,, Zddala jsem
o dohled pri sprchovani ve sprchovém koute, ktery mam v pokoji. Pecovatelka mi
rekla, Ze to nejde, nutila me, abych se koupala ve spolecné koupelné, ale to ja
nechci. Nepotiebuju, aby mé nekdo myl, jen se bojim, abych neuklouzla, a ve
spolecné koupelné je mi zima.“S4 zminila: , Nechapu, pro¢ mé koupou dve
pracovnice, bavi se u toho. Ja se stydim a je mi to neprijemny.“ S2: ,, Vedle mého
pokoje je spolecna koupelna, aby si pracovnici urychlili praci, cekaji babky na
koupani ve fronte, aby to Slo rychlejc, je to divny. Nedavno vezla pecovatelka
pana  z koupelny nedostatecné obleceného, mel videt pliny, to bych
nesnesla. “Klienti také hovofili o tom, ze pracovnici nékdy porusuji intimitu
lezicich klientl pfi poskytovani hygieny na lizku tim, Ze maji oteviené dvete do
pokoje. S3: ,, Obcas jdu po chodbé kolem pokoje leziciho klienta, kterého mejou a
prebalujou, jsou oteviené dvere a vSechno je videt.“Dva klienti zminovali

problém pii potiebé doprovodu na vySetieni mimo domov. S4: ,, Nedavno jsem
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Zadala vedouci pecovatelek o doprovod k doktorovi, mam prispevek na péci a
mam na to pravo. Rekla mi, Ze to nejde, Ze je malo pracovnikii a at si to zaridim
s rodinou. Musela jsem se preobjednat na den, kdy méla snacha cas.” Tii
respondenti uvedli, Ze jsou nékteii pracovnici, ktefi se snazi fikat klientim, co a
jak maji d€lat, nuti jim svoje ndzory. Sl: ,,Stalo se mi, Ze mi pecovatelka dala
najevo, ze mam v pokoji neporadek, spoustu papiru, rekla jsem ji, Ze ji do toho nic
neni. Diky své povaze mam autoritu, ale co Ti co se bojej? “ S2: ,,Mam pocit, Ze
nékteri s nami jednaji jako s nesvépravnyma anebo jako s détma. Casto ndm
rikaji, co a jak mame délat, ale jsou to jejich nazory, oni snad maji patent védet,
co mi potiebujeme? “VSichni respondenti uvadéli problém s poruSovanim
soukromi tim, Ze pracovnici nékdy vstupuji bez zaklepani nebo necekaji na
vyzvéani a vejdou do pokoje, vyjimku netvoii ani vstupovani do pokoje, kdyz
klient neni v pokoji ptitomen. S4: ,, Vétsina pracovniku, kdyz za mnou jde, tak
zaklepe, ale vstoupi ihned, ani nestacim rict dale.“ S1: ,, Nekteri nerespektuji nase
soukromi, bez klepani vejdou do pokoje, stalo se mi, ze pecovatelka vesla za mnou
az do koupelny, kde jsem se myla. Prece se nebudu zamykat. Taky kdyz jsem byla
v laznich, vstoupili do mého udajné zapeceténého pokoje, aby zmérili pozarni
hlasic. *“ S2: ,, Nekdy ani nezaklepou a kdyz jo, necekaji na vyzvani. Stalo se mi, Ze
kdyz jsem byla u dcery, vymenili mi v pokoji Zidle.” Klienti jesté¢ okrajové
zminovali problémy s nakupovanim klientim. S1: , Problém je nakupovani pro
nas, pracovnici to maji v ndplni prace, ale pry nemaji c¢as a jsou neochotni. "
Vsichni respondenti také uvedli, Ze n€kteti klienti jsou u pracovniki oblibenéjsi a
tak se jim vice vénuji. S3: ,, K nékterym maji bliz, davaji to najevo. Je tu jeden
bohatej a ten dava domovu penize. Za to ma privilegium, ze ma klic od domova,
jen on.

Zajimaly mne 1 pozitivné prozivané situace, se kterymi se klienti setkdvaji.
VSsichni respondenti chvalili pracovnice, které provadéji pedikuru. S4: ,, Pedikérka
je ochotna a vzdy prijde, kdyz to potrebuji“. S3: ,,Vzdycky si s ni popovidam, je
vesela. *“ Klienti také chvalili socialni pracovnici, kterda vede trénovani paméti a
potada vylety klientli podle jejich prani. S3: ,, Velmi spokojena jsem s trénovanim
pameéti a taky, Ze nas socidlni pracovnice s manzelem, co je tu dobrovolnik, vozi
na vylety. Ma vzdy pamét skvéle pripravenou a my si procvicime mozek.” ,,S2:
, VZdycky s ni planujeme, kam bychom se chtéli podivat a vezme nas i na nakupy,

jezdime dodavkou, kterou taky sama ridi a dobre.“Velkou oporou v jednom
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z domovt je klientim také ergoterapeutka, kterd s klienty tvoii v dilnicce rizné
vyrobky, které pak mohou domov reprezentovat na raznych vystavach. S3: , Je
moc Sikovna, ma s nami trpélivost a vzdy prijde s néjakym napadem. Vzdycky se u
prace hodné zasméejeme, i kdyz se nam to nedari. “S4 si pochvaloval vystoupeni
déti z matetské skoly slovy: ,, Vzdycky, kdyz maji prijit déticky, tak se moc tesim,

Jjsou roztomile. *

o ad b) vliv autorit a klicovych pracovniku

Nazory respondentli v otazkach vlivu autorit (feditelé¢, vedouci pracovnici) na
kvalitu péce a na pomoc kliCovym pracovnikl hajit prava klient si byly velmi
podobné. S1: Reditelka u mne autoritu nemd, ani ictu, protoze lze. Velmi si
vazim socialni pracovnice, jedné zdravotni sestry, rehabilitacky, udrzbare a pani
pokladni, ktera mi vidycky a ochotné rozmeéni penize“. S2: ,,Pani reditelka ma
spise vliv zaporny, musela by chtit védet, co se tady déje, taky kontrolovat
pracovniky a hlavne by to tu méla ridit.“ S3: ,Je tady neporadek, ty nahove nic
neridi, at si pracovnici poradi sami. Ten byvaly reditel tady mél poradek. Na
setkani s nima nechodim, stejné se nic nezmeni, jen slibujou. Vedouci pecovatelek
asi neumi planovat lidi do sluzeb, proto jich je malo“ S4: ,, Ani nevim, kdo je tady
ceho vedouci, reditele moc neznam. *

Vztahy s kli€ovymi pracovniky byly vSemi respondenty hodnoceny velice dobfe,
klienti jsou s nimi spokojeni, maji je radi. Opét z rozhovort vyplynulo, ze 1 kdyz
kli¢ovi pracovnici pracuji dobfe, nemaji mnoho Casu vénovat se déle jednomu
klientovi. Respondent S4 uvedl, ze: ,,Svoji klicovou pracovnici mam rada, je
hodna, ale radsi si Feknu rodiné, protoze nema cas a je tu jen nékdy. *

S1: ,,Klicova pracovnice moje potieby znd, vychdzi mi vstric, je pracovitd a
vesela, jukne aspon mezi dvermi. Taky mi privezla darek z dovolené.*
Z rozhovort rovnéz vyplynulo, Ze i kdyZ vSichni osloveni respondenti jsou se
svymi klicovymi pracovniky a s jejich praci spokojeni, maji v domovech znamé,
ktefi ani svého kliCcového pracovnika neznaji. S3 hovoii velmi nadSené o svém
klicovém pracovnikovi: ,, Moje klicova pracovnice je mi bliz nez ostatni. Je
inteligentni, pracuje dobre, jsem s ni spokojend. Kdyz je potreba, oslovi i jiné
pracovniky, kteri mi pak pomohou s problémem, treba socialni pracovnice nebo
rehabilitacni. Ale moje kamaradka ani nevi, kdo je jeji klicovy pracovnik a porad
se mi pta, ze pry za ni nechodi. “

59



. ad c¢) zmény Kk lepSimu

V souvislosti s DVO1 a jejim hlavnim cilem zjistit jakymi zplGsoby muze
dochdzet k porusovani prav klienti v domovech pro seniory a v ndvaznosti na
predchozi dvé kategorie formulovali respondenti oblasti zmén v poskytovani péce
nebo zmény systémové, které by vedly k lepsi spokojenosti klientt. S1: ,, Mela by
byt lepsi organizace rozvozu jidla, ale to uz jsem rikala, aby nezapominali donést
jidlo, furt to musim hlidat. Uvitala bych lepsi spolupraci nutricni, ktera schvaluje
Jjidelnicky. Taky vstupovani do pokojit je velky nesvar, hlavné si to nepreju, kdyz
nejsem doma a déje se to a to jsem podepsala néjaky papir o pravidlech
vstupovani pracovnikii do pokoje, stejnée se tim neridi. “S2: ,, Uvitala bych zménu v
reditelné, porad mluvi do médii, ale nerika pravdu. A pracovnici by si méli
uvedomit, ze jsme svépravni a nevnucovat nam svoje nazory. Ja se umim obhdjit,
ale jini se treba boji. “Dalsi respondent S3 zminil, Ze by byl spokojené;jsi, kdyby:
, Byli pracovnici tolerantnéjsi a vstricnéjsi pri poskytovani hygieny, taky pri
sbirani Spinavého pradla, kdo vymyslel ty hadrovy pytle, to byl teda mozek?! Pro¢
maji nékteri pracovnici své oblibence a jim se vénuji vic? Moje kamaradka uz
neni tak schopna, ma trochu demenci, kdybych ji nepomohla, ona si sama nerekne
a nikdo si nevsimne, co potirebuje.” S4: ,,Bylo by tu lip, kdyby bylo porad vic

pracovnikit ve sluzbe, méli na nas cas a mohli se nam vic vénovat.

