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UvoD

Téma Standardy kvality socialnich sluzeb pro medtglostizené osoby bylo
zvolené vzhledem k aktualnosti v oblasti socialnétizeb. Socialni sluzby probihaji
zménami a podléhaji neustalé kritice. Neni moznosvaijt jednotny neminny soubor
pravidel. Stale je co zdokonalovat. S novym zakormesocialnich sluzbach, vznikla
povinnost z&zenim poskytujicim socialni sluzbyigdedré naphovat standardy kvality.
VSechny tyto zrany vyZadovaly zrinu dosavadnich pracovnich postugamotnych
pracovniki a k celkovému fistupu k uzivatéim. Neustalé vylepSovani, naplvani
kritérii, individualni planovani, ale také Skolesiipervize, semirité bylo a je zde velmi
aktualni, jelikoz hlavni cil domdvsocialnich sluzeb jefpdevsim dosdhnout co nejlepsi

kvality a neustéale se rozvijet.

Standardy kvality socialnich sluzeb jsou pgimkou pro poskytovatele kvalitnich
a winnych socialnich sluzeb. Najgvani prav uzivatél je jednim z hlavnich znék
moderni socialni sluzby. Socialni sluzba musi uritaZzivateli Zit zgisobem, ktery je
ve spolénosti povazovan zaébny. Je uzivateli davano takovych podminek, aby
dochazelo kjeho seberealizaci, vyoi sebed@lvéry? Ma oporu u pracovnilR
Vzhledem k stavajicimu tématu, kterym je neustéd@Sovani a zkvaliovani sluzeb
v zdizenich doslo opravdu k rozéwu. Klient neni jen pacient, cgmz rozhoduje &do
jiny. Nepodizuje své zajmy a pt#by pravidiim kolektivniho souziti a chodu instituce.
Clovék s mentalnim postizenim je v ramci modernich dof@h sluzeb respektovan

jako olxan a jako dosf)a osoba.

Bakal&ska prace je roztena do gti kapitol. Cilem teoretickéasti je seznamit
se obec# se standardy, jakoZzto ukazateli miry kvality pdekgné pée pro osoby
s mentalnim postizenim. Prvni kapitola ghevana pojmu socialni sluzba. Zabyvame
se hlavnimi socialnimi sluzbami pro osoby s meimtdlrpostiZzenim a Zjsoby
hodnoceni kvality socialni sluzby. Kapitola druhéd j€novana cilové skupin
a to osobam s mentalni retardaci. Popisujeme pkgibkou charakteristikou a vyuziti
standard socialnich sluzeb v praxi. Navazujeme tim na prégab s mentalnim

postizenim. Teti kapitola zahrnuje standardy kvality socialniglnzeb. Zabyvame



se z&kladni charakteristikou, vyuZzitim, hodnocerdmvyznamem standatd Déle
je popisovano rozdleni proceduralnich standdrd kvality socialnich sluzeb,
personalnich a provoznich standarf{apitola ¢tvrta popisuje konkrétni Domov pro
osoby s mentalnim postizenim v H4ji u Duchcovarykfe cilem ptizkumu praktické

¢asti bakal&ské prace.

7

asti jsou ziskané teoretické poznatky pouzifyppsouzeni finosu

%

V praktické¢
a zavedeni standare tomto konkrétnim zZé&eni do praxe. Cilem je za pomaoci vlastni
modifikace, kterou je Kklinicky strukturovany rozlav zjistit spokojenost
s poskytovanymi sluzbami v souladu se stanovenytandardy v Domo¥ Haj

u Duchcova.

Standardy  kvality socialni pé jsou prvnim  krokem v Usili
o zkvaliiovani pée o mentala postizené okany. Je tomu opravdu tak? V modern
pojatych socialnich sluzbachigwlada model socialniho dareni, kdy je uzivatel
aktivni partner. Je klient v procesu planovani akgtovani sluzby skute¢ aktivnim
partnerem nebo je stale pasivniifjggncem pée? Je mu umoZno Zit zgisobem, ktery
je ve spolénosti povazovan zagbny? Zda je napbvani prav uzivatél dostaténé
a jak kvalitni sluzby jsou jim poskytovany, je pkéim, kterym se bakaigka prace
zabyva.

Ptinosem prace by #&a byt zjiS€ni, kterd odhali postoje a nadzory na kvalitu
poskytované socialni sluzby samotnych uzivatelelikoz Domov pro osoby
s mentalnim postizenim Haj u Duchcova chce co p&jlkvalitu a byt kvalitnim
pracovis¢ém poskytujici sluzby na velmi dobré arovni, rad e tento pézkumu
ke zlepSeni a ndprawnoznych nedostatk
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TEORETICKA CAST

1. Socialni sluzba

Bez socialnich sluzeb by se nezanedbat#&hsé populace nebyla schopnzstnit
vSech stranek Zivota spotesti. U osob, které nejsou schopny svouriaepvou situaci
fesSit, dochézi k socialnimu vyléeni. Se socialnim vyl@enim jsou spojeny dalSi
problémy a to, Ze nejsou @lruplafiovana jejich lidska a @anska prava. Pokud

se osoba ocitne v népnivé socialni situaci, fize vyuzit socialni sluzby.

Termin socialni sluzby upsiuje Zakon¢.108/2006 Sb., o socialnich sluzbach,
ktery socialni sluzbou rozumi:Cinnost nebo soubotinnosti podle tohoto zéakona
zaji¥ujicich pomoc a podporu osobam z&Elém socialniho zéeneni nebo prevence

socialniho vylodeni.“

Socialni sluzby jsou specializovaénosti. Spadaji do mnoha rezorstatni
spravy a tyka se jich rozsahla oblast pravnich mor8tandardy kvality socialnich
sluzeb jsou poskytované v souladu se zakokhet8/2006 Sb.

Socialni sluzby zahrnujifit oblasti sluzeb. Mezi tyto sluzby patsocialni
poradenstvi, sluzby socialni q@ a sluzby socialni prevence. Zakladni socialni
poradenstvi jsou povinni poskytnout vSichni poskgtelé socialnich sluzeb. Sluzby
socialni pée napomahaji k fyzické a psychické &stia*nosti a sluzby socialni prevence

jsou poskytovany formou terénni, ambulantni nebdwoypmvou.

Subjekty, které ckji poskytovat socialni sluzby, musi ziskat
opravreni — registraci. O registraci tbe pozadat kterékoliv pravnickd nebo fyzicka
osoba, ktera poskytuje nebo hodla poskytovat sucshlizby. Poskytovatelé socialnich

sluzeb jsou povinni poskytovat a nabizet rozsabedlukteré jim uklada zakon.

17&kon 108/2006 Sh. O socialnich sluzbach. (§3)
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Hlavnim smyslem a cilem socialni sluzby je pomdatdveku ieSit jeho
negiznivou socialni situaci. Principem je, &mvat k tomu, aby lidé mentén
postizeni mohli vyuzZivat dZné zdroje, instituce, které poskytuji sluzbyrejeosti.
Predevsim je uZivatel podporovan k samostatnostih@nge, aby byl na socialni sluzb
co nejmén zavisly. Pomoc a podpora socialnich pracofrrdkjinych sluzeb by #ta
byt poskytovana jen tehdy, kdyZ uZivatel neni semopadm situaci zvladnotit.

Obecny konsenzus, kam &fvat praci s mentathpostizenymi obany u nas
bohuZel neexistuje. Z&eni, které poskytuji sluzby mentélrpostizenym lidem
se velice lisi.,,Audit ceskych Ustavnich #iaeni pro lidi s mentalnim postiZzeniimo
Fizenych MPS\CR ukézal, ze stalergtrvava tradini model Gstavni gé preferujici
zdravotni péi, je malo orientovany na udrZzeni a rozvoj ada@piah dovednosti
klienti.“ ® Tento stav souvisi s financovanim Ustavrilepé nas. Hspsvek nezohletiuje
stupeé postiZzeni klienta a tim padem ani naroky na pérgj. P&e o lehce postizené

osoby je pro domovy snazsi.

Sluzby pro osoby s mentalnim postizenim bylymbyt poskytovany podle
standardizované metodiky.ul2Zité je neposuzovat jen miru rozumovych schopnost

zdravotni stav, ale také mapovat schopnosti atiapgadovednosti.

1.1 Hlavni druhy sluzeb pro mentalé postizené osoby

Lidé s mentalnim postizenim maji zakladni ipby stejné jako lidé bez
postizeni. Chodit do Skoly s vrstevniky, mit smpshou praci, bezgmy domov,
pratele, svobodu rozhodovani a také jdedita moznost Zit nezavislym igobem
Zivota. Diky standaridm kvality poskytované @@ jsou uzivatgim poskytovany sluzby
s ohledem na jejich individudlni geby, dodrzovani zakladnich prav a svobod. Tyto
sluzby by ndly napomahat Zit siy bézny Zivot, posilovat samostatnost a nezavislost a

také uplatnit talent a schopnosti, kterymi dispénBpdpora by &la byt poskytovana

2 MATOUSEK, O., KOLAROVA, J., KODYMOVA, P. (2010)Socialni prace Praha: Portal, str. 113
SMATOUSEK, O., KOLAROVA, J., KODYMOVA, P. (2010)Socialni praceRraha: Portal, str. 114
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v béZném prosedi, mezi lidmi bez postizeni. Poskytovatelé sluieb musifidit
obecnymi standardy, které dép|i svymi vnitnimi pravidly a zpracovanou metodikou.

Pravidla, metodiky musi byt v souladu s principgalenych ve standardech.

Charakteristika vybranych drahsocialni sluzby. Domovy pro osoby se
zdravotnim postiZzenimDomovy pro osoby se zdravotnim postizenim pogkgtcialni
sluzby uzivatelm, ktai maji sniZzenou sabtatnost a kté& potrebuji pravidelnou
pomoc. Je wena pedevSim d&m, kterym nelze zabezgie pomoc v jejich pirozeném
prostedi. Domovy poskytuji pobytovou sluzbu s cetorion provozem. Zajidlje
komplexni péi. Vedle této pé&e také nabizi vychovné a \&évacicinnosti, kulturni,
rekre&ni, zajmové&innosti, pracovni uplatmi a gedevsim je nutné si gdomit, Ze je
to pro uzivatele nahradni domov, supluje se zdénnddpé€e. Prace v domavpro
osoby s mentalnim postizenim je kronprofesionalniho fistupu zaloZzena na
schopnosti empatie, #ivosti, uméni naslouchat a respektovat. Zakladnimi trendy jsou
integrace, humanizace a normalizace.édhto domovech existuje tzv. aktivigd
program. Tyto programy jsou propojeny s individudn plany pée. Nejsou
organizovanymi aktivitami podlet@dstav personalu jakotide. Hlavnim cilem je
naphovani citi a poteb klienta. Tak davé uZivateli moznost se samastaizhodovat

a uplathovat sva prava. Ugkterych domou se nmizeme setkat také s tim, Ze pro své

viv s

Podpora samostatného bydleni,,Sp@iva v pomoci f zajiSieni chodu
domacnosti a v pomoci 7ip dalSich aktivitach &etre¢ zprostedkovani kontaktu

se spoleenskym prosedim.“

Osoby s postizenim mohou také vyuZzit nabidky palyio sluzelbchranéného
bydleni Chrarné bydleni je zdzeni mimo Ustavni pragdi® Chrargna doméacnost se
piilis nelisi od kZné domacnosti. Klienti se v maximalni moznéenkazdy dle svych
moznosti, zapojuji do jejiho chodugastni se nakup vareni, Gklidu apod. Maji také
paradox® neni ochrana ipd nastrahami Zivota, ale spiSe podpora naé¢ cest

k samostatnosti a nezavislosti a nespoléhat se epouma pomoc okoli

4 MATOU$EK, 0., AKOL. ( 2007)Socialni sluzbyPraha: Portal, str. 97
® MATOUSEK, O., A KOL. ( 2007)Socialni sluzbyPraha: Portal, str. 97
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¢i asistend. V tomto fripact se to pedevSim vztahuje na standard8, ktery popisuje
navaznost poskytované sluzby na dalSi dostupngezdvopripadt zajmu a pdeby
poskytovatel informuje nebo zprostikovava sluzby jinych organizaci v okamziku, kdy

si uzivatel nevi s danou situaci rady.

Denni stacion#. V pribéhu dne je poskytovana komplexni¢péuzivatehm,
jejichz rodite nebo osoby, které o uzivatelepg, jsou v zamstnani a nemaji moznost
se 0 osobu starat. Tato sluzba nabiedpvsim vychovné a v&idvacicinnosti. Nekteré
nabizeji i odvoz a dovoz uzZivaleto zd&izeni a zpt domi. V nékterych gipadech
se také stava, Ze nahrazuji praci Skol a fekfeh Skol, u dosjyych nahrazujiinnost
chrarénych pracovis.

Tydenni stacion& Jedna se o #aeni, kde uzivatelé travi v Ustavnicp®& dni
a o vikend jdou dofh Rodina Zije v pibéhu tydne normalnim Zivotem a o vikend
se 0 o0sobu s postizenim staraji. Zde je veligkezté, Ze uzivatel neztraci kontakt
s rodinou a naopak jeigs tyden v kolektivu, kde je mu poskytnutat@é/zhledem
k jeho potebam a pozadavkn. Nékteré také mohou byt spojeny s terapeutickou

dilnou.

Socialr¢ terapeuticka dilnaje uena lidem, ktd se nemohou uplatnit na trhu
prace. Podporuji navyky a rozvoj pracovnich dovestino

Poradensk& centra pro mentadpostizenéPoskytuji poradenstvi postizenym

a jejich rodinam, obhajuji prava kliént

1.2 Zpisoby hodnoceni kvality socialni sluzby

Kvalita socialnich sluzeb je vs@asnosti jednim zvelmi Zivych
a diskutovanych témat ve vSech Wlgph zemi sw¥ta. V disledku rychle se #miciho
spole&enského progedi se zvySuji naroky na socialnicpéstat je postavenipd ukol
vytvorit efektivni socialni systém, ktery bude schopen n&&inngji reagovat na

potieby spolénosti.
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Dulezitym znakem kvality socialni sluzby je jeji spmost v naplovani citi.
Kvalita socialni sluzby musi sflvat zasady jako je ochrana lidskych prav uzivatele
zasada individualizace sluzby, zasada odbornogada provozniho zabezpai.
Oweiovani kvality socialnich sluzeb se &wje pomoci standa@dkvality socialnich

sluzeb. Kvalita socialni sluzby je posuzovana ikspe

Kvalita p&e v pobytovych zdzenich socialnich sluzeb jecovana pedevsim
arovni odborné oSgivatelské p&, arovni komunikace mezi pracovniky a uzivateli
sluzeb, arovni hotelovych sluzeb, drovni produkyivsystému a efektivity vyuziti

zdroji, Urovnitizeni a koordinace prodes

Kvalitu sluzeb je moZné garantovat tim, Ze budev§iena podle fedem
definovanych, nejlépe #itelnych parametr®, Kvalita socialnich sluZeb je definovana
jako soubor standatilsloZzenych z éfitelnych kritérii, ktera jsou vedena ve vyhlasce

MPSV ¢ 505/2006 Sb., v platnémem.“’

6 MATOUéEK, O., A KOL. ( 2007)Socialni sluzbyPraha: Portal, str. 125
" STRAKOVA, M., CERMAKOVA, K., (2008). Standardy kvality socialnich sluzebsifcka pro
uZivatele Praha: MPSV, str. 3
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2. Mentalné postizené osoby jako uzivatelé socialnich

sluzeb

Mentalni handicap f¥e byt zfisoben jakoukoliv okolnosti naruSujici vyvoj
mozku. Toto naruSeni e vzniknout ped narozenim, dnem porodu nebo v raném
détstvi. ,,Za mentald postizené se nepovaZzuji osoby, u nichz doSlodtaami vyvoje
rozumovych schopnosti z jinyckivddi nez je poSkozeni mozku a jejichZz psychické

procesy probihaji normalnim égobem.®

Mezi charakteristické rysy mentalni retardace fipampulsivni chovani,
nesamostatnost, nadma a dlouhodoba zavislost, nedostatek iniciatigpjZzena
schopnost &eni, Spatné zapamatovani aétmg vybavovani poznaik Mentalni
retardace je snizeni intelektovych schopnosti asstbpostizeného. Jde o vyvojovou
poruchu, kterd jedince postihuje ve vSech slozkatio osobnosti. Projevuje se ve
zpomaleném zaostavajicim vyvoji, v omezenych ma&obhsvzalavani a nedostateé
socialni gizpasobivosti. MoZnosti vychovy jsou omezeny v zaviSlosa stupni

postiZeni.
Klasifikace mentalni retardace podle stup# postiZzeni:

Lehka MR- IQ 69 - 50. Osoby zvladaji zZivot podobny zdravyngtem.
Dovedou uvazovat na urovni &i¢ stedniho ¥ku. Fi dobrém vedeni jsou schopni byt
samostatni. Jsou schopni se adaptovat na ipddstve kterém Ziji. Vychovy
a vzdlavani je mozna ve specialni Skole za pomoci sp&gith metod, poriicek
a Webnic. V pracovnginnosti jsou schopni se uplatnit, ale pouze vébdwyzZadujici
spise praktické neZ teoretické schopnoktidé s timto handicapem izzeni do socialni
sluzby se aktivéd podili na tvor® svych individualnich plahn a cili. Jsou schopni
si udrzovat socialni vztahy a vyuZivat nabizenézaé sluzby. ¥tSina z nich chce byt
nezavislymi a samostatnymi. Socialni sluzby je mtomaximald podporu;ji

a povzbuzuji. Dava tim tak uzivateli moznost se@satrt rozhodovat a uplabvat sva

® SVARCOVA, 1. (2006)Mentalni retardacePraha: Portal, str. 24
°SVARCOVA, |. (2006)Mentalni retardacePraha: Portél, str. 33
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prava. Vyhodnocovani ¢ilumo#iuje dalSi kroky ke spbmi prani uZivatele. Je tu
moznost, Ze pokud se cile nenaplni, dostgtse aktivizuji dalSi zdroje, které mohou

cile naplnit.

Stiredni MR. 1Q 49 - 35.,,Charakteristickymi znaky jsou pomalu se rozjeji
chapani a uzivanfeci, opoZzdna schopnost starat se o sebe a mal&’rat.“'°
MysSleni je opoz#no, lze girovnat k gedSkolnimu diti. V oblasti vzalavani jsou
schopnosti velmi limitované. dktefi jedinci si osvoji zakladygteni, psani a gdtani.

V oblasti pracovni maji schopnost vykonavat jedmbdw manudlni ¢innost

s odbornym dohledem. Jemn& a hrubd motorika zpoéalmaji nekoordinované
pohyby. Casto se vyskytujiétesna postizeni, autismus a neurologicka onerdcn
zejména epilepsie. Jedinci séesini mentalni retardaci vyZzadujiedevsSim chramé
bydleni a zastnani. Jsou schopni se podilet na vigaa individualnich plai, ale
vzhledem K jejich postiZzeni je jiny&4Si zpisob provedeni, neZz u osob s lehkou
mentalni retardaci. Jsou schopni vyuZivat zped&bvanych sluzeb, ale prace s nimi
vyZaduje trglivost. Zde se mize vyskytnout problém, coZ je nerealizovatelny cil
uzivatele. V &chto gipadech je Ukolem profesiofidtprostedkovat uzivatéim sluzeb
informaceci vypatrat ve zdanli& nerealnych cilech skuteou a reélnou figdstavu o
budoucnosti. Vzhledem ke svému omezeni staratreeosgebe, nejsou lidé seestni

mentélni retardaci schopni kvalitniho samostatradhmta*

Tézkd MR. IQ 34 - 20. Jedinci si mohou osvojit zakladni ileypické navyky
a prvky sebeobsluhy. V2tvani a vychova je z#aé omezenaRet je omezena na
jednoducha slova. Vyskytuji se poruchy motoriky indj postizent? Vytvéreni
individualnich plai je zde slozité vzhledem ke zdravotnimu stavu. rutto piipads
se vytvdeji plany za pomoci blizké osoby, pokud neni takow@Znost, tak s pomoci
klicového pracovnika, ktery koordinuje sluzby konkrétniiZzivatele.

I%MARKOVA, E., VENGLAROVA, M., BABIAKOVA, M. (2006). Psychiatricka o$¢bvatelska pée,
Praha: GradaPublishing, a.s., str. 307

1 FISCHER, S., SKODA, J., (2008 dukace a rozvoj osob se somatickymi, psychickygocelnim
znevyhodénim, Praha: TRITON, str. 99

2SVARCOVA, 1. (2006) Mentalni retardacePraha: Portal, str. 36
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Hlubokd MR. 1Q 20 - 0. Vychova a vztvani je vyrazét omezeno. Nemaji
schopnost pmvat o své zakladni peby. ,Lze dosdhnout nejzaklagsich
jednoduchych zrak@vprostorovych orienténich dovednosti a postizeny jedinec se
mize pi vhodném dohledu a vedeni podilet malym dilemaomaédich a praktickych
Ukonech a sebeobsluz&“ Typicky je zde autismus, maji poskozeni zraku, luc
Télesné nedostatky postihuji hybnost. Tito uZivajet®u odkazani na trvalou pomoc
a dohled druhych osob. ®&h poskytované sluzby je nemozny vzhledem ke
zdravotnimu stavu uZzivatele. Nejsou schopni formaiao, jak se ma jejich situace
zmenit. V tomto fipac jsou cilem zakladni lidské peby, jejichz napléni otevira

¢loveku dalsi Zivotni perspektivy

P&e o0 mentalad postizené osoby je poskytovana formou socialnicizedg,
kterou zajisuji predevsim domovy pro osoby s mentalnim postizenidergi a denni
stacion&e. Mental@ postizeni uzivatelé vyuZivaji druhy sluZzeb v zkbgs na stupni
postizeni, rodinné, zdravotni a ekonomické situBeiz ohledu na tyto situace musi
poskytovatel fistupovat ke kazdému zajemci o sluzbu individaanrespektovat tak
jeho prava a i@ni. Komunikace musi vychazet ze setkani se zamzesluzbu.
Poskytnuté informace musi byt pro menédhandicapovaného klienta srozumitelné.