Shrnuti DVOL1

Analyza ziskanych informaci z pohledu klientii vybranych domovl pro seniory
ukézala, Ze ve vybranych domovech pro seniory v urcitych oblastech k porusovani
prav klienti dochézi. Jedna se o situace, které provazeji bézny provoz domovi pro
seniory a jsou velmi citlivé a intimni. PfedevSim poskytovani a provadéni
hygieny, které provazeji problémy se zachovanim intimity klientl. Také oblast
respektovani soukromi klientl, zejména pii vstupovani do jejich pokojii nebo
vstupovani do pokoji klientl v jejich nepfitomnosti. Dal§i vyznamnou oblasti je
poskytovani stravy, piedev§im rozvoz stravy, ktery je nepravidelny a klienti
nevédi, kdy jim jidlo ptfivezou. Také se stdva, ze pracovnici, ktefi rozvazeji jidlo
ho zapomenou klientovi pfinést. Také oblast respektu ke klientim jako k
samostatnym a schopnym rozhodovat sami o sob¢ byva poruSovana. Velmi Casto

je klienty zmiflovana neochota pracovnikli, malo c¢asu pii malém poctu
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pracovnikll ve sluzbé a nez4jem vedeni domovil vidét chyby a podporovat zmény
k lepSimu.

Ptevazné pozitivné byla hodnocena prace klicovych pracovniki a ochota
socidlnich pracovnic i nékterych dalSich pracovnikli nepifimé péce. Klienti by
uvitali zmény v oblasti lepsi organizace rozvozu stravy, uvitali by vétsi vstiicnost
pracovnikl pii poskytovani ukonti péce predevsim v oblasti hygieny, zachovani
intimity a respektu k soukromi klientd pii vstupovani do pokoji. Velkym
piinosem by pro klienty bylo vice pracovnikli ve sluzbé a vétsi zajem vedeni o

déni v domové.

DVO2: Jakymi zpusoby dochazi ve vybranych domovech pro seniory

k porusovani prav klienti z pohledu pracovniki?

Cilem této dil¢i vyzkumné otazky bylo zjistit, zda se sami pracovnici, poskytujici
péci klientim domnivaji, Ze pii poskytovani péce dochazi k situacim, které mohou
na klienty ptlisobit negativné a vedou k tomu, ze se klienti citi ohrozeni ve svych

pravech.

Pro zjistovani odpovédi na tuto vyzkumnou otdzku jsem si stanovila tyto
kategorie: a) rizikové situace v piistupu pracovnikli (TOS 1 —4)

b) role klicového pracovnika (TOS 5)

. ad a) rizikové situace v pristupu pracovniki

Ze Ctyt oslovenych pracovnikil jedna peCovatelka nepfipustila, Ze by prava klient
mohla byt jakkoliv poruSovana. P1: ,,Prava klientii jsou dodrzovana, teda musej
byt dodrzovana, jinak by to neslo. Jsou to bezbranni lide, stary clovek a malé deti
se nebrani, takze se musej dodrzovat.* P3 konstatovala: “Myslim, Ze z 95% jsou
prava dodrzovana. “ P2: ,,Nekdy k porusovani prav miize dochazet, ale myslim si,
Ze to meni zamerne, Ze jen prosté neni cas premyslet.“ P4: ,,Sama z viastni
zkuSenosti a praxe vim, Ze prava klientii nejsou vzdy dodrzovina. Tady je
pravidlem, Ze o navstéve lékare rozhoduje vrchni sestra, i kdyz ma klient pravo
navstivit ho sam. Casto se resi zdleZitosti klientii na chodbé a také napr. koupani

3

klientit ma prednost pred volnocasovymi aktivitami.
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Respondenti uvadeli situace, kdy se domnivaji, Ze mize dochéazet k situacim,
které negativn¢ pusobi na klienty a kterych se sami dopoustéji. P1: , . Kazdy
pracujeme jinak, nékdo je hrr...Ja pri provadeni ukonu stale rikam klientovi, co
delam, aby vedel, co ho ceka, treba u leZicich pri prebalovani a hygiené na
lizku. *“ P2: ,,Myslim si, Ze tézce nesou, kdyz jim slibime, Ze prijdeme nebo néco
obstarame a pak to nesplnime, treba Ze zapomeneme a oni stale cekaji. Taky
nekdy kolegyné zakazujou klientovi kourit nebo jim tykaj. P4: ,,Myslim si, Ze
hlavné pri nastupu dostavaji velké mnoZstvi informaci najednou, jsou zmateni,
nemohou se dovolat pracovnikiim, nekdy klienti nedostanou pri rozvozu jidlo.
Taky vazne predavani informaci mezi pracovniky. “P3: ,, Myslim, Ze na nékteré
citlivé klienty piisobi negativné velka koncentrace nemocnych vrstevniku, samé
hole, sama choditka. Nekteré klienty to dési a nechteji chodit mezi ostatni. A taky
to, Ze péce je poskytovanda ve fofru, nekteri pracovnici jsou netrpélivi. Nesvarem
je, Ze nékteri pracovnici nechavaji dvere dokoran pri poskytovani hygieny na
lizku, na dvouliizkovych pokojich nékteri pracovnici nepouzivaji pri provadeni
hygieny zastény a vyjimkou neni ani nedostatecné zakryty klient, kterého vezou
z koupelny do pokoje.

VSsichni respondenti se shodli na tom, ze ke snizeni kvality poskytované péce
dochazi predevsim v dobé€, kdy je malo pracovniki ve sluzbé, a to predevSim
v oblasti hygieny a podavani stravy. Pl: ,,Kdyz je malo pracovniku ve sluzbe, tak
se kvalita snizuje pri poskytovani koupani, je méné casu na osobni kontakt pri
provadeni ukonu, meni se rezim povlékani. Také je problem pri podavani stravy,
musi vypomahat zdravotni persondl. Nocni sluzba musi udélat ranni hygienu

I3

sama u imobilnich klientii, aby ranni sména stihla vSechno, co ma.

. ab b) role kli¢ového pracovnika

Snazila jsem se zjistit, jak sami pracovnici chapou roli kli¢ového pracovnika jako
obhajce klienta a jak to ve vybranych domovech funguje. P1: , Jd to takhle
nemam, nedokazu odlisovat klienty na ty svoje a ostatni, mné jsou bliz vSechny ty
lidi. ““ P2 uvedl, ze: ,, Snazim se, abych se vice vénoval ,,svym klientum*, ale moc
to nefunguje, nemam cas, casto je nds malo ve sluzbé a s individudlnim
planovanim si mnozi z nas nevedi rady.” P3 si posteskla, ze: ,,Nekdy je tezké
prosadit zdajmy klienta ve spoluprdci s ostatnimi kolegy. Reknou, co si to zase

vymyslis, nezavadéj nam sem novy praktiky. P4 konstatovala, ze: ,,Z pohledu
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ergoterapeutky a socidalni pracovnice mohu konstatovat, ze vtomto domové
klicovi pracovnici moc zajmy klienti nehdji, nékteri ani nedokdzou pracovat

I3

s potrebami klientii a individualni planovani bojkotujou, protoze to neumi.

Shrnuti DVO2

Analyza ziskanych informaci z pohledu pracovnikli ve vybranych domovech pro
seniory ukazala, ze sami pracovnici vnimaji, Ze v urcitych oblastech k poruSovani
prav klientd dochazi, dokézali identifikovat rizikové situace a diivody, pro¢ tomu
tak je. Stejné tak jako z pohledu klientd, tak i z pohledu pracovnikli patii mezi
nejrizikovéjsi oblasti pii poskytovani péce provadéni hygieny (v rychlosti, pfi
malém poctu pracovnikit ve sluzbé, koupani ma prednost pred aktivitami),
dodrzovani intimity klient, rozvoz stravy pii malém poctu pracovnikl. Také
v jednom domové rozhodovani vrchni sestry o tom, kdy pijde klient k 1ékafi.
Sami pracovnici zminili i neSvar tykani klientim a to, ze jim ,,zakazuji* koufit.
Pozici klicového pracovnika vnimali sami pracovnici velmi rozpacité, nevi si
mnohdy rady, jak s klientem individualné pracovat a nerozumi individudlnimu

planovani jako etickému nastroji pro praci s klientem.

DVO3: Jakymi zptsoby miiZe dochazet k poruSovani prav pracovnikia ve

vybranych domovech pro seniory z pohledu pracovniki?

Vzhledem k tomu, Ze etické jednani je zdkladem lidské komunikace, snazila jsem
se touto otazkou zjistit, zda také pracovnici maji problémy s klienty a jejich
blizkymi a zda pocit'uji, Ze jsou porusovana 1 jejich prava a pokud ano, zda maji

oporu v nadfizenych a dostupné moznosti a nastroje tyto situace fesit.