Dulezité je si u¢domit to, Ze, i kdyZ je jejich inteligence nizSgzmamena to, Ze
nevnimaji ponizovani, stres, zlobu. V osobni korkaci je dobré dodrzovat pravidla
sluSsného chovani. \ifpadt, Ze se jedna o doslpu osobu, je nutné s ni jednat jako
s dosplou, i kdyZ v rekterych gipadech je dosahujici Uraveléti. V Zzadném fHpads
neni divod s takto znevyhodnym dosglym si tykat. Je nutné si ggomit, Zze lidé
s mentalnim postizenim jsou rovnopravnyméamy a maji stejna prava bytiraaeni do
spol&nosti [ jakémkoliv stupni postizeni. Maji pravo ndistiojny Zivot, pouze ve
srovnani s ostatnimi vyzaduji specifickoucipé a specifické zfisoby pomoci fi
uspokojovani jejich poeb. Proto se zavedeni standakidality socialnich sluzeb stalo

jednim z pilta realizujici reformu socialnich sluzeb.

13 SVARCOVA, I. (2006) Mentéalni retardacePraha: Portéal, str. 36
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2. 1 Prava osob s mentalnim postizenim

Na osoby s mentalnim postizenim se vztahuji vSediis&a prava jako na
vSechny ostatni lidské bytosti. Kédoneni tohoto faktu vedla dlouh& cesta a dodnes
neni zcela u konce. Lidska prava jsou ta pravaakidem dovoluji se rozvijet, vyuzivat
vSechny své moznosti, schopnosti a uspokojovapstéby. Postizeni lidé mohou Zit
normalnim Zivotem. To znamena stejako nepostizeni @lané. Mohou se vzthvat,
mit své kondky, zajmy, zamstnani, patele, blizké. Mohou mit také gvmajetek
a \ci, které si peji. PostiZeni spolughné jsou rovnopravnyntleny spolé€nosti, ktei
pouze ve srovnani s ostatnimi vyZzaduji specifickéti a specifické zfpsoby pomoci

uspokojovani pdeb.

Wersailskad dohoda Jednalo se o prvni zajem o lidska prava. Tatodalbyla

podepsana po 1. &ové valce. Stanovila podminky miru. Sasti byla Liga narad

VSeobecna deklarace lidskych pravByla prijata Organizaci spojenych nafod
Zakladni mysSlenkou bylo uznanfistojnosti, rovnosti a nezadanych prav vseéema

rodiny.

Evropska liga spolé€nosti mentélrg handicapovanych Vznikla v 60. letech.
Cilem bylo hdjit zajmy mentan postizenych bez ohledu na jejichkepwdéeni,
narodnosti rasu.,,Jednim z hlavnich pozadavkigy bylo, aby spolnost poskytovala
lidem s mentalnim postizenim fediné sluzby nikoli na bazi dokionosti, ale na
zaklad jejich prav.“*

V roce 1971 byla fijata Deklarace prav mentalré postizenych osobZde se
uvadi, Ze osoba s mentalnim postizenim ma mit &tppava jako ostatni lidé. To
Znamena, pravo na pracovni uptsiiy byt se svoji rodinou, pravo na odbornika, ktery

bude chranit zajmy a prava.

Evropska konvence o prevenci tyrani a nelidského e ponizujiciho
zachazeni nebo trestaniToto je nazev dalSiho dokumentu, ktery urmal zkoumat,

jak se zachazi s lidmi, Kiebyli zbaveni svépravnosti.

14 SVARCOVA, I. (2006) Mentéalni retardacePraha: Portal, str. 17
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Vroce 1991 vstoupila v platnosUmluva o pravech digte. Jedna se
o0 mezinarodni dokument. Je zdvaznou formou prohwsestaty.

1993 byla doba, kdy byla schvalergtandardni pravidla pro vyrovnani
piilezitosti pro osoby se zdravotnim postizeninde zde kladenidaz na kvalitu Zivota

a rovnost.

Vroce 1997 se konalsdruzeni pro pomoc mental& postizenych CR.
Hlavnim tématem byla lidska prava pro osoby s nieiméapostizenim. Byla zd&ada
odborniki, predstavitelé =z rodovskych organizaci. Vysledek sdruzeni byl
jednoznany. VSichni &astnici se shodli, ze zlepSovani Zivotatahi s mentalni

retardaci v mezinarodniméititku, je mozné.
Zakladni prava a svobody maiji i lidé zbavenisgbilosti k pravnim akaim.
Mezi zakladni lidska prava pati:

e pravo nesouhlasit a odmitnout unifgtdo Ustavu.

» pravo na kvalitni p&

» pravo na informace.

e pravo narespekt a zachovafsthjnosti.

e pravo na zachovani soukromi.

e pravo na listovni tajemstvi, tajemstvi jinych pisersti a zaznat
e pravo vyjadit svaj nazor.

e pravo na kontakt s rodinou a osobninitem

20



3. Standardy kvality socialnich sluzeb pro mental&

postizené oldany

Standardy kvality sociélnich sluZzeb jsou &imsti zdkona 108/2006 Sb. a itvo
piilohu vyhlasky 505/2006 Sbh., kterou se prayaaéktera ustanoveni o socialnich
sluzbach. Od 1.1.2007 jsou zavaznym pravnibedpisem. Byly vytveeny ve
spolupraci s uzivateli i poskytovateli socialnidazeb.,,Predkladany material vychazi
z koncepce napbvani zakladnich lidskych prav a svobod tak, jafiujuvedeny
v Deklaraci z&kladnich lidskych prav a svobod aoraény v pravnich dokumentech

Ceské republiky *®

Standardy kvality popisuji, jak ma vypadat kvalisoicialni sluzba. Jsou souborem
méfitelnych a owfenych kritérii, pouZitelné pro vechny druhy saouiéh sluzeid®
Podstatnym rysem standardge jejich obecnost, coz ummije aplikovat standardy

kvality na vSechny druhy sociélnich sluzeb.

Hlavnim smyslem standarckvality je ochrana uZivatglsocialnich sluzebipd
poskytnutim nekvalitni sluzby nebo zneuziti. K\alge odviji od uspokojeni peb a
z4jm uzivateli sluzeb, ale také dodavatekluzeb. Kvalita je popsana souborem
kritérii.'” Nejvyznamgjsim ukazatelem ip hodnoceni sluZeb je, jak se poskytovana
sluzba promita do Zivota osob, Ktg¢i vyuzZivaji. Qiekdvanym vysledkem zn, je

zvyseni efektivity vyuZiti progedki vynaloZenych na socialni sluzby.

Standardy maji padovacisla od 1 do 15 gou rozdéleny do i zakladnich
¢asti. Prvni ¢asti jsou proceduralni standardy (1-8), druhougueiisi standardy (9-10)
a posledni provozni standardy (11-15).

' SVARCOVA, I. (2006) Mentalni retardacePraha: Portal, str. 166

' MINISTERSTVO PRACE A SOCIALNICH ¥CI, (2002).Standardy kvality socialnich sluze®raha:
MPSV, str. 4

Y MINISTERSTVO PRACE A SOCIALNICH ¥CI, (2002).Standardy kvality socialnich sluze®raha:
MPSV, str. 5

8 MINISTERSTVO PRACE A SOCIALNICH ¥CI, (2002). Standardy kvality socialnich sluzeb
Praha: MPSV, str. 5
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3.1 Proceduralni standardy

Proceduralni standardy jsou povazovany za thefitéjSi. Stanovuji, jak ma
poskytovani sluzby vypadat. Zabyva se jednanimaleich se zajemcem o sluzbu a to,
jak sluzbu pizpasobit individualnim pdebam, ochranou prav uzivaiea vytv&eni

ochrannych mechanizint®

3. 1. 1 Cile a zjasoby poskytovani socialnich sluzeb

Standard.1lje zakladnim ramcem pro danou socialni sluzde standardu jsou
stanoveny zakladni pozadavky na socialni sluzbdgiz&ai ma povinnost formulovat
a zvéejnit zakladni prohlaSeni, poskytovat sluzby vauls metodikou, respektem

20 74adn4 sluzba neiiie vykazovat svou

k individualnim potebdm a volbam uZivatet
kvalitu, pokud nema stanovenydl organizace, cil a pro jakou cilovou skupinu je
sluzba ukena. Poslani, zasady a cile jsou zavazkem provtaleveocialnich sluzeb.
Tento zavazek s#&uje k tomu, aby lidé nebyli vytiovani a uplatovali svou vili

a veejnost bude &kévat napgiovani uvedenych prohlaseni v praxifizani ma také

vnitini pravidla pro ochranu uZivatepred redsudky a negativnim hodnocenfrh.

Zasady poskytované socialni sluzby:

» poskytovatel musi mit uzéanou pojistnou smlouvu prdipad odpowdnosti za

Skodu zfisobenou H poskytovani socialnich sluzeb

9 MINISTERSTVO PRACE A SOCIALNICH ¥CI, (2002). Zavadhni standard kvality socialnich
sluzeb do praxePraha: MPSV, str. 6

2 MINISTERSTVO PRACE A SOCIALNICH ¥CI, (2002).Zavadhni standard kvality socialnich
sluzeb do praxePraha: MPSV, str. 7

2L MINISTERSTVO PRACE A SOCIALNICH ¥CI, (2002).Zavadni standard kvality socialnich
sluzeb do praxePraha: MPSV, str. 11
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zaji¥uje dostupnost informaci o druhu, cilech a okrubobo kterym poskytuje
socialni sluzby

informuje zajemce o vSech povinnostech, které wagiyze smlouvy

vytvaii podminky pro naglovani lidskych i obanskych prav a také zamezeni
stretl zajmi mezi uzivatelem a poskytovatelem sluzeb

musi mit zpracované viiti pravidlo pro podavani a kigovani stiznosti

uzivatel planuje socialni sluzbu podlei¢iboteb a schopnosti uzivatel

vede evidenci Zadatelo sociélni sluzbu, se kterymi nebylo mozné iiav
smlouvu o poskytnuti socialni sluzby

dodrzuje standardy kvality socialnich sluzeb

uzawe s osobou smlouvu o poskytovani socialni sluzby

pomaha @ zdoldvani  komunikénich, citovych, psychickych
a fyzickych bariér

kvality samotnych sluzeb se musi odvijet od uspakiopamotnych uZzivatiel

sluzeb

3. 1. 2 Ochrana prav osob

Obsahem tohoto standardu je respektovani zakladiiskych prav uzivatdl,

respektovani norem a pravideléalbnského souziti a jejich spoenské naroky. Prava

uzivateh vychéazeji z mezinarodnich Umluv a Ustavnich nor€eské republiky.