Pro zjistovani odpovédi na tuto vyzkumnou otdzku jsem si stanovila tyto
kategorie: a) rizikové situace v ptistupu klientl a blizkych k pracovnikiim
(TOP 7-9)
b) provozni rizika a osobni ptekazky (TOP11, 12)

¢) podpora autorit a mozna feSeni (TOP 10, 13)
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o ad a) rizikové situace v pristupu klienti a blizkych k pracovnikiim

Vsichni respondenti uvedli, ze se srizikovymi situacemi, které nesou stopy
vyuzivani nebo zneuzivani pracovnikll setkdvaji pomérné Casto. P1: ,,Manipulace
je kazdej den, porad na nas néco zkousej, jako maly deti. Treba chce klientka
podat tasku ze skriné, i kdyz to zviadne sama.“Dals$i pracovnik P2 fika:
,Setkavam se se zneuZivanim péce denné, kdy klient vyzaduje pomoc s ukonem,
ktery zvladne sam. Treba chce klient donést obéd z jidelny do pokoje, protoze se
mu tam nechce jit.*“ P3: , Klienti se snazi prudit, ale ja se nedam, je za tim néco
jiného, upoutavani pozornosti. Treba nékolikrat denné volaji, kolik je hodin.* 1
respondent P4 se se zneuzivanim setkava a tika: ,, Radsi klientovi vyhovim, aby mi
nevycital, ze mu nechci pomoct a nestézoval si na me, jsem mékka. “V ptipadé
ptibuznych a blizkych vSichni uvedli, ze s timto problémem maji také osobni
zkusenosti. P1: ,, Méla jsem vystup se synem lezici klientky, kdy syn po prichodu
do pokoje maminky videl misku s mixovanou stravou na pulté a napadl mé, zZe
maminka nejedla. Kricel. Vysvétlila jsem mu, Ze se jedna o studenou veceri,
kterou roznasime s obédem a zZe maminku pracovnik v dobé vecere nakrmi. Pak se
mi omluvil, ale byla jsem rozladena. P2: ,, To se stava velmi casto, treba rodina
chce, abychom maminku doprovazeli na vSechny aktivity, aby byla ve spolecnosti,
ale klientka nechce, chce se divat na televizi.** P3 tika: , Takové situace jsou
caste, prikladem je dcera klientky, ktera vyzaduje pro maminku ucast na vsech
akcich, aby byla aktivni, aby hodné jedla. I kdyz mamince ubyvaji sily, dokdze si
Fict, co chce. Dcera argumentuje tim, zZe si to maminka plati, tak ma na to narok.
Ale my nemiizeme klienty do niceho nutit, zZe jo. " P4: ,, Takové situace jsou velmi
caste. Rodina si stezovala na nedostatek péce zmé strany, se mnou to
nekonzultovala, sla rovnou za nadrizenou, ktera nevédéla, o co jde a hned na mé
nastoupila. Jinak se do konfliktit moc nedostavam, snazim se s rodinou domluvit,
co dal.“ P4 uvedl jest¢ jednu zajimavou situaci: ,, Kolegyné se setkala
s manipulaci ze strany manzelky leZictho klienta, ktera ji po Skype na pocitaci

manzela rozkazovala, co ma délat nebo Ze si bude stézZovat. *

. ad b) provozni rizika a osobni prekazky

Snazila jsem se v kontextu DVO3 zjistit, jaké hlavni piekazky vidi pracovnici pii
poskytovani péce, které by mohly zptsobit u klientl a jejich blizkych pocit, Ze je
péce nedostate¢na a tim muize dochazet ke konfliktim. P1: ,, Myslim si, Ze napln

64



prace odpovida pracovni dobe, pokud nevzniknou zatézZové situace, napr., pri
vys$si nemocnosti, kdy je to na ukor péce v oblasti hygieny a rozvozu stravy.“ P3
tika, ze: ,,Ja osobné nemam pocit z pretéZovani, umim si prdci zorganizovat.
Dalsi dva pracovnici ptipoustéji, Zze pretézovani pracovnikl se déje stale Castéji,
znovu zazniva problém, kdy je malo pracovnikd ve sluzb&. P2: ,, Pretézovani
pracovnikii je posledni dobou na dennim poradku, nemocnost kolegii, fluktuace
pracovniku, kdy odchazeji ve zkusebni dobe. P4: ,Vice je dnii, kdy je situace
napjatda, vypomoc nefunguje. Vice energie nas stoji péce o praktikanty, nez jejich
prinos.

Osobnimi ptekézkami pii poskytovani péce klientim je pro kazdého pracovnika
néco jiného. P1 tika: ,,Pri mé praci vétsinou prekazky nepocituji, ale sndsim
Spatné, kdyz klient zvraci, déla se mi Spatné a musim pozadat nékoho z kolegii o
vystridani.*“ P2: , Nejvétsim problémem pro mé je nedostatek casu, stale se
stupnujici pozadavky na nds co pecujeme a nedostatecné financni ohodnoceni. *
P4: |, Trapi mi neochota spolupracovat ze strany pecujicich, Zadna prace navic.

I3

Také nekdy rezignace klienta a nasledny pocit beznadéje. ‘

. ad c) podpora autorit a moZna reSeni

V otézce podpory vedoucich pracovnikl pii feSeni konfliktd s klienty nebo jejich
blizkymi pracovnici ¢asto hovofili o tom, ze si Castéji poradi sami nebo mezi
sebou. Pokud se jedna o zavazny problém, obraci se na pfimého nadiizeného.
Ziidka kdy se pracovnici obraceji na feditele. Pl: , Musim si poradit sama,
doufim, Ze by se vedouct za mé postavila, zatim nemam tu zkuSenost. Ridu znam
jen podle videni.“ P2: , Vedouci se za mé nepostavi, stejné tak jako reditelka.
Nekolikrat jsem za nima byl a niceho jsem nedosdhl. “ P3: ,, PFimd nadrizena stoji
za mnou, pomuze mi, vejS bych nesla.” P4: ,, Velmi strucné receno, musim si
poradit sama, ani bych se na né neobrdtila. Nadiizend a vedeni mé casto
kritizuji. *

Zjistovala jsem rovn€z, jaké maji pracovnici moznosti fesit konfliktni situace a
problémy s klienty a jejich blizkymi a zda maji v domovech né&jakou odbornou
pomoc. Z informaci respondentli vyplynulo, Ze ani v jednom domové nemaji
pravidelné supervize a tymové porady, kde by mohli pracovnici problémy fesit.
Ani v jednom z domovli neplsobi psycholog jako soucast tymu pracovniki.

v

Pracovnici tak svoje problémy fesi vétSinou sami nebo se radi mezi sebou.
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P1: ,,Mam pouze moznost radit se s kolegy, supervizi ani tymové porady nemdme,
pry se to planuje, Ze budou. Nékdy se poradim s vedouct.“ P2: ,, Zddné moznosti
nemam, musim si poradit sam, s vedouct si moc nerozumim, nékdy na mé krici. “
P3 vyuziva k feSeni problému rad kolegii: ,,Probléemy s klienty i s pFibuznymi mi
pomaha tesit socidlni pracovnice a také se radim s kolegy. Supervize by byla
dobrda, ale nékteri v ni nemaj duveru. “ P4: ,, Krome toho, ze se poradim s kolegyni
socialni pracovnici, Zadné jiné moznosti nemam. “

Shrnuti DVO3

Analyza ziskanych informaci ukézala, Ze pracovnici velmi ¢asto pocit'uji, Ze jsou
jejich prava ze strany klientt a jejich blizkych poruSovana, ze Casto Celi natlaku a
manipulaci zjejich strany. PredevSim pii vyzadovani péce, kterou klient
nepotiebuje nebo kdyz blizci vyzaduji péci, kterou ani klient sdm nechce a odmita
ji. Vyjimkou neni ani arogantni chovani blizkych klientl a vyhrozovani, Ze si
budou stézovat. Pracovnici tak ¢asto Celi rozhodovani, zda radsi nevyhovét, nez
mit problémy. Reseni konfliktnich situaci je ¢asto na pracovnicich samotnych,
také na tom, ze si poradi mezi sebou nebo se zastoupi. Absence tymovych porad,
do kterych jsou zapojeni vSichni pracovnici, ktefi se jakkoliv na péci o klienty
podileji, vobou domovech chybi. Také moznost supervize ve vybranych
domovech neni pro pracovniky dostupna.

Co se tyka podpory vedeni a vedoucich pracovnikil je situace pro kazdého jina.
Nékdo ma k vedoucim pracovnikiim divéru a obraci se na n¢, jiny si radéji poradi
sam nebo problém fesi s kolegy. Reditelé v téchto dvou domovech podle
informaci pracovnikii nemaji nebo nechtéji mit v podpofe feSeni problému

pracovniki velkou véhu.

DVO4: Jakymi zpiisoby muZe dochazet k porusovani prav pracovnika ve

vybranych domovech pro seniory z pohledu klient?

Cilem této vyzkumné otazky bylo zjistit, zda si také klienti uvédomuji, ze
pracovnici poskytujici pé¢i maji sva prava a zda si mysli, ze né¢kdy dochazi

k jejich porusovani ze strany klientli a jejich blizkych.
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Pro zjiStovani odpovédi na tuto vyzkumnou otdzku jsem si stanovila tyto
kategorie: a) rizikové situace v piistupu klientt a blizkych k pracovnikim
(TOS 11 -13)
b) pracovni podminky pracovnikt a jejich podpora (TOS 14, 15)

o ad a) rizikové situace v pristupu klienti a blizkych k pracovnikiim

Vsichni osloveni klienti se shodli na tom, ze k nevhodnému chovani vuci
pracovnikiim ze strany klientli a blizkych dochézi a sviij nazor podlozili ptiklady,
které¢ ve svém okoli zazili. Nej€astéji zminiovali vynucovani si pozornosti, ¢asto
pozadavky, aby jim pracovnici udé€lali ukony, které¢ zvladnou sami. S1: ,, Moje
znamad upadla, ulehla a porad volala pecovatelky a vynucovala si pozornost.
Neékteri klienti volaji v noci opakované pecovatelce a chtéji vedet kolik je hodin.
Ja sama casto vyuzivam ochoty socialni pracovnice, aby mi zjistila, co potrebuju i
kdyz mam syna, ktery by mi mohl pomoct, ale nechci ho obtéZovat. “S3: ,, Nekteri
klienti si pracovniky ,, kupuji“. Taky casto Fikaji, Ze si to tu plati, tak jim to musej
udelat.” S4 uvedla: ,,Nekdy si vymyslime, aby knam prisli, jinak se jich
nedockame. “Ke konfliktiim s pracovniky ze strany blizkych klient S1 uvedl, Ze se
osobné s touto situaci nesetkal, ale slySel o tom. S3: ,, Mam tady kamaradku, ktera
nechce nikam chodit, ale dcera neustale vyzaduje, aby personal maminku vodil na
vSechny aktivity, aby byla aktivni, na pracovniky je arogantni a povysend, porad

se ohani tim, Ze si bude stezovat. Moje kamaraddka se proto trapi.

. ab b) pracovni podminky pracovnikii a jejich podpora

Pti zjistovani jaké maji pracovnici podminky k praci a zda je jejich prace tézka, se
klienti shodli na tom, Ze lehkou préaci nemaji. Klienti vnimaji situace, kdy je malo
pracovnikll ve sluzbé a pak mohou byt ptetézovani. Sl: , Pracovnici si nam
stezuji, Ze maji malo penéz, casto jich slouzi malo a pak jsou pretezovany a nemaj
na nas tolik casu. “ S3 uvedla, ze: ,,Maji tu praci tézkou, pracujou s moci a stolici,
Fikaj, zZe jsou malo placeni a Ze je jich malo.* S4: ,, Maji to tezké, treba s leZicima
a s téma s demenct. *

Klienty Casto zajima a jsou zvédavi na to, jak pracovnici vychdzeji se svymi
nadfizenymi a zda maji u nich zastani a také se pracovnikl na tato témata ptaji. S1
hovoiil o své kli¢ové pracovnici: , Rikala mi, Ze kdyz si stéZovala veditelce na

pretizeni v praci, ta ji odpovedela, zZe venku stoji fronta lidi, kteri maji o tu praci
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zdjem. “ S2: ,,Jak to vidim ja, moc podpory nemaji, kdyz potrebuju mluvit s jejich
vedouct, tak se ji vitbec nedovolam.* S4: ,, Sami pracovnici rikaji, Ze stézovat si
vedouci nema cenu. “ S3 ma jinou zkusSenost ze setkani s vedenim: ,,Ja si myslim,

I3

Ze podporu maji, protoze se jich vedouci na setkanich zastava. ‘

Shrnuti DVO4

Analyza ziskanych informaci ukazala, ze k nevhodnému chovani klientt a jejich
blizkych smérem k pracovnikim dochazi velmi casto. Jednd se o védomé
zneuzivani pracovnikd, nejcastéji se jedna o vynucovani si pozornosti nad ramec
potieb, vyzadovani ukond, které klienti zvladnou sami. Vyjimkou neni ani
arogantni pristup rodinnych pfislusnika k pracovnikim a vyhrozovani podanim
stiznosti k vedoucim pracovnikim.

Sami klienti pfiznavaji, ze pracovni podminky pecujicich jsou n€kdy narocné,
Casto je malo pracovnikd ve sluzbé, coz pak vede k tomu, Ze maji na klienty malo
Casu a prace je rutinni. U klientd pfevlada nazor, Ze pracovnici pfili§ mnoho
podpory ze strany nadfizenych nemaji, maji strach ze stiznosti od blizkych a boji

se 0 praci.
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8 Odpovéd’ na hlavni vyzkumnou otizku, diskuze

Hlavni vyzkumna otazka, ke které jsem na zdklad¢ definovéni cile vyzkumu
dospéla, zni: ,Jak vnimaji klienti a pracovnici ve vybranych domovech pro
seniory problematiku porusovani prav ze strany pracovnikii ke klientim a ze

I3

strany klientut a jejich blizkych smérem k pracovnikum.

Cilem realizovaného vyzkumného Setieni bylo identifikovat zavazné etické
problémy, ke kterym v oblasti péCe o klienty ve vybranych domovech pro seniory
dochazi a které¢ vedou k poruSovani prav klientd optikou obou skupin
dotazovanych. V kontextu zjisténych udaji zformulovat navrhy moZzného
zlepSeni.

Vyzkumnym Setfenim bylo také zjiStovano, zda jsou poruSovana prava
pracovnikii ze strany klienti a jejich blizkych, rovnéz z pohledu pracovnikl i
klientl, identifikovany byly nejcastéjsi rizikové oblasti. Okrajoveé bylo vyzkumné
Setfeni zameéfeno také na pracovni podminky pracovnikl, podporu autorit pfi
feSeni problému pracovniku s klienty a jejich blizkymi a na moznosti, které maji
pracovnici k feSeni konfliktnich situaci a problémt v ramci vybranych domovi
pro seniory. V ramci vyzkumného Setieni jsem ziskala dostatecné mnozstvi
informaci, potfebnych pro analyzu zkoumanych jevl.. Porovnanim odpovédi
respondentll vybranych domovli pro seniory a studiem vnitinich dokumentt se
podaftilo odpoveédét na jednotlivé dil¢i otdzky vyzkumu a tim zodpovédét 1 hlavni
vyzkumnou otazku.

Pro samotny vyzkum jsem zohlednila prostfedi, ve kterém Setfeni probihalo i obé
skupiny respondentli. Zvolila jsem metodu kvalitativniho dotazovani —
polostrukturovany rozhovor, pti kterém vznika urcity vztah mezi vyzkumnikem a
respondentem a dotazovany neni zatizen pfedem urCenymi formulacemi

odpoveédi.
Vyzkumné Setfeni ukdzalo, ze ve vybranych domovech pro seniory z pohledu

klientll 1 pracovnikli k poruSovani prav klienti i pracovniki dochazi. Jak klienti,

tak pracovnici identifikovali nékteré rizikové oblasti, ve kterych dochdzi
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k zdvaznym etickym problémim pii poskytovani péce klientim a pii jednani
klientd a jejich blizkych s pracovniky.

Klienti zminovali pfedevSim oblast poskytovani hygieny a stim spojené
zachovavani intimity klienta (oteviené dvete do pokoje pii poskytovani hygieny
na lizku, koupéni klienti ve spole¢né koupelné provadéné dvéma pracovniky),
nerespektovani soukromi, ptedevsim pti vstupovani pracovnikli do pokoji klienti.
Velkym problémem je pro klienty pomérné cCasty nedostatek pracovnikli ve
sluzbé, coz vede ke snizeni kvality poskytovanych ukoni péce predevsSim
v oblasti hygieny, rozvozu stravy a maly potencidl ¢asu pracovnikli na klienty.
Rovnéz v oblasti neochoty pracovnikli a respektu k samostatnému rozhodovani
spatiovali klienti nedostatky.

Pracovnici identifikovali nejCastéjsi situace, kdy dochéazi k porusovani prav
klientli, pfedevS§im ve spojeni s problémem nedostatku pracovnikii ve sluzbé.
Tento problém nasledné ovliviiuje poskytovani hygieny a stim spojené
zachovavani intimity klienta, rozvoz a roznaSeni stravy, rychlost pii provadéni
ukont péce. Také problém vstupovani do pokojt klientd, kdy pracovnici nemaji
¢as vycCkavat na odezvu. Pracovnici maji mélo Casu na klienty, coz se projevuje
v rutinni préci a v nespokojenosti klienti.

Vyzkumné Setfeni, zaméfené na poruSovani prav pracovnikli ve vybranych
domovech pro seniory zpohledu obou skupin respondenti ukazalo, ze i
pracovnici se potykaji s etickymi problémy pfi jednani s klienty a jejich blizkymi
a vnimaji, ze i jejich prava jsou porusovana.