Veskeré osobni Udaje musi byt chindy pred zneuzitim aiied nepovolanymi osobami.

V prab¢hu jakékoliv ¢innosti také nesmi dojit k diskriminagi nasili. Pokud se

vyskytnou kritické a mimtadné situace, jsa@Seny humannim aigtojnym zgisobem.

Oblasti, v nichz miZe dojit v souvislosti s poskytovanim sluzeb k poseni

prav uzivatele

ochrana osobni svobody
ochrana soukromi

ochrana osobnich Udaj
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» ochrana ped zneuzitim
e ochrana ped diskriminaci

» ochrana ped nucenymi pracemi

Kromé poruSeni prav uZivatele také mohou nastat problémsituace

a sted zajnii mezi pracovniky a uzivateli.

Kritéria pro rozpoznani mozné problémové situace:

* mira zavislosti uzivatele na poskytovateli- ¢im wtSi je mira zavislosti na
uzivateli, tim je vysSi riziko poruSeni jeho pr@&vnaopak. Rizikovou skupinou
jsou gredevsim osoby zbavené svépravnosti, uzivatelé indzkéysokého ¥ku
a osoby odkazani na ngrzitou péi poskytovatele sluzeb

» délka poskytovani sluzby— s délkou poskytované sluzby roste riziko poruSen
prav uzivatei

» vztah mezi nabidkou sluzby a poptavkou po r# problém se rize vyskytnout

v pripact, kdy je poptavka vyssSi jak nabidka sluzeb. Poskatel je mén

motivovan nachazet ve vlastni slédtedostatks?

Stret zajmi za‘izeni ¢i pracovniki zaizeni se zajmy klieft Stet zajmi muze
vzniknout @i hledani spoléné cesty. R stretu by se rdl provést rozbor konkrétnich
situaci a z&uy vyuzit k mozné naprav Musi se respektovat pravnfeplpisy stran
uzivateh i poskytovateal. Fxi feSeni se vychazi z metodiky a vnith pravidel daného

zarizeni. O vSech vzniklych situacich poskytovatel nwést pisemny zaznam.

,,Formalni i obsahova spravnost vimich pravidel je jednim z/pdpoklad Ucinné

prevence mozného poru$ovani prav uZivisselzby. “3

22 MINISTERSTVO PRACE A SOCIALNICH ¥CI, (2002).Zavadhni standard kvality socialnich
sluzeb do praxePraha: MPSV, str. 22
2 MINISTERSTVO PRACE A SOCIALNICH ¥CI, (2002).Zavadni standard kvality socialnich
sluzeb do praxePraha: MPSV, str. 22
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Tento standard oSefe také det zajmi mezi uzivatelem a poskytovatelem a také

problém s gjimanim dad.

3. 1. 3 Jednani se zajemcem o socialni sluzbu

Organizace je povinna srozumit&lmformovat uzivatele o svych sluzbach a
povinnostech, censluzby a zfisobu poskytovani. Tato informace musi byt pro
uzivatele srozumitelna. UZivateli je &€eno, co dané z&eni nabizi a jaké jsou
podminky pro spléni sluzeb. Timto je mozné se vyvarovat vzniku tratynkteré
mohou vzniknout vaksledku nevhodh zvolené socialni sluzby. Hlavnimsmyslem
tohoto standardu je shrnout postup, jakymisgibem se ma jednat se zajemcem o

sluzbu.®*

Uzawvi‘eni dohody by n&€lo probihat ve trech fazich: prvni fazi je nabidka
sluzby, dale zjistit pdeby a zajmy zajemce o sluzbuulBzité je, aby své zajmy a
potreby ukil zajemce o danou sluzbu, nikolifzzeni. Zdizeni tak podporuje zajemce o
sluzbu i formulovani osobnich dil V posledni fazi je pé¢ba formulovat, jaké sluzby

mu budou poskytnuty.

3. 1. 4 Smlouva o poskytnuti socialni sluzby

Dohoda o poskytnuti socialni sluzby je vysledkenacpsu jednani. Obsah
smlouvy méa vychazet z toho, co si uzivatidjp a co pdebuje. Smlouva se uzavira se
astre nebo pisemh Dohody jsou evidovany. Smlouva musi byt formulev@a podana
tak, aby ji uzivatel pochopil, byla pr@&jnsrozumitelna. Jednéd se o zavazny akt dvou
rovnopravnych stran. Nepini smlouvyreSi olgansky soud.

2 MINISTERSTVO PRACE A SOCIALNICH ¥CIi, (2002).Standardy kvality sociélnich sluzgbraha:
MPSV, str. 8
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Vypovéd’:

e uzivatel mize vypowdét dohodu kdykoliv

» zaizenijen za podminek, které jsou v dokod

3. 1. 5 Individualni planovani pnibéhu socialni sluzby

»Planovani a pibéh poskytovanych sluzeb jsou vypracovana pravidla

planovani sluzeb, uzivatel ma moznoénitnosobni cile v ptbéhu poskytovani sluzby.”

% Individualni planovani je zasadrfisti planovani sociélnich sluZeb.Individualni
planovani v socialnich sluzbach je proces sklddage stejnychasti jako planovani
¢ehokoli jiného: zkoumani situace, tvorba planujizeae planu a jeho vyhodnoceni.
Tento proces se e neustale opakovat, dokud nejsou napfrvSechny cile. V tomto
standardu je povinnost planovat sgokes uzivatelem. Spote¢ s nim hodnotime, zda
jeho cile jsou nagibvany, ¢i ne. Cile se mohou &nit. Zména cili dava uzivateli

moznost se samostatrozhodovat.

Faze individualniho planovaninejprve dojde k vyjani gani a peéeb
klienta, poté se stanovi osobni cil, ktery odpowtinim, potebam a hodnotam
klienta, dale se uvadi, jaké zdroje k tomu vyuzgemakymi postupy cile dosdhneme a
na konci dochazi ke zhodnoceni spoluprace a dosazeného cile. Ne vzdy dojde
k naplreni poZadovaného cile. Me to souviset swsimi okolnostmi a ne
s poskytovanou sluzbou. Nenajih cilti ma vést k zamysSleni, zda metody, které

s uZivatelem P praci vyuzivame, jsou ty pravé a efektidhi.

Individualni planovani probih& ve spolupraci uzekata kléového pracovnika.

Kli¢ovy pracovnik je osoba, kterd je zodptnna za koordinaci sluzeb daneho

PMATOUSEK, O., A KOL. (2007)Socialni sluzbyPraha: Portal, str. 128

% MATOUSEK, O., KOLAROVA, J., KODYMOVA, P., (2010)Socialni prace v praxiPraha: Portal,
str.127
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uzivatele. Svého uZivatele by émklicovy pracovnik dokonale znat. Znat jeho
anamnesticka data, zdravotni, psychicky stav, Boci&ztahy. ZajiSuje pozadavky
klienta a je zarove jeho radcem a terapeutem. &vy pracovnik je odpavdny za
osobni planovani geného uzivatele. Dale se na individualnim planowéoiiou podilet
jini pracovnici z#ézeni, rodinni fislusnici, odbornici. Individualni pldnovani a jeho
zpisob provedeni zavisi na zdravotnim stavu, schopadbstzivatele, ale také na

moznostech poskytovatele.

3. 1. 6 Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

Standardtislo 6 osobni Udaje se netyka pouze dodrZzovanineak61/2000 Sb.,
0 ochrag osobnich uddj,, Jde v @m o vytvéeni takového systému prace s osobnimi
Gdaji, ktery umozni, aby sluzby byly poskytovanyoo# a aby byla respektovana

prava uZivatet sluzeb.®’

Poskytovatel by & od uzivatele zZadat jen ty informace, které jsazbytré
nutné pro odborné, kvalitni a beZpé poskytovani socialni sluzby. Viadnénych
piipadech mze byt evidence uzivatelanonymni. Dokumentace byéta byt uzivatel
k dispozici s moznosti do ni nahlédnout aé¢lyn by byt pimérenou dobu
archivovany.Udaje jsou ffstupné pracovnikn, ktgi je potebuji. Rimo &m

pracovnikim, ktei je efektivré vyuZziji za &elem poskytovani sluzeb.

Zpracovatel osobnich Udafi ma dalSi povinnosti vyplivajici ze zakonad.
101/2000 Sb. :

» uZivatel musi souhlasit s tim, Ze jsou jeho osdidiaje zpracovavany

» pokud je souhlas uZivatele, musi si ho poskytovsiigteb vyzadat v pisemné
podoli?®

2" MINISTERSTVO PRACE A SOCIALNICH ¥CI, (2002).Zavadni standara kvality socialnich
sluzeb do praxePraha: MPSV, str.54
“ MINISTERSTVO PRACE A SOCIALNICH ¥£CI, (2002).Zavadni standard kvality socialnich
sluzeb do praxd’raha: MPSV, str.56
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3. 1. 7 Stiznost na kvalitu nebo ajpsob poskytovani socialni sluzby

,,Poskytovatelé socialnich sluzeb jsou povinni epvat vnitni pravidla pro
podavani a v§izovani stiznosti osob, kterym poskytuji sluzbyjrome: sluzeb, a to ve
forme srozumitelné pro vSechny osol3y.

Cilem standardg.7 je ochrana prav uzivatele. UzZivatelé maji pragdovat si
na kvalitu poskytovanych socialnich sluzeb. Pokegau s a¢im spokojeni, mohou
svou nespokojenost dat najevo, aniz by tim byjakym zpisobem ohroZeni. Maji
moZnost se obrétit k nidenému nebo nezavislému organu a Zadat o peo$e© tom,
kam se se stiZznosti obratit, ma za povinnost, seizritm uZivatele sdm poskytovatel

socialni sluzby.

StiZnosti jsou viizovany pisemé a jsou evidovany. Pokud uZivatel chce, ma
moznost vyuzit zastupcé& tlumocnika. Poskytovatel je povinen stiZznostiidit a
informovat uzivatele o jejim Wizeni. Stiznost musi byt kigena pisemh a co
nejrychleji, nejdéle do 30 kalenadch drii.

3. 1. 8 Navaznost poskytované socialni sluzby nalsiadostupné zdroje

Povinnost poskytovatele je podpora uzivatelkontaktech, spoluprace s jinymi
dostupnymi sluzbami. S@nim uzivatele by #o zaizeni vytvdet pilezitosti pro
vztahy uZivatele s rodinou a dal$imi blizky lidiffiUZivatelé by také i mit moZnost

vyuZivat lEZné sluzby.