Pracovnici nejcastéji identifikovali problémy s vyzadovanim péce, kterou klient
nepotiebuje nebo tkon zvladne sam, problémy kdy rodina zad4 pro klienta ukony,
které¢ on sam odmita. Také pouCovani ze strany blizkych, jak to pracovnici maji
délat, arogance a vyhrozovani podanim stiznosti k vedeni domova neni vyjimkou.
VSichni klienti se shodli na tom, Ze k poruSovani prav pracovniki dochéazi a Ze
podminky k praci nemaji Casto lehké. PredevSim dozadovéani se pozornosti nad
miru potieby ze strany klienta, vynucovani si ukont, které klient jest¢ zvladne
sam, ziskavani si pracovniklli riiznymi darky. Klienti také poukazovali na natlak
blizkych aktivizovat klienta proti jeho viili.

Vyzkumné Setfeni také ukdzalo, ze klienti a pracovnici v otdzce podpory autorit a

vedoucich pfili§ mnoho zastani nemaji. Klienti poukazovali na nezdjem vedoucich
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pracovnikl vidét chyby a podporovat zmény k lepSimu. Podporu klienti hledaji
nejcastéji u socialnich pracovnika.

Pracovnici na strané¢ druhé radéji fesi problémy sami nebo s podporou kolegt.
Maji strach ze stiznosti klientl a jejich blizkych a Casto se také boji o praci. Sami
by pfivitali moznost pravidelnych supervizi, tymovych porad, kterych by se
ucastnili vSichni pracovnici, ktefi se na péci o klienty podileji. Také by uvitali

vetsi podporu ze strany vedoucich pracovniki pii feSeni nepiijemnych udalosti.

Vyzkumné Setfeni v ramci metodické casti diplomové prace potvrdilo teoreticka
vychodiska, uvadéna v kapitolach o etickych aspektech prace s klienty ve
vybranych domovech pro seniory a v kapitole o pravech a povinnostech
pracovnikii a klientl v domovech pro seniory z etického pohledu. Vyzkumem
byly potvrzeny rizikové situace, ke kterym v domovech dochdzi, jak z pohledu
klientl, tak z pohledu pracovnikti. Na mnohych rizikovych situacich, ke kterym
v ramci péce o klienty ve vybranych domovech pro seniory dochézi a kdy dochazi
k neetickému jednéni s pracovniky, se klienti i pracovnici shodli.

Teoretickym piinosem této prace je predstaveni etickych aspektii prace s klienty
v domovech pro seniory, ptedstaveni etickych nastrojii pro praci s klienty jako
garantli dodrzovani lidské dGstojnosti, autonomie, intimity a respektu ke
svobodnému rozhodovani tak, aby nedochédzelo k porusovani prav klienta
v domovech pro seniory. K problematice porusovani prav pracovnikd ze strany
klientl a jejich blizkych je zminéna potieba kvalitni tymové spoluprace, moznost
pravidelnych supervizi a tymovych porad. Stanoveni a dodrzovéani profesnich
hranic mezi pracovnikem a klientem je nezbytné pro kvalitni spolupraci a
zachovani si vlastni hodnoty.

Praktickym piinosem diplomové prace je identifikace etickych dilemat a
rizikovych situaci, ke kterym dochazi pfi poskytovani péce klientim a také ve
vztahu k pracovnikiim ve vybranych domovech pro seniory. Na zéklad¢ zjiSténi
piimét vedouci predstavitele a pracovniky domovii k zamysleni a k vypracovani
navrh moznych zmén, které povedou k vétsi spokojenosti jak klientd, tak
pracovnikda.

Na zakladé¢ empirického zjisténi a v kontextu ziskanych udaji se osobné
domnivam, ze zdkladem zkvalitnéni péce o seniory v domovech pro seniory je

dilezity kvalitni vybér pracovniki, ktefi maji o tuto naro¢nou préci zéjem a maji
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pro ni piedpoklady. To zabrdni mimo jiné fluktuaci pracovnikii. Navazujici a
pravidelné vzdélavani pracovnikli poskytujicich péci, moznost pravidelnych
supervizi a tymovych porad je dal§i zarukou zvySujici se kvality poskytovanych
sluzeb. Také se domnivam, ze podpora pracovnikli ze strany vedoucich a vedeni
domovt je velmi dualezita pfedev§im proto, Ze i sami pracovnici potiebuji urcité
jistoty, aby nemuseli pracovat v obavach, ze budou celit stiznostem ze strany
klientd a jejich blizkych a potazmo ztoho plynoucimu strachu ze ztraty

zamestnani.
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Zavér

Hlavnim cilem diplomové prace bylo zmapovat a popsat aktudlni situaci
v poskytovani péce seniorim ve vybranych domovech pro seniory, zaméfit se na
seniory vyskytuji a které sami klienti nejvice pocituji.

V teoretické Casti diplomové prace jsou vymezeny oblasti, ve kterych muze
dochazet k porusovani prav klient, popsany jsou zaroven etické nastroje pro
praci s klienty v domovech pro seniory. Jsou zminény také situace, kdy mulze
dochazet k porusovani prav pracovnikll ze strany klientd a jejich blizkych. Jsou
zde také nastinény moznosti feSeni etickych problémt pii poskytovani péce
v domovech pro seniory.

V empirické ¢asti diplomové prace byla vyuzita kvalitativni vyzkumna strategie a
technika polostrukturovaného rozhovoru. Vysledkem vyzkumného Setieni je
identifikace rizikovych oblasti v zivoté seniorti a pracovnikli v domovech pro
seniory, pi1 kterych dochédzi nejCastéji k porusovani jejich prav, autonomie,

distojnosti a kdy dochézi k neetickym zasahiim do jejich Zivota.

Pro mne osobné piinesl vyzkum potvrzeni toho, ze v péc¢i o klienty v domovech
pro seniory je stdle mnoho nedostatkt. I klient — senior je jedinecny, ma sva piani,
potieby a touhy. SniZeni sobéstacnosti nas neopraviiuje k tomu, pfistupovat ke
klientim tak, Ze nejsou schopni rozhodovat o tom, co je pro né¢ dobré, vnucovat
jim naSe nazory a rozhodovat za n¢€. I kdyz se klienti vdomovech pro seniory
nachazeji v posledni fazi zivota, provazeni Ubytkem fyzickych a kognitivnich
schopnosti, je naSi moralni povinnosti zachovavat jejich lidskou distojnost a
respektovat jejich autonomii s ohledem na kvalitu jejich Zivota ve vSech ohledech.
Na druhé strané jsem si ovéfila, Ze i sami pracovnici se potykaji se zavaznymi
pracovnimi problémy. Casto jsou vystaveni natlaku a aroganci ze strany klientd a
jejich blizkych na strané jedné a v zaméstnani nemaji ptili§ velkou podporu
nadfizenych pii feSeni problému s klienty a jejich blizkymi. Pracovnici postradaji
ve vybranych domovech pro seniory tymové porady a pravidelné supervize jako

etické nastroje, které by vedly ke zkvalitnéni poskytovanych sluzeb.
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Ptiloha ¢€. 2

Priloha €. 2

Informovany souhlas k rozhovortm pro éely diplomové prace

SenirCentrum Skuted
Smetanova 946

539 73 Skuteé

et DRV

Praha 30. 12. 2014

Zadost o souhlas s providénim vyzkumu

ViZend pani vedouei socidlni pése,

obracim se na Vas se Zadosti o provadéni vyzkumu pro moji diplomovou préici. Tématem
diplomové préce jsou ,,Etické aspekty prace s klienty v domové pro seniory”. Vyzkum bude
probihat formou polostrukturovanych rozhovori s vybranymi klienty a pracovniky domova
v lednu 2015.

Be. Irena Qkopénové

Souhlas udélila dne: il it nyned f//’“/ ..... i

Be. Kamila Tomkova

vedouci socidlni péce



Priloha €. 3

Smérnice pro predchazeni a reSeni stiretu zajmu

V souladu se zakonem 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach vydava Domov seniort
tuto smérnici pro predchazeni a feSeni stietl zajmii mezi poskytovatelem a

klientem.

Tato smérnice slouzi ke zvySeni pravni jistoty klientli i poskytovatele a k zajisténi

fadného prubéhu poskytované sluzby.
Smérnice je zdvazna pro vSechny zaméstnance poskytovatele.
Vysvétleni zakladnich pojmii:

Stiet z4jm1 je situace kdy je poskytovatel ¢i jeho zaméstnanec povinen néco konat
(nebo naopak se konani zdrzet) a zaroven se timto dostavd do pozice kdy je mu

takové jednani ku prospéchu nebo naopak ke skodé.

Obecna pravidla pro FeSeni situaci, kdy miize dochazet ke stietu zajmu mezi

poskytovatelem a klientem:

Pracovnici poskytovatele jsou povinni oznamovat jakékoliv situace, kdy by mohlo
dojit ke stietu jejich zajmu se zajmy klienta.
V ptipadé, kdy ke stietu z4jmu dojde je poskytovatel povinen neprodlen¢ zajistit

ukonéeni takovéhoto stavu.

Stanoveni zakladnich moZnych stietii zajmu a pravidla pro jejich FeSeni:

Vyvkon funkce opatrovnika vuci klientovi omezeného nebo zbaveného

zpusobilosti k pravnim ukonum

Poskytovatel nevykonava funkci opatrovnika viici Zadnému z klient.
Zamg¢stnanci nevykonavaji funkci opatrovnika vici zadnému klientovi.

V situaci, kdy by byla vykonem opatrovnika povéfena osoba — rodinny piisluSnik
klienta, ktera je zarovenn zaméstnancem poskytovatele, pak je povinen
poskytovatel zajistit, aby takova osoba nebyla povétovana a nevykondavala tkoly,

které se dotykaji vykonu funkce opatrovnika. Pracovnik je povinen oznamit



zameéstnavateli vykon funkce opatrovnika vici klientovi véetné rozsahu takového

vykonu.

Vvkon piimé péce u rodinnych pfislusniku

Zaméstnanci by neméli byt poveéfovani vykonem piimé péce u svych rodinnych
ptislusnikid. Skutecnost, ze se klientem stal jeho rodinny piislusnik je pracovnik
povinen oznamit. Pokud je to mozné povéri poskytovatel vykonem jiného
pracovnika. V piipadé, ze to mozné neni, provadi poskytovatel zvySenou kontrolu

prabéhu poskytovani péce.

Osobni prospéch zaméstnance z vykonanvch nebo zprostfedkovanvych ¢innosti pro

klienta mimo poskytovanou soc. sluzbu

Zamgéstnanci nesmi nabizet jakékoliv ¢innosti a sluzby klientovi, z nichz jim nebo
osobam blizkym plyne osobni prospéch.

Vyfizovani stiZnosti

ReSenim stiznosti nesmi byt povéfen pracovnik, proti kterému stiznost sméiuje,
ani ten, ktery by mohl mit z feSeni stiZznosti prospéch.

Zavér:

Poruseni ¢i nedodrzeni vySe zminénych povinnosti pracovnikem, je povazovano
za poruseni pracovni kdzn€ a zaméstnavatel miiZze pfistoupit k pracovné pravnim

sankcim dle Pracovniho fadu Domova seniorq.

V ptipadé, ze stfetu z4jmi mezi poskytovatelem a klientem (Zadatelem) nelze
zabranit a poskytovani sluzby by bylo zdvaznym zpiisobem naruseno, je toto

divodem pro nepiijeti takového Zadatele.

Tato smérnice nabyva ucinnosti dne

feditel



Priloha ¢. 4

SOUHLAS SE VSTUPEM DO POKOJE

Ja, datum narozeni

SouhlaSZm s tim, aby pracovnici v pripadé uzamcenych
dverz meho pokoje pouzzll univerzalni klic a vstoupili do pokoje (nad ramec
uvedeny v Domovnim radu) v ndsledujicich situacich:

- pFi rozvozu stravy

- z jiného duvodu:

V Praze dne:

podpis klienta

V Praze dne:

feditel



Priloha €. 5

Smérnice upravujici pravidla pro podavani stiznosti na kvalitu a priabéh
poskytované sluzby

Obecné

Pravidla pro podavani stiznosti na kvalitu a priabéh poskytované sluzby slouzi
k informovani zaméstnanct, jakym zpiisobem bude probihat nakladani s ptijatymi
stiznostmi. V piipad¢ potieby bude klientovi piedlozen srozumitelny vyklad
pravidel. Tato pravidla obsahuji zpisoby pro podéavani stiznosti, zpisob nakladani
s nimi a specifikaci, kdo je opravnén nebo povinen se na feSeni se podilet.

Zavaznost

Smérnice je zdvazna pro domov pro seniory.
Terminologie

StiZznost

Stiznost je sdéleni osoby, v némz zada proSetieni nebo napravu skutecnosti, ke
které ma vyhrady nebo ji tato skutecnost poskodila a nemulze ji feSit vlastnimi
prostiedky. Jedna se vétSinou o informaci nebo sdéleni o nekvalitnim,
nespravném, neodborném ¢i neadekvatni poskytovani sluzeb, pfistupu a chovani
ze strany poskytovatele sluzeb, vyzadujici odezvu poskozené strany. Stiznost
muze podat jakéakoli osoba.

Podnét, namét

Podnétem ¢i ndmétem rozumime napft. informaci o tom, jakym zptisobem by méla
byt zkvalitnéna sluzba ¢i upraveno jeji poskytovani tak, aby vice vyhovovalo
klientim sluzby. Podnét muze podat jakakoli osoba.

Obecna pravidla

Stiznosti, ndméty a podnéty vnimame jako zpétnou vazbu, ktera je dale vyuzivana
ke zkvalitnéni poskytované sluzby.

Se sdélenim klienta ¢i jiné osoby je nutné pracovat citlivym zpiisobem. Neni
piipustné, aby se jednani pracovnikil negativnim zplsobem odrazilo ve vztahu
k osobé, kterd podala stiznost ¢i

namét ke zkvalitnéni sluzby. Na zadost poSkozené osoby je pracovnik, ktery
stiznost pfijiméa povinen zachovat ml€enlivost o jeji totoznosti, stiznost tak miize
byt poddna i anonymné.



V pribéhu prosetfovani stiznosti musi byt respektovano soukromi a lidska prava
osoby, ktera stiznost podala. Béhem prosSetrovani stiznosti musi byt respektovano
soukromi a lidské prava osoby, kterd podala. Béhem proSetrovani stiznosti nesmi
byt na stézovatele vyvijen zadny natlak. Neni ptipustné, aby s nim o pfedmétu
stiznosti hovofil jiny pracovnik nez ten, ktery je povétren vyiizujicim pracovnikem
nebo feditelem DS.

Klient m& pravo zvolit si osobu nebo instituci, kterda mu pomiliZze stiznost
formulovat, podat, pfip. jej provazi v celém procesu feSen stiznosti.

Na pracovisti, kde je umisténa schranka stiznosti, ji pribézn¢ kontroluje a vybira
feditel DS se svédkem a eviduje stiznosti.

e Vsechny stiznosti fesi feditel DS

e 'V pfipad¢, Ze by stiznost sméiovala na feditele DS, je pfislusny k feSeni
stiznosti zfizovatel DS

e ProSetfenim stiznosti miize byt feditelem povefen 1 jiny pracovnik,
piipadné komise DS (napf. socialn€ zdravotni).

Podani stiznosti

StiZznost miiZe byt podana nékolika zpisoby

Stiznost miZze byt poddna ustné nebo pisemné, osobné klientem nebo
prostiednictvim (¢i za pomoci) jiné osoby nebo instituce, kterou si klient zvoli.

Ustné

K pfijeti Gstni stiznosti je opravnén kterykoli pracovnik DS. Jeho povinnosti je
vyhotovit o stiznosti zdznam a to tak, aby zaznamenané skuteCnosti odpovidaly
tomu, co chtéla stézujici si osoba vyjadfit. Zaznam je vyhotoven ihned po sdéleni
a piedan fediteli DS. Reditel danou stiznost neprodlené pieda pracovnikovi, ktery
se vénuje evidenci a zpracovani stiznosti. Timto pracovnikem je vedouci
pracovnik DS.

Pisemné

Stiznost l1ze vhodit do poStovni schranky nebo do schranky urcené pro podavani
stiznosti. Stiznost také muze predat kterémukoliv pracovnikovi DS.

E-mailem, postou nebo faxem

Pracovnik, ktery obdrzi stiznost touto cestou, pracuje s dokumentem stejné jako
s doslou postou (nechd doruc¢eny dokument zapsat do Knihy dosSlé posty —
umisténa na provoznim oddé¢leni). Dokument je predan fediteli DS a posléze se
s nim pracuje dle pravidel pro podavani pisemné stiznosti.



Telefonicky

V ptipadé, ze jakykoli zaméstnanec DS piijme telefonickou stiznost, vyzve
stézujici si osobu k tomu, aby svou stiznost formulovala pisemné. V ptipadé, ze
stéZujici si osoba nechce, nebo nemuize svou stiznost formulovat do pisemné
podoby, postupuje se dle pravidel pro podani ustni stiznosti.

Evidence stiZznosti

Kniha Evidence stiznosti je vedena na jednotlivych vySe uvedenych pracovistich.
Veskeré stiznosti jsou zaevidovany do knihy Evidence stiznosti a to pod
pofadovym cislem. Pisemné stiznosti ¢i zdznamy o ustnim podéni jsou zaloZeny
do slozky Stiznosti, a to v¢etné nasledujici korespondence mezi poskytovatelem a
stézujici si osobou, piipadné korespondence objasiiujici prabéh vyfizovani
stiznosti.

Nakladani se stiZnosti a jeji FeSeni

Po zaevidovani stiznosti do knihy Evidence stiznosti je predana fediteli DS, ktery
rozhodne, kdo z pracovnikli (nejCastéji vedouci pracovnik) bude prosetfenim
stiznosti povéteny. ProSetfenim stiznosti nemiize byt povéfen pracovnik, proti
kterému stiznost pfimo smétuje.

o

Lhuty

Stiznosti

Lhiita pro vyfizeni stiznosti je 30 dni ode dne doruceni. V ptipad¢€, Ze nebylo
mozné ze zavaznych divodi tuto lhitu dodrzet, musi osoba povéfena vytizenim
stiznosti stézovatele pisemné vyrozumét, uvést divod pro ptekroCeni lhity a
navrhnout lhiitu novou.

Po predani vyrozuméni stézovateli pocina bézet 15 ti denni lhita na to, aby se
stéZzovatel mohl proti vyfeSeni stiznosti vyjadfit. Pokud tak neucini, je stiznost
povazovana za vytizenou.