29 7&kon 108/2006 Sb. O socialnich sluzbach. (§88)
30MINISTERSTVO PRACE A SOCIALNICH \ECI, (2002).Zavadni standard kvality socialnich
sluzeb do praxeP’raha: MPSV, str.67
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Pokud nemize zd&izeni pokryt patby uzivatele, zprosgdkovava pro uzivatele
sluzby jinych odbornik nebo také instituci. Aby nedoSlo k moZznému zvySerika
zavislosti uzivatele na slugpje vzdy lepsi zprostdkovavat sluzby mimo Eaeni.
Toto plati gedevsSim pro pobytove #aeni. V rékterych pobytovych Zézeni se snazi
potrebné sluzby zajistit jednim poskytovatele, co#iZzen vést omezeni a izolaci od
okolniho s¥ta.

,,Poskytovatel socialni sluzby vychazi z osobriiéhugivatele, tj. respektuje a bere
v Gvahu jeho individualni rozhodnuti o tom, ktelt&By dalSich instituci bude vyuzivat

a s kym se bude nebo naopak nebude setkaVat.

3. 2 Personalni standardy

Mezi personalni standardy piapersonalni a organizai zajiSeni sociélni sluzby a
profesni rozvoj zakstnand.

3. 2. 1 Personalni a organiami zajisténi socialni sluzby

Zajistit kvalitu sluzeb vyZaduje naneé postupy afstupy. Klicem kvalitnich
sluzeb jsou lidé, kié pfimo sluzbu poskytuji. VY pracovniki, Skoleni, vzdlavani,
supervize a dobré pracovni podminky se odrafiistypu a celkové sluZb ktera je

uzivateli poskytovana.

Personélni a organizéni zajisténi sluzby musi spiiovat:stanovenou

strukturu, pdet pracovnich mist, kvalifikmi predpoklady, pravidla pro ipimani

3IMINISTERSTVO PRACE A SOCIALNICH \ECI, (2002).Zavadni standard kvality socialnich
sluzeb do praxdP’raha: MPSV, str.66
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pracovniki, zaSkolovani pracovnik Paet pracovnil, pracovni pozice, by &y byt

voleny podle druhu poskytované sluzby, kagagtctu uzivateh a jejich poteb.

3. 2. 2 Profesni rozvoj zaréstnanai

Jen kvalitni socialni sluzba se stara o odboisf svych pracovnik Osoby,

které jsou v fimé praci s uzivatelem sluZzekinuji se mu, pdebuji velkou pozornost.

Dulezité je hodnoceni pracoviiik Hodnocenim pracovnik zjisti, zda svou
sluzbu vykonavéa ddh ¢i ne. Zjisti, kde méa své silné a slabé stranky. jedéeba ziskat
vice znalosti, dovednosti. Je tions pro jejich osobni a profesionalni rozy{arizeni
pracovnilim umo#uje zapojit se do rozvoje a zkvabvani poskytovanych socialnich

sluzeb.®?

Pracovnici jsou motivovany a také zaisvykon odngnovani. Mezi motivani
faktory pati osobni #ést, zajimava prace, moznost povyseni, dobré praqmaminky,

uznani za odvedenou préci, pocit zodfEnosti.

Dale do profesniho rozvoje patobousmrnd komunikace mezi pracovniky a
vedenim, existence programu dalSiho &adani, mozZnost konzultace pracouinik

s nezavislym odborniker.

%2 MINISTERSTVO PRACE A SOCIALNICH ¥CI, (2002).Zavadni standard kvality socialnich
sluzeb do praxePraha: MPSV, str.77
BMATOUSEK, 0., A KOL. (2007)Socialni sluzbyPraha: Portal, str. 128
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3.3 Provozni standardy

Mezi provozni standardy @&t mistni acasova dostupnost poskytované socialni
sluzby, informovanost o poskytované slézprostedi a podminky, nouzové a havarijni

situace a posledni standard, standarth zvySovani kvality socialni sluzby.

3. 3. 1 Mistni a¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby

Cilem dobré sociélni sluzby, je moznost uzivatetenejlépe ji vyuzit. K tomu
pati zejména doba poskytovani sluzby a misto, kddugba poskytovana. Toto vse
vychazi z analyzy cilové skupinyidelevSim z jejich péeéb v navaznosti na druh

poskytované socialni sluzby.

~ s

U pobytovych zEzeni postavenych v i¢jSich dobach setasto nedé
naphovat zejména mistni dostupnost poskytované socellmby. Pokud jefeéba
domov umisin na dopravé t¢Zko dosazitelném mist jsou tim omezeny moZznosti
uzivateh vyuzivat navazné dostupnéigmé sluzby a imo tim i zamezuje moznosti
kontakti a vztati uZivateh s pirozenym socialnim prosdim. Dochéazi
k izolovanost?* Kdy a na jakém mistje sluzba k dispozici ma odpovidat druhu a

cilam sluzby a paebam uzivateéim.

#CANSKY, O.KRUTILOVA, D., SEMBDNER, J.,SLADKY, P.,(2008). Manuél pro tvorbu a

zavadni standarad kvality poskytovanych sluzebentrum socialnich sluzeb, Praha, str 134
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3. 3. 2 Informovanost o poskytované socialni slugb

O sluzlz ma poskytovatel informovati@devSim srozumitetn Je povinen
zpracovat a mit ffistupné informace o poskytované slézbyto informace musi byt
zveaejnitelné v dostupnych formach dané cilové skupinyely by fici vSe podstatné.

3. 3. 3 Prostedi a podminky

Prostedi a podminky pro poskytovani sluzby odbornéhddstbo poradenstvi
odpovida paebam uzivatél sluzeb. Sotasti prostedi, vybaveni (bezbariérovost,
moznost soukromi, socialniizzeni, s¥tlo, teplo, kompenzai pomicky)a podminek
jsou prostorové, materialni a technickéegpoklady pistupnosti. Také ale kvalita
vztahi mezi poradci a uzivateli, pracovniky sluzby naepdji k dalSi vEejnosti.
UzZivatel se ma setkat a vybrat si sluzbu, kterdebwyghovovat jeho péébam a bude
poskytovand v iktojném prosedi. Z&izeni vytvdi podminky pro to, aby prostory pro

poskytovani sluzeb odpovidaly platnym obezavaznym normam.

3. 3. 4 Havarijni a nouzové situace

Jelikoz socialni sluzba ma byt vzdy poskytovana oodh) kvalitne
a bezpéné, mohou se vyskytnout havarijni a nouzové situ&tandard se zabyva
otazkou bezpmosti, jak pedchazet a jak probléresit.
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UZivatelé i pracovnici jsou seznameni s postuperfi pavarijnich
a nouzovych situacich. O{ikhu areSeni nouzovych a havarijnich situaci je vedena

dokumentace.

3. 3. 5 ZvySovani kvality socialni sluzby

Aby dochéazelo ke zvySovani kvality je pehha pibézne kvalitu sluzeb
vyhodnocovat. Poskytovatel m&epevsim vyuzivat zpné vazby uZzivatél Mél by
zjistovat, jak jsou uzivatelé se sluzbou spokojeni, jak&i namitky, stiznosti. Do
hodnoceni a rozvoje sluzby byehtaké poskytovatel zapojit své pracovniky. Ziskané
informace by nily byt vyhodnoceny a diky nim poskytovatel sluzgbtzslabé a silné

stranky, coz vede k dalSimu zlepSovani a zvySokality poskytované pie.

Zdroje hodnoceni:

» rozbor naptovani dohody o poskytovanych socialnich sluzbach
* rozbor stiZznosti uzivatel

* rozbor gipominek uzivatei

* rozbor hospodani

» vyhodnoceni stanovenychicibrganizace

3. 4 Inspekce poskytovani socialnich sluzeb

Inspekci je posuzovana kvalita socialni sluzby. spkce je provasha u

poskytovatei  socialnich sluzeb, ,kterym bylo  vydano rozhodnuti
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0 registraci, a u poskytovatekocialnich sluzeb uvedenych v §844kona 108/2006
Sh.

Inspekci vykonava ifislusny krajsky £ad, ministerstvo prace a socialni aitiy
je-li ztizovatelem, nebo zakladatelem kraj. Inspekce zkokwditu poskytovanych
sluzeb,cemuz slouzi standardy kvality a pii povinnosti poskytovatélsocialnich
sluzeb stanovenych v zakoh08/2006 Sb. o socialnich sluzbach. Jak ma inepek
postupovat je popsano v metodice MPSV k prémadinspekci poskytovanych

socialnich sluzeb a také se mtidit etickym kodexem inspektbisocialnich sluzeb.

Inspekce, tviici VétSinou fticlenny inspekni tym (alespd jeden ¢len
inspekniho tymu musi byt za#stnancem krajskéhoi@adu nebo ministerstva préce
a socialnich #&ci), probihd v fimo v zd&izeni, které ma byt kontrolovano. Doba
kontroly je 1 — 3 dny. Bhem kontroly probihaji rozhovory s pracovniky, @ateti
sluzby. Doché&zi ke kontrole aeni a provadi se analyzy dokumentace sluzby. Na
konci kontroly inspekce poda inspek zpravu, kde je uveden vysledek. Pokud dojde
k tomu, Ze poskytovatel negpje rekteré standardy, je vyzvan kontrolnim organem.

Musi stanovit plan op&ni a do stanoveného terminu poslat zpravu o odsita

% zakon 108/2006 Sh. O socialnich sluzbach. (§97)
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4. Domov pro osoby s mentalnim postizenim Haj u

Duchcova

Domov  poskytuje  pobytové  socialni  sluzby formou ocainiho
a tydenniho pobytu. Cilovou skupinou tohoto domjgea osoby od 3 letéku. Sluzby
jsou poskytovany osobam, které maji zdravotni atéteinpostizeni a které jsou zavislé
na pomoci a podge jiné fyzické osoby, se zaieni na jejich individualni petby,

podporu a pomoc, kterou @ebuji i naphovani svych pdeb a osobnich il

UZivatelé jsou ubytovani v 38 pokojich (jeditidove, dvouiZzkové
a 2 tiluzkové) s vlastnim sociélnim izzenim. Je umo&mo vybaveni pokdj viastnim
nabytkem a dopky, které si uZivatelé sami vyberou. Sasti sluzby je ubytovani,

aklid, prani, Zehleni a drobné opravy pradla ageer

Obrazek 1 Domov pro osoby s mentalnim postizenijruHZuchcova

Zdroj: WWW:<http://www.usp-haj.eu/index.php
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Podporované bydleni— klienti maji moznost vyuZivat samostatného hytlkteré
je mimo hlavni ubytovaci prostor. Maji charakteropaciho” prosedi — tzv.
~.domeiky“. Mohou si zvolit, s kym si feji bydlet, moZnost je i bydleni v paru.
Spolurozhoduji o Upravprostofi domova, o0 maky vyzdolE a vybaveni svych pokibj

vénuji se jednoduchym domécim pracimiadevsim sedi samostatnosti.