Podnéty a naméty

Jednotlivé podnéty a naméty jsou feSeny v ramci DS. V DS jsou archivovany a
prabézné vyhodnocovany.

Potup pro reSeni stiZnosti

Povinnost poskytovatele

e ProSetiit vSechny okolnosti stiznosti, posoudit jejich odiivodnénost,
vypracovat navrh opatfeni k odstranéni zplisobenych nedostatkd,
e Reditel informuje stéZovatele o vy¥izeni stiznosti zpravidla pisemné



e 'V pfipad¢, ze stézovatel navrhuje jiny zptisob vyrozumeéni nez pisemny
(napf. ustni projednani apod.), je mu vyhovéno.
e V odivodnéném piipadé miize feditel DS povéfit informovanim o vyfizeni
stiznosti 1 jiného pracovnika.
DalSi situace a postup pro jejich FeSeni

Anonymni stiZnost

Anonymni stiznost je evidovana do knihy Evidence stiznosti, postup pro jeji
feSeni je shodny s vySe uvedenym zplsobem. S vysledkem projednani stiznosti
vSak neni stézovatel seznamen osobné¢, nybrz je vysledek zvefejnén na nasténce
DS.

Opakované podavana stiZnost

Stiznost je podéna tou samou osobou opakované, nelisi se ani pfedmét a obsah
stiznosti. Stiznost neobsahuje zadné nové skutecnosti.

Tato stiznost je pouze zaevidovdna do knihy Evidence stiznosti, st€Zujici osobé
sd€leno, Ze stiznost byla v minulosti feSena a vyfesena. Bude s ni tedy pracovano
stejn€ jako s ndmétem nebo podmétem.

Stézujici si osoba, v piipadé€, Zze neni spokojena s vyfeSenou stiznosti, se muze
obratit na dal$i osoby ¢i instituce, pfedevS§im na Magistrat hlavniho mésta Prahy,
na Utad prace Ceské republiky — na krajské pobocky, na kancelai Vefejného
ochrance prav, Cesky helsinsky vybor, Ministerstvo prace a socialnich véci nebo
na Ministerstvo zdravotnictvi (kontakty jsou uvedeny v ptiloze smérnice).

V ptipadé, ze se chce stézujici osoba ve véci své stiznosti obratit na ,,nadfizenou*
instituci, jsou zaméstnanci DS povinni ji na jeji zadost vyhledat patfi¢ny kontakt.

Zavéreéna ustanoveni

Veskeré udaje, informace a skutecnosti osobni povahy nebo obsahujici osobni
udaje, které jsou uvedeny jak v samotné stiznosti, tak pokud vyjdou najevo
v prubehu jejiho Setfeni a vyfizovani, jsou povazovany za divérné a naklada se
snimi ve smyslu zdkona o ochrané¢ osobnich tdaji, zdkona 108/2006 Sb. o
socialnich sluzbach. VSichni pracovnici DS jsou povinni dodrzovat vySe uvedené
zéasady.

feditel



Pravidla pro podavani stiznosti na kvalitu a pribeh poskytované sluzby

Misto pro podavani stiznosti a pripominek:

Reditel domova seniort
Schranky na podavani stiznosti a pfipominek:

Kontakty na dalSi instituce

Kancelar starosty a tajemnika

Cesky helsinsky vybor (www.helpcom.cz)

Hlavni ufad CHV

Stefanikova 21, 150 00 Praha 5

(budova Utadu prace MC Praha 5, 1. patro)
E-mail: sekr@helcom.cz

Verejny ochrance prav — Ombudsman

E-mailova adresa pro zasilani stiznosti vefejnému ochranci prav a podnéta k
Setfeni a rovnéz k zasilani doplnéni jiz feSenych kauz:

podatelnaochrance.cz

ID datové schranky: jz5Sadky

Telefonicka informacni linka verejného ochrance prav: (+420) 542 542 888

Sidlo kancelare:

Kancelaf vetejného ochrance prav,

Udolni 39,

602 00 Brno Telefon

ustiedna: (+420) 542 542 111

Fax: (+420) 542 542 112

Sekretariat verejného ochrance prav a jeho zastupkyné:

Vedouci sekretariatu: Mgr. Petr Lesa (+420) 542 542 368
Sekretariat ochrance: (+420) 542 542 777 Fax: (+420) 542 542 772
Sekretariat zastupkyné ochrance: (+420) 542 542 666 Fax: (+420) 542 542 662

Magistrat hl. m. Prahy

http://www.praha.eu/jnp/cz/home/magistrat/index.html
Odbor socialni péce a zdravotnictvi - oddé€leni socialnich sluzeb
Charvatova 149 / 9, Praha 1

Ministerstvo prace a socialnich véci (www.mpsv.cz)

MPSV CR Na Pofti¢nim pravu 1/376 128 01 Praha 2
Telefon:
+420221921111



Utad prace Ceské republiky krajska pobocka pro hlavni mésto Prahu
Domazlicka 1139/11

Zizkov

130 00 Praha 3



Priloha €. 6

Rozhovor s respondentem seniorem S3

S3 Zena, vék 88 let, datum rozhovoru:11. 2. 2015

1. Co Vas vedlo k rozhodnuti odejit do domova pro seniory a jak Zijete
v domové dlouho?

., Vdomoveé jsem 11 let, citila jsem se osaméle po smrti manzela, o kterého jsem
se starala az do smrti. Jeden syn Zil a Zije v ciziné, druhy syn je pracovné také
Casto a na dlouho v ciziné. Bdla jsem se, Ze mi treba doma praskne voda nebo se
rozbije topeni a ja si nebudu védet rady.

2. Jaké mate zkuSenosti s tim, Ze Vam poskytovana péce odpovida Vasim
individualnim potifebam?

,, Potirebuju pomoc pri oblékani elastickych podkolenek, jsem po operaci kolene,
ale bojim se pripominat, abych neobtézZovala. Pecovatelé jsou neochotni, stale
opakuji, Ze jsou strasné zamestnani. Péce, kterou potrebuji, neni pravidelna a
automaticka, musim si o ni Fikat. Problemy jsou s roznasenim jidla, kdyz mam
néjaky pozadavek, jsou arogantni a drzi. Kdyz jsem chtela vymenit studenou
polivku za teplou, prastila pecovatelka s talirem o stiil, az se polivka vylila, chtéla
jsem ubrousek, rekla, Ze na ten si teda pockam, Ze nema cas. Byla drza. My pak
mame strach, aby se nemstili, az nebudeme moct. Kdyz jsem to rekla na setkani
reditelce, odpovedéla mi, Ze to neni mozné. Kdyz jsem Zadala o dohled pri
sprchovani ve sprchovem kouté, ktery mam v pokoji, rekli mi, Ze to nejde a nutili
mé, abych se koupala ve velké koupelne, ale to ja nechci. Nepotrebuju, aby mé
nekdo myl, jen se bojim, abych neuklouzla a ve velké koupelné je zima, oteviené
okno, zaviené topeni a ja se bojim, abych nenastydla. Jsem radsi zticha, protoze
az budu lezet, budou se mi mstit, vsichni z nich mame strach. *

,Mam rada svoji pedikérku, vidycky si s ni popovidam, je vesela. Taky rada
chodim na trénink paméti se socialni pracovnici, ma vidy pameéet skvéle
pripravenou a my si procvicime mozek. V dilnicce je mi taky dobre, pracovnice je
moc Sikovna, ma s nami trpélivost a vzdy prijde s néjakym napadem. Vzdycky se u
prace hodnée zasméjeme, i kdyz se nam to nedari.

3. Jak poznate, Ze pracovnici respektuji Vasi osobnost a jednaji s Vami tak,
aby nedochazelo ke sniZovani Vasi diistojnosti a k poruSovani VaSich
prav?

,,Je tu jedna pecovatelka, ktera mi sebrala z pokoje caj, kdyz jsem ji to rekla, tak
od té doby mé ani nepozdravi. Zeptala jsem se ji, jestli Cetla eticky kodex
pracovnikit a ona mi odpovedela, jestli jsem ho hlavné cetla ja. Ma na mé alergii.
Neékteri IZou, a kdyz se ohradim, reknou, Ze si nic nepamatuju a ze jsem asi
dementni. Ale nejsou vsichni stejni. “



4. Jaké pouzivaji pracovnici pri poskytovani péce postupy, které mohou
potlacovat Vasi autonomii?

., K nékterym klientiim maji pracovnici blizsi vztah, davaji to najevo. Obcas jdu po
chodbé a u leziciho klienta, kterého mejou a prebalujou, jsou oteviené dvere a
vSechno je videét. Nedavno jsem zaZila, jak pecovatelka ivala na klienta, ktery
znecistil podlahu. Bylo to v sobotu, kdy neni pritomna uklizecka, to taky nevim
proc¢, a pecovatelka to musela uklidit. Nékteré pracovnice maji své oblibené
klienty, prizen jim davaji na odiv. Asi z nich néco maji. “

5. Do jaké miry miiZete svobodné rozhodovat o svych zalezitostech?

,, Vétsinou se svobodné rozhoduju, ale jsou véci v domové, které mit nemiizu, treba
klic od budovy. Je tu jeden bohatej a ten dava domovu penize. Za to ma
privilegium, Ze ma klic od domova jen on. *