Obrazek 2 Samostatné bydleni

Zdroj: WWW:<http://www.usp-haj.eu/index.php

V domow je poskytovan&komplexni oSefovatelskd 24 hodinova pé&. Pomoc
zaji¥uji pracovnici v socialnich sluzbach a vSeobecrséryges nepetrzitém provozu.
Pokud ma uZivatel zdravotni problémy vyZadujici adbu zdravotni p#, je
kontaktovan odborny doktor a uzivatel je za pomdmprovodu za nim odvezen. Do
domova dochazi prakticky lékdvakrat tyde v pravidelné ordinéni hodiny

Zprostiedkovani kontaktu se spol&éenskym okolim K podpde a vyuZzivani
béZzré dostupnych sluzeb jsou napomocni vSichni pracavaéizeni. Do aktivit
smefujicich k upeyiovani vztali s rodinou, spolupréaci s rodinou a dalSich socialni

zalenovani do spoknosti jsou zapojeni vSichni pracovnici kirpé péi.
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Socialné terapeutické ¢innosti. Pracovni terapie — Kklieinn je nabidnuta
smysluplna prace v navaznosti na zdravotni stagenza jejich individualni pdeby.
UzZivatel mize byt zapojen do prace na zak&adkuchyni, pradek Také, pokud ma
zajem, niize nav8tvovat vytvarny krouzek a keramickou dilnu v DDM vsdbu.
Zatizeni umotuje klientim zapojeni se do pracovniho procesu nafetédm trhu
prace. Domov spolupracuje s Ch¥aau dilnou Brouk servis, s.r.o., v Usti nad Labem,
ktery klienty zamistnava. Uzivatelé maji moznost zapojit se takérdaqvniho procesu

v ramci zdizeni na zaklatidohody o pracovriinnosti.

Obrazek 3 Pracovni dilna

Zdroj WWW:<http://www.usp-haj.eu/index.php

Aktivizaéni €innosti. Zamové aktivity se uskudéuji v za&izeni vramci
volnocasovych aktivit. Klienti maji moznost se zapojit Bmuzki (nag. hudebniho,
tane&niho, aerobiku, sportovniho, h&ského a vytvarnych aktivit). Dale maji moznost
dochazet na krouzky mimo izeni nap. DDM Osek (keramika a stolni tenis),
bowlingova centra, hudebni krouzek ,H&jsti kohoutifaji mimo areal nap pro
Domovy pro seniory, Skolskéa iZaeni a dalSi organizace. UZivatelé se také podikej
piipraw jidla, wetrg stolovani a konzumace (¢wid kuchyika), apod. Ostatni uzivatelé
maji dale mozZnost nawdivat samostathi ve skupir tyto bzné instituce a vyuzivat

jejich sluzeb kad@ik, pedikér, kino, divadlo, plavecké haly, koup#li restaurace,
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obchody, ndkupni centra, posty, sportovni stadispgrtovni kisté, ZOO, ZOO parky,
hrady a zamky, rekréni zaizeni v tuzemsku i zahrathj rehabilit&ni centra a dalsi.

Zarizeni informuje klienta o nabidce wejnych sluzeb, které jsou dostupné
v blizkém okoli. K vyhledavani vhodnych lokalit lecaje vyuzivan internet, ktery maji
neustale k dispozici ve spoknské mistnosti. Kazdy rok se zpracovavéi@lan akci,
se kterym jsou klienti i zaéstnanci sezndmeni a spolurozhoduji o stésti na tiznych
udalostech a akci. Jsou také aktivnidteny pri poradach, kde stlji své napady
a @ani mozné rekreacei akce. V ipact poteby zdizeni zajisti klientovi také
doprovod nebo dopravu. Toto se obvykle statianpvstve rodiny, kamarad, ktei

pobyvaji daleko od domova.

Vzdélavani klienta — klienti ve ¥ku povinné Skolni dochazky dochazi do
pomocné fiidy, ktera je #izovana specialni zakladni Skolou a specialni tekte
Skolou Teplice, fspivkovou organizaci. Klienti, ki¢ jiz ukorGili povinnou Skolni
dochazku, jsou zapojeni do vychovnych aktivit vcandomova. Vzdlavani je
zameteno na udrzovani dosavadnich znalosti a dovednasiiasti trivia. Déale, na
osvojovani si znalosti a praktickych dovednosti oumd k rozvoji, samostatnosti
a integraci do spotmosti. U klienfi zdravotniho Useku je provémb vzdlavani dle
individualnich plad v domow. Klienti maji moznost pokemvat ve vzdlani
v praktické Skole nebo pomocnyctebnich oborech.

Pomoc g uplatiovani prav, opravrénych zamua a pfi obstaravani
osobnich zalezitostiPodle individualnich poZzadatrkklienti je do zajigovani vysSe
uvedenych sluzeb zapojen socialni pracovnik@klipracovnici, fipadré zdravotnéti
pracovnici. Jedna se rapri jednani s tady, soudem, |ékbapod.

Domov pro osoby s mentalnim postizenim v Haji «cibnova ma stanovertél
organizace, cil a pro jakou cilovou skupinu je BauZitena. Domov ma své poslani
a zasady. VSechny gebné informace jsou dostupné na internetovych lsicin
odbornychtasopisech, inforntmich material vydané #izovatelem.
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PRAKTICKA CAST

5. Cil prazkumu

Cilem pGzkumu bylo zjistit spokojenost uZivatelvolnotasového Useku
v Domow H4j u Duchcova s poskytovanim socialnich sluzebmili jsme se na
5 oblasti, které budeme zkoumat a hodnotit. Je@n@® sdravotnickou, edukai,

technickou, sebereali@ai a organizéni.

V prvni oblasti zdravotnické jsme zjdvali miru spokojenosti s poskytovanou
zdravotni pé&i, pristupem zdravotnického personalu k samotnym udivate

a spokojenost s poskytovanou rehahihigp&i.

V oblasti edukéni jsme se zasiili na problematiku vzé&lavatelnosti, vztah
vychovy a vzdlavani a jeji spokojenost.

Za fteti jsme se zabyvali spokojenosti s technickounktd. RedevSim nas
zajimalo, jaké maji uzivatelé zazemi, ubytovanidminky pro vytvéeni si vlastniho
bytového prosedi. Zda sluzba, kterd byla poskytovana, vyhovugphliuje poteby

uzivatele.

Seberealizéni oblast se za#iila nagiklad na volndéasové aktivity, rekreace,
vylety, akce, kvalitni traveni volnéhdasu, miru integrace a moznostispupu

a vyuzivani Bznych sluzeb, pracovni aktivity.

V neposlednitadé naSim cilem bylo zjistit spokojenost uzivditede sluzbami.
Personalem, ktery sluzby poskytuje, zda je dodmioveoukromi, mozZnost stiznosti,
zda se uzivatel poskytovanécpépodili na tvor® svych individuélnich plaina cil

nebo je pouze pasivntiemce sluzby. A také jsme se zeptali na spokofes®stravou.

Duvod vybiru jednoho domova pro osoby s mentalnim postizejg@nten, Ze

Domov pro osoby s mentalnim postizenim v Haji u ova chce poskytovat co
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nejlepsi kvalitu, byt kvalitnim pracovi&h poskytujici socialni sluzby na velmi dobré
arovni a rad by vyuzil tento prkumu k ziskani zftné vazby svych uZivatila ke

zlepSeni a naprawmoznych nedostatk

5. 1 Pracovni hypotézy

Pro zjiSéni cili pro posouzeni celkové kvality a dodrzovani stashdgme pro
tuto oblast zvolili nejvhod¥Si metodu, analyzu. Z tohotdiebdu nejsou formulovany

hypotézy.

5. 2 Pouzité metody, techniky a postupy

Pouzitou metodou byl kvalitativni jmkum, vlastni modifikace a to klinicky

strukturovany rozhovor, jehoz vysledky byly zapidoy do zaznamového archu.

Vzhledem k cilové skupify kterou jsou uzivatelé socialnich sluzeb s lehkou
a stedre t¢Zkou mentélni retardaci, nebyly otédzky sestavergicky, ale byly
pokladany jednoduse za nagitpmnosti, aby poloZzené otadzce doty rozuntl. Snazili
jsme se o sblizeni se zkoumanymi osobami, o pratikdo situaci, ve kterych
vystupuji, protoZze jen tak jim e rozundt a mizeme je popsat. Komunikujeme

s osobami tvid v tva;, klidng, pomalu, srozumitely v jejich grirozeném prosedi.

Celkem jsme vytvili 33 otazek. JelikoZz dotazujici jsou lidé pobyeajna
volnotasovém UsekudtSi patet otazek je sitovan na oblasti edukai, seberealizmi,
technické a organizai. Do oblasti zdravotnické byly zahrnuty pouze: daakladni
otazky z divodu mensiho kontaktu se zdravotnickym personaledravotni péi, ktera

je omezena jen na medikadiegseni mensich zdravotnich probtém
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Na mefeni posta} a nadzol dotazovanych osob jsme zvolili Likertovy Skaly,
které se skladaji z vyrdka stupnice. Pomoci stupnice se vyjadira souhlasu nebo
nesouhlasu s danou otazkou. &addu mentalniho postizeni jsme pro lepSi pochopeni
zvolili hodnoceni, kdy odpadina poloZzené otazky byly hodnoceny jako ve Skole.
Vyborné -1, chvalitebné — 2, dieb- 3, dostaté — 4, nedostataé- 5.

5.3 Harmonogram postupu

a) Pripravné faze

Co se tg¢e zazemi, @i jsme k dispozici nav8tni mistnost nebo ifmo pokoj
uzivatehi v Domow pro osoby s mentalnim postizenim Haj u Duchcowdo Ba jejich
vlastnim rozhodnuti, kde dljit, aby byl pfizkum vykonan. Doba na trvani byla po
domluv s vedenim domova vigschu celého dne od 8:00 do 18:00. &gty byly
omezeny pouze rezimem dndegevSim dobou na stravu. JelikoZ cilovou skupinou
bylo celé oddleni voln@asového uUseku, byla nutna také domluva a spolupéace

slouzicim personalem.

Piiprava ped samotnou realizaci probihala pouze z nasi str@yo nam
umozreno projit si celé Zdzeni, provést kratky rozhovor s pracovniky
a feditelem z#zeni. Mohli jsme nahlédnout do vypracovanych saadd prostudovat
domovnitad, metodické postupy a ostatni spisy. Dale jsnteciffi soupis uZivatei,
kde jsme si poznamenali za pomoci pracowrngjich striénou charakteristiku, ktera
ndm byla pozéi voditkem pro zhodnoceni, porovnani adwddreni vysledK.
Charakteristika uzivatél se zamsiila na jméno, ¥k, medikace, stupie postizeni,

rodinné zazemi.

V dobks, kdy jsme ndli vSe nastudované atipravené, s pomoci slouziciho
personalu jsme seznamili uZivatele stim, jak budl den probihat. Shrnuli jsme

a ugesnili divod a cile naseho jmkumu.
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Na zaklad studie standafd kvality socialnich sluzeb jsme vybraly otazky
z raiznych oblasti dané problematiky. Konkrétni otazley zangtuji na spokojenost
uzivateh socialnich sluzeb s kvalitou poskytovanych sluzebblasti zdravotni,
eduka&ni, technické, seberealizd a organizéni. Jednalo se celkem o 33 otazek,
odpowdi byly znamkované jako ve Skole 1 — vyborny, 2 hvalitebny, 3- dobry,
4 — Dostateny, 5 — nedostatay. Tyto otazky byly poloZzeny 29 uzivaleh. Vzhledem
ke zdravotnimu stavu a stuppostiZzeni jsme ne#h dany ¢asovy limit na rozhovor

a vyplreni zdznamového archu.

Pokladané otazky:

Zdravotni oblast:
1. Jak jste spokojeni s poskytovanou odbornou zdnap&i?
2. Jak jste spokojeni giptupem zdravotnického persoinal piripads potreby?

3. Jak jste spokojeni s kvalitou poskytované rditabni p&e?

Technicka oblast:

4. Jak jste spokojeni se svym bydlenim?

5. Jak jste spokojeni s mirou moznostidé si své bydleni podle svych

predstav? (vymalovani, obrazy, dbky..)

6. Jak jste spokojeni s vybavenim klubovny? (t\d,@c....)

7. Jak jste spokojeni s vybavenim vytvarné dilstyPky, barvy, latky...)

8. Jak jste spokojeni s vybaveni#totvicny? (mée, cvicebni pondcky....)

9. Jak jste spokojeni s préstiim, ve kterém se vas domov nachazif?dga, okoli...)
10. Jak jste spokojeni s vimim prostedim vaSeho domova? (vybaveni,

vyzdoba, vymalovani...)
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Edukaéni oblast:
11. Jak jste spokojeni s moznosti nav8vat specialni Skolu?
12. Jak jste spokojeni s programemdladaci vychovy na vasem o#ldni?

13. Jak jste spokojeni s moznosti naw8vat specialni vzdlavaci tidu ve vasSem
domow?

14. Jak jste spokojeni s vybavenim a fiokami pro vychovnou a vthvacic¢innost?

Seberealiz&ni oblast:

15. Jak jste spokojeni s nabidkou zajmovych kré@zk

16. Jak jste spokojeni s Wtiem a nabidkou akci?

17. Jak jste spokojeni s nabidkou vylatrekreaci?

18. Jak jste spokojeni s mnozstvim nav8vanych akci mimo Z&eni?

19. Jak jste spokojeni s nabidkou sluzeb v dardoypradelna, kuchyn uklid,
ergoterapie, fyzioterapie, pedikura...)

20. Jak jste spokojeni s tim, jak vas domov podpoaupomaha vam vyuzivatiné
zdroje? (posta, obchod, k&destvi...)

21. Jak jste spokojeni s nabidkoutazzeni do pracovréinnosti?
22. Jak jste spokojeni s naplani vaSich cii?

23. Jak jste spokojeni s gimim vaSich pani?

24. Jak jste spokojeni s integraci? (fakto jste mimo Domov)

25. Jaka by se dala hodnotit mira integrace poake v

Organizaé¢ni oblast:

26. Jak jste spokojeni giptupem personalu na vaSem &ddi?
27. Jak jste spokojeni s ostatnim personalem?

28. Jak jste informovani o tom, jak st&bvat?

29. Jak jste informovani o tom, kam se obratitdo®é o pomoc?
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30. Jak jste spokojeni s tim, jak vagizani podporuje s kontakty s rodinou?
31. Jak jste spokojeni s tim, jak pracovnici resiekasSe soukromi?
32. Jak jste spokojeni se stravou? @nyjiidla, mnozstvi, kvalita, chu..)

33. Jak jste informovany o zmach?

b) Realizatni faze

Po gipravné fazi jsme se zatili na samotny pib¢h naseho gizkumu. Z&ali
jsme pozvanim uzivatildo spoléenské mistnosti v 8:00. Po jejich usazeni jsme luved
uvitaci fe¢. Tatofe¢ v sok¥ nesla pedstaveni se a kratkou konverzaci s uZivateli pro
nastoleni gijemného prosedi a uvolgni. Uzivatelé byli také #hem tohoto Uvodu
seznameni s naSim programem a planein.kBnverzaci jsme si diky pozorovani
vytvorili obraz o tom, kdo zme jako prvni a kdo ho bude nasledovat. Vychazetiej
z momentalni nalady uzivatele. Aktivni osoby jsnadilivjako prvni, aby ti ostatni i
vice prostoru &as se s nasSimi informacemi v klidu vygadat. Toto pedstavovani bylo
doprovazeno mnozstvim dapiicich otazek ze stran uzivaiglna které jim bylo
zodpowzeno. Napiklad zazgly dotazy:,Kdy pijdu na fadu?“ DalSi ¢asta
otadzka:,,Bude u tohoskdo z personalu?”

Dosli jsme k samotné vaib Volili jsme nejkomunikativajSiho uZzivatele.
Zeptali jsme se ho, zda chce byt jako prvni, polatl souhlas, naSe druh&a otazka
smefovala k tomu, kde chce ijmkum provést. Nez jsme &li pokladat otazky,
zopakovali jsme naSi Uvodre, ¢eho se pizkum tyka a uvedli jsme udody
provadni. Sclili jsme, Zze veSkeré vysledky jsou anonymni a opikohy krong nas
dvou se konkrétni odpeédi nedovi. TudiZz nikdo ne¢hpotirebu wdome nadhodnocovat
nebo naopak. Otazky jsneetli. Pokud jsme ®li pocit, Ze uzivatel nechape polozeny
dotaz, vys¥tlovali jsme zgni otazky jinak, dokud nepochopil, na co jsme &S se
ptali. Vkladali jsme tam iklady z jeho BZného Zivota, aby si daigy situaci Iépe
vybavil, predstavil a mohl co nejobjektign odpowdét. Takto jsme postupovali u
vSech 33 otazek. Po &grpani otdzek jsme péltovali za ochotu a spolupréaci, navazali
kratkou nezavaznou konverzaci a s dofyn se patelsky rozlodili. Timto zpisobem
jsme postupovali u vSech 29 uzivétel
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¢) Vyhodnocovaci faze

Ve chvili, kdy skosil cely nas piizkum, se vSemi dotazovanymi uzivateli jsme
se ot sesli ve spolenské mistnosti. Tam byl@astnikKim sdtleno, jak bude probihat
vyhodnoceni, a Ze vysledek, ¢apa vazba naSeho mkumu bude slouzit vedeni
domova ke zlepSeni kvality poskytovanych sluzeb.

5. 4 Charakteristika souboru

Cilovou skupinu tvali uzivatelé voln@asového uUseku Domova v Héji
u Duchcova. Divod vykeru této skupiny bylo porozuni danému zadani vzhledem ke
stupni postizeni. Sini bylo podrobeno celkem 29 osob, co? je celkagpuZivatelh
daného odéeni. Mezi dotazovanymi bylo 8 Zen aged muz 21. Vekoveé hranice se
pohybovaly od 20 let do 55 let. N&jgi zastoupeni uzivatebyla wkova hranice 29-34
let. Z pohledu postizeni 19 uZivaitelrpi lehkou mentalni retardaci, 10 osotedte
téZkou mentélni retardaci. Z&iili jsme se také na to, zda jsou uzivatelé medikova
a zda maji rodinné zazemi. Pro zobrazeaeggjSich informaci o uzivatelich uvadime

v nasledujici tabulce.
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Tabulka 1 Charakteristika uzivateli

Jméno Pohlavi ¥k rodinné zdzemi | st. postizeni| Medikace
Eva Zena 30 Ne lehka ano
Jifina V. Zena 31 Ano lehka ne
Jitina M. Zena 33 Ano stdni ano
Hana Zena 32 Ne lehka ne
Alena zena 32 Ano lehka ne
Anna zena 38 Ano istdni ano
Olina zena 33 Ne lehka ne
Simona zena 30 Ano lehka ne
Ladislav K. muz 38 Ne #dni ne
Ladislav B. muz 40 Ne istdni ano
Milan E. muz 31 Ano lehka ne
Stefan muz 29 Ano lehka ne
Milan C. muz 34 Ne lehka ne
Jiti D. muz 35 Ano lehka ano
Jiri K. muz 29 Ne sedni ne
Miroslav muz 39 Ano lehka ano
Miloslav muz 42 Ne lehka ano
Bohumil muz 30 Ano gedni ano
Jan muz 34 Ne istdni ano
Jiti J. muz 33 Ano lehka ano
Vasil muz 28 Ne lehka ano
Marcel muz 26 Ano lehka ano
Ludek muz 55 Ano fedni ano
Vaclav muz 34 Ano gedni ano
Radek muz 32 Ano lehka ne
Karel muz 42 Ano lehka ano
Pavel muz 32 Ano lehka ano
Josef muz 31 Ano lehka ne
Jiti Je. muz 20 Ne isdni ano

5.5 Analyza dat

Objekt zkoumani bylo 29 uZivateDomova pro osoby s mentalnim postizenim
Haj u Duchcova. Pro analyzu jednotlivych otdzekgsshedovali také charakteristiku
uzivateh. Vek, pohlavi,

dotazovanymi fevazovali muzi. P&t mudi ¢inil 21,19 osob trpi lehkou mentalni

stupge postizeni,

medikaci,

rodinné zazemi.

retardaci, 17 uzivatélje medikovano a 18 uzivatemajici rodinné zdzemi.
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Graf 1 Spokojenost v oblasti zdravotni
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18 uZivateh ohodnotilo prvni otadzku, kterd se zajimala o spahkost
s poskytovanou odbornou zdravotnéipnamkou 1. Revazovali uzivatelé medikovani,
jejichz paet je 11. U medikovanych osob dochaziaktjSimu kontaktu s odbornymi
lékari, proto se daji tyto vysledky povazovat za velspokojivé. Hodnoceni znamkou
3 bylo uzivateli odvodreno proZitim zavaZjSich zdravotnich probléim spojeno
s nepijemnou zkuSenosti. Tim vSak nedoslo k hodnocesii kankrétni otazky, iies
to, Ze jsme pouzili otazky dapljici. Vtom pgipat nemiZzeme tento vysledek
objektivné ohodnotit, jelikoZ je hodnoceni ovligno vrgjSimi okolnostmi a ne ifimo
s poskytovanou sluzbou.

Druha otazka zasiiena na fistup zdravotnického personalu k samotnym
uzivatehim je viditelny jasny vysledek spokojenosti. Znamkbahodnotilo tuto otazku
pouze 5 uzivatél dw Zeny aii muzi. Vzhledem k p&u slouziciho personélu seibe
stat, Zze skdo ma malé vyhrady. tery pracovnik je vice empaticky a musi si hledat
cestu k uzivateli déle a naopak. Také zde hraje potieba vyuzivat zdravotnicky
personal. U osob, které vice trpi zdravotnimi pEobl, dochazi KasgjSimu kontaktu
a moznym konfrontacim se zdravotnim personalem revm@ni s osobami, které

zdravotni péi vyhledavat takéasto nemuseji. Zadné zavazné problémy jsme vsak
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neshledali. Téwt vSichni dotazovani se shodli a potvrdili vysokoualku pé&e

zdravotnického personalu.