6. Jak poznate, Ze pracovnici respektuji Vasi svobodu rozhodovani?

,,Ja s nimi neprijdu tak do styku. Chtéla jsem, aby mi vozili odpoledni svacinu,
rekli mi, Ze muzu chodit, tak at si pro ni dojdu do jidelny. Ale kdyz mi neni dobre,
tak mi jidlo prinesou, sice neradi, ale prinesou. *

7. MiiZete zminit oblasti, ve kterych podle Vas dochazi k pochybeni
pracovnikii pii poskytovani péce?

,, PFi poskytovani hygieny — nuti klienty koupat se ve spolecné koupelné, je to pro
né pohodinéjsi. Pri rozvozu stravy zapominaji na klienty, ti se nemohou dovolat a
nekdy jsou bez jidla. Taky se nam nékdy ztraci jidlo z lednice. Po operaci kolena
se mi rehabilitacni pracovnice nevénovala, rikala, Ze nema cas. *

8. Jaky a zda viibec ma vliv na péci o klienty v domové pro seniory osobnost
feditele a vedoucich pracovnikii?

,,Je tady neporddek, ty nahore nic neridi, at' si pracovnici poradi sami. Ten byvaly
reditel tady mél poradek. Na setkani s nima nechodim, stejné se nic nezmeni, jen
slibujou. Vedouci pecovatelek asi neumi planovat lidi do sluzeb, proto jich je
mdlo.

9. Jak Vam pomaha hajit VaSe prava a napliiovat Vase potieby kliCovy
pracovnik?

.»Moje klicova pracovnice je mi blizsi nez ostatni, Je inteligentni, pracuje dobre.
Jsem s ni spokojend. Pokud je potreba, oslovi jiné pracovniky, kteri mi mohou
s problemem pomoci, treba socialni pracovnice nebo rehabilitacni. Ale moje
kamarddka ani nevi, kdo je jeji klicovy pracovnik a porad se mi pta, Ze pry za ni
nechodi. “



10. MuZete se zamyslet nad tim, co by se dalo v oblasti péce o Vas - klienty
v domové pro seniory zménit k Vasi spokojenosti?

,,Spokojenejsi bych byla, kdyby byli pracovnici tolerantnéjsi a vstricnejsi pri
poskytovani hygieny, taky pri sbirani Spinavého pradla, kdo vymyslel ty hadrovy
pytle, to byl teda mozek?! Pro¢ maji nékteri pracovnici své oblibence a jim se
venuji vic? Moje kamarddka uz neni tak schopna, ma trochu demenci, kdybych ji
nepomohla, ona si sama nerekne a nikdo si nevsimne, co potiebuje. *

11. Domnivaite se, Ze muZe nékdy dochazet ze strany klientii ke zneuZivani
pracovniki pri poskytovani péce? Jak?

., Nekteri klienti si pracovniky ,, kupuji . Taky casto rikaji, Ze si to tu plati, tak jim
to musej udelat.

12. V jakych situacich se dostavate do konfliktu s pracovniky poskytujicimi
péci?

,, Hlavné v jidelné, kdyz dostanu studenou polévku, pri neoprdavnéném vstupu do
pokoje. Kdyz moje kamaradka nedorazi do jidelny a nikdo nezjistuje co s ni je.

13. Setkali jste se pri pobytu v domové pro seniory se situaci, kdy pribuzni
klientii vyZadovali po pracovnicich péci, kterou klient nepotieboval a ani
nevyzadoval?

,, Mam tady kamaradku, ktera nechce nikam chodit, ale dcera neustale vyzaduje,
aby persondl maminku vodil na vSechny aktivity, aby byla aktivni, na pracovniky
je arogantni a povySena, porad se ohani tim, Ze si bude stézovat. Moje kamaradka
se proto trapi. “

14. V ¢em si myslite, Ze je prace pecujiciho personalu téZka a maji pracovnici
odpovidajici podminky k praci?

,»Maji tu praci tezkou, pracujou s moci a stolici, vikaj, Ze jsou malo placeni a zZe je
Jjich malo. “

15. Jakou miru podpory si myslite, Ze maji pracovnici pri FeSeni konflikta
s klienty a jejich blizkymi v nadfizenych?

,,Ja si myslim, Ze podporu maji, protoze se jich vedouci na setkanich zastava. “



Priloha ¢é. 7

Rozhovor s respondentem pracovnikem P4

P4 Zena, vék 30 let, datum rozhovoru: 19. 2. 2015

1. Domnivate se, na zakladé VaSich zkuSenosti, Ze jsou obecné dodrZovana
prava klienti v domovech pro seniory nebo mate jiné zkuSenosti?

. Sama z vlastni zkuSenosti a praxe vim, Ze prava klientii nejsou vzdy dodrzovana.
Tady je pravidlem, zZe o navsteve lékare rozhoduje vrchni sestra, i kdyz ma klient
pravo navitivit ho sam. Casto se Fesi zdleZitosti klientii na chodbé a také napr.
koupani klienti ma prednost pred volnocasovymi aktivitami. *

2. Myslite si, Ze je néco, co miZe v domové piisobit na klienty negativné a
tim mohou Kklienti citit ohroZeni svych prav?

. Myslim si, Ze hlavné pri nastupu dostavaji velké mnozstvi informaci najednou,
jsou zmateni, nemohou se dovolat pracovnikiim, nékdy klienti nedostanou pri
rozvozu jidlo. Taky vazne predavani informaci mezi pracovniky.

3. Co si myslite, Ze muZe v postoji pracovnikii Zivot klienta v domové ztizit?

., Pracovnici casto zatezuji klienty svymi problémy, rikaji jim, Ze je jich malo, Ze
nemaji cas. Casto zapomenou, co klientovi slibili.

4. V jakych situacich, pFi mnoZstvi prace pracovnikii se domnivate, Ze muZe
dochazet ke sniZeni kvality péce o klienty?

, Vdobé, kdy je mdlo pracovniku z ditvodu nemoci, to pak na né neni cas,

v§echno probiha chaoticky.

5. Jak podle VaSich zkuSenosti klicovy pracovnik haji zajmy klienti,
funguje v domové tato role dobie?

,,Z pohledu ergoterapeutky a socialni pracovnice mohu konstatovat, Ze v tomto
domove klicovi pracovnici moc zdajmy klientu nehdji, nékteri ani nedokazou
pracovat s potrebami klientii a individudlni planovani bojkotujou, protozZe to
neumi.

6. Co Vas privedlo k praci se seniory? Jak se Vam pracuje s touto cilovou
skupinou?

,,Se seniory pracuju od ukoncent studia, zda se mi, Ze je to ¢im dal tézsi, zacinam
citit beznadej, protoze kdyz to myslim v péci o né dobre, obrati se to proti mné,
myslim od pracovnikii primé péce.




7. Setkavate se pii své praci s manipulaci a nevhodnym chovanim vi¢i Vam
ze strany klientia? Uved’te piiklad.

., Setkavam, ale radsi klientovi vyhovim, aby mi nevycital, Ze mu nechci pomoci a
nestezoval si na me, jsem mekka.

8. Jsou situace, kdy pribuzny klienta vyZaduje péci, kterou klient
nepotiebuje a ani nevyZaduje?

., Takové situace jsou velmi casté. Rodina si steZovala na nedostatek péce z mé
strany, se mnou to nekonzultovala, Sla rovnou za nadrizenou, ktera nevédela, o co
jde a hned na mé nastoupila. Jinak se do konfliktii moc nedostivam, snazim se
s rodinou domluvit, co dal. “

9. V jakych situacich se dostavate pri své praci do konflikti s rodinnymi
prislusniky klienti nebo jejich blizkymi?

., Z pozice své prace se do konfliktu moc nedostavam, kdyz mam pocit, Ze je
néjaky problém, snazim se s rodinou domluvit se, co dal. Kolegyné se setkala
s manipulaci ze strany manzelky leZiciho klienta, ktera ji po Skype na pocitaci
manzela rozkazovala, co ma délat nebo Ze si bude stézovat. *

10. Jak pocit’ujete, Ze Feditel a vedouci pracovnici za Vami stoji a podporuji
Vasi praci v pripadé konflikti s klienty a jejich blizkymi?

., Velmi strucné receno, musim si poradit sama, ani bych se na né neobratila,
nadrizena a vedeni mé casto kritizuje.

11. Jaké mate zkuSenosti s pretéZovanim ve své praci s klienty a domnivate
se, Ze to je soucasti denni praxe (nadmira poZadavkii, nedostatek
pracovniki ve sluzbé, ¢asovy prostor)?

., Vice je dnii, kdy je situace napjata, vypomoc nefunguje. Vice energie nds stoji

péce o praktikanty, nez jejich prinos. *

12. Co je pro Vas nejvétsi prekazkou pri poskytovani péce klientiim
v domové pro seniory?

,, Trapi mi neochota spolupracovat ze strany pecujicich, zadna prace navic. Také
nekdy rezignace klienta a nasledny pocit beznadeje. *

13. Jaké mate moZnosti FeSeni konfliktnich situaci a problémi s klienty a
jejich blizkymi (supervize, tymové porady)?

., Kromé toho, Ze se poradim s kolegyni socidlni pracovnici, Zadné jiné moznosti
nemam. ,,