U teti otazky doslo ke shédu hodnoceni zndmkou 1 a 2. Jedna se o otazku
tykajici se spokojenosti s kvalitou poskytovanéatelitacni p&e. Znamka 1 byla dana
12 uzivateli. TéZ 12 uzivatielbhodnotilo chvalitebnou znamkou. 3 muzi a 2 Zerolil
znamku 3. Hodnoceni chvalitebné a dobré bylo pouzigtsi ¢asti uzivateli vyssiho
véku. Davod hodnoceni zndmkou 2 a 3 je ten, Ze rehahilitp&e zde div nebyla.
UzZivatelé tak nedok&zi zhodnotit a posoudit vysjedlejich zdravotni stav je stejny,
nenenny, coz je zfisobeno absenci rehabilitdk p&e v dolk, kdy se s jejich

zdravotnim stavem mohlo pracovat a mohly se dastgsledky.

Graf 2 Spokojenost v technické oblasti
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Ctvrta a pata otazka tykajici se bydlenitgi¥ala spokojenost uZivatese svym
bydlenim a moZznosti #alit si pokoje dle svychipdstav. Fevazna ¥tSina uzivatdl je
velice spokojena. UZivatelé spolurozhoduji iildpd o malld, vyzdok

a vybaveni pokoje. Kazdy ma vymalovany a vyzdobeokoj podle svych fedstava

48



vybaveny dle svych moznosti. Ti, Kt@hodnotili znAmkou 1, se akti¥ra radi podileji
na znénach, jsou tviivi. Osoby hodnotici zndmkou 2 jsou v tomto éaun bud’
pasivrgjSi a gizpasobi se svému spolubydlicimu anebo magdptavy, které nejsou

momental® v klientovych moznostech. Toto se tyk@gevsim vybaveni.

Sesta, sedma a osméa otazka se tykala spokojeneghasenim klubovny
vytvarné dilny adocvicny. Zde jsme se setkali s mirnou nespokojenostiblEm se
vyskytl jak ve vybaveni, tak v celkovém pojeictito ¥ prostor. Jelikoz se zde schazi
vicero uzivatel, neni mozné plnit individualnit@ni. V zakladnim pohledu je vybaveni
na velmi dobré Urovni, ale uzivatelé postradagiSortiment, coz je bohuZel ovli&mo

finanénimi prostedky.

Spokojenost s pragdim, ve kterém se domov nachazi, byla otdzka déevat
24 uzivateh projevilo svou spokojenost znamkou 1. Domov sehaat uprosed
vesnice. Ve vestte je poSta, obchod, restaurace. V blizkosti jeavéia néstské
hromadné dopravy, kterou uzZivatelé velrsasto vyuzivaji k navsvé blizkého
mestetka. Je zde spojitost stippdou, areal je vybaven venkovnintidtem, grilem,
posezenim, coz si uzivatelé velmi chvali. 5 osobdolotilo znamkou 2. Jedna se 0 5
muai, ktefi rédi vyuzivaji sluzeb velko#sta. Tito muzi travi posrnou ¢ast mimo
domov. Dva z nich velméasto dochazi do své rodiny a ti zbyli jsou mladidsnti
specialnich Skol, kié radi nav&vuji své patele ze Skoly, hypermarkety a ostatni
vymozenosti velkoksta. | ges ocedni prostedi chvalitebnou znamkou, by byli

spokojerjsi, kdyby se zézeni nachazelo v centruiésta.

Otazkacislo deset se zaffila na spokojenost s viitim prostedim domova.
Vysledky ukézaly spokojenost. Celkem 21 uZivateylo plré spokojeno, 8 uZivatel
ohodnotilo znamkou 2. Hodnotici chvalitebnou znamkeou osoby, které na¥suji
rodinné gislusniky a i kdyz se spolupodileji na vyi®di vnitniho prostedi, vzhledem
k jejich ¢castému pobytu u rodiny jsowkieré nazory a postoje tim ovli&mé a mensi
vytky by zde nasli.
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Graf 3 Spokojenost v oblasti eduk#ni
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Oblast edukeéni jsme z&ali otazkou jedenactou, ktera se zajimala o tojgald
uzivatelé spokojeni s moznosti na¥&vat specialni skolu. Jelikoz j&kova struktura
rozmanita, nedali se vysledky vyhodnotit zcela pah&né, i pes to, Ze odpovidali
vSichni respondenti. Ret uZivatelh navstvujici specialni skolu je nyni 5. Ti ohodnotili
znamkouctytikrat 1 a jednou 2. Zde imieme hovit o spokojenosti. Jsou v kolektivu
vrstevnili, navazuji novaiatelstvi, ¢i se zodpo¥dnosti a samostatnosti, coz jim dava
pocit solistatnosti a da seici i dosglosti. Jeden uzivatel 2¢hto dotazovanych se
chysta na $edni odborné dilisté, coz se da povazovat za #ep. DalSi okruh
odpovidajicich mizeme oznéit jako osoby, které nav&tovali specialni Skolu dhem
poslednich i let, jedna se o 10 uzivatelTii uzivatelé ohodnotili znamkou 1 a sedm
osob znamkou 2. Zde byldasgjSi hodnoceni znamkou 2.¢&8ina z échto pdtu
dotazovanych touzi spiSe pgjakém zamistnani. Ostatni, coz je 14 uzivdiejejichz
vék je nad 32 let &Sinou ohodnotilo znamkou 3. Specialni Skolu siaestvovali, ale
Vv piitomnémcase si to dostata¢ nevybavuiji. | pesto je na vysledkach viditelné, jak se

vytvorily skupinky podle ¥ku, hodnotici tér¥ stejnou znamkou.

Vysledky Seteni 12. otazky, kterd se zabyvala tim, jak jsowat&ié spokojeni

s programem vazfavaci vychovy na odideni, se projevily tékt shodné. 10 osob

50



ohodnotilo zndmkou 1, 10 znamkou 2 a 9 uzivamlamkou 3. 1 a 2 zvolili uzZivatelé
prevazre nizSiho ¥ku, ktai navStvuji nebo v poslednichép letech nav&tvovali
specialni Skolu. Zde je witlaktivita a snaha o ziskani pdizinalako vyhodu
vzklavaci vychovy shledavaji uzivatelé v individuainpristupu. Zopakuji si divo,
personal porize s domacimi Ukoly. Ostatni, tedy ti, co ohodhbtidem 3, fistupuji k
této ¢innosti spiSe pasivn Da sefici, Ze enechavaji aktivitu, dkteri i zamgrng,

mladsim, aktivejSim.

Otazkacislo 13 se zajimala o to, jak jsou uZivatelé spekijs moznosti
navstvovat specialni vztlavaci tidu v domo¥. Zde favaZzuje hodnoceni znamkou 2.
Specialni vzdlavaci tida je sodasti domova, do kterého dochazi patitalka a ma
své stalé zaky. Uzivatelé, maji mozZnost tutmu ok¥as a v iméreném potu
navstvovat. V porovnani s otazkami jedenact a dvanacpajtrigjSi vétsSi spokojenost.
Velky vliv na tyto odpo¥di ma dobrovolnostitdu nav&vovat, vybavenostidy, wtsi
mnoZzstvi gebnich pomcek a také to, Ze centrem pozornosti neni perseadterym je
uzivatel kazdy den ve styku, ale osoba neokoukanénaa téns Zzadné pozadavky.

Predevsim je to al&lovek s dostatéenym vzdlanim pro vykonavaniditelskécinnosti.

Jak jste spokojeni s vybavenim a pmkami pro vychovnou a vzthvaci
¢innost? Zila otazkacislo 14. Zde fevazuje hodnoceni znamkou 2.t@ddneni bylo
stejné jako u otazek Sest, sedm, osm. UZivatetioggtradan SirSi sortiment, ktery je

ovlivnén finantnimi prostedky.
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Graf 4 Spokojenost v oblasti seberealiz#i
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Otazkacislo 15., jaka je spokojenost s nabidkou zamovigobuzki, byla
hodnocena igvaz znamkou jedna. UZivatelé maji moznost vybrat skkolika
moznych drufi zajmovych krouzk. 7 uzivatel, mu#i, zvolilo chvalitebné hodnoceni.
Do z4jmovych ¢innosti se zapojuji, ale spiSe preferuji individiakajmy ped

skupinovymi aktivitami.

Jak jsou uzZivatelé spokojeni sw¥ybm a nabidkou akci, vylet
a rekreaci, byla otazka 16 a 17. UzZivatelje nabizeno ohromné mnoZstvi akci, coz je
viditelné na vysledku grafu. Spokojenost s nabim@ny vylety
a rekreacemi je také hodnoceno velice kéad®tazku 17 hodnotilo chvalitebnou
znamkou 9 uZzivatél— 4 Zeny a 5 muizvySSiho ¥ku. Preferuji spiSe jednodenni akce
pied rekolikadennimi vylety a rekreacemi. Nabidku rekreatiomentovali jako
pestrou, ale if@spavani v cizim prastdi, dlouhé nakmeé cesty a ffizpusobeni se

novému rezimu dne, neni &chto dotazovanych oblibené.

Otéazka 18 se zajimala o spokojenost uzivasehnozstvim navdtovanych akci
mimo zdizeni. Ogt vétSina osob hodnoti znamkou 1. T&nvSichni se shodli a

potvrdili spokojenost sdasti na akcich, konajicich se mimdizani. Jelikoz &ast na
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téchto akcich je ve &sSir¢ pripadi skupinova, dva uzivatelé zvolili chvalitebné
ohodnoceni a jeden pouzil zndmku 3. Z dajitich otdzek se Ize domnivat, z&kealiv
nentli namitky a neshledali zavazny problém, prefergpiSe dast na akcich

samostatéinebo s doprovodentigele.

Otazka 19. se zabyvala spokojenosti uzivatehabidkou sluzeb v dombv
(pradelna, kuchy® uklid, ergoterapie, fyzioterapie, pedikdra...). ®2ob je pl#&
spokojeno s poskytujicimi sluzbami. 7 niudghodnotilo tuto otdzku znamkou 2, coz
nelze povazovat za nespokojenost, ale hodnocénbddili tim, Ze by ragi vyuzivali
nekterych sluzeb, které jim #aeni poskytuje sluzbami mimo domov. Rjadby si zasli
na pedikuru do &sta, poobdvali v restauraci.

Jak jste spokojeni s tim, jak vas domov podporypermaha vam vyuzivatbné
zdroje? (poSta, obchod, ka&detvi...), zrela otazka 20. U této otazky épprevaZzuje
spokojenost vyplyvajici z&Siny hodnoticich, kié zvolili 1. Zde je zajimavé, Ze
chvalitebnou znamku zvolilaétsina Zen, jejichZz pe®t je 5 a 4 muZzi. Jeden uZivatel
vybral hodnoceni dobré. PosSta a obchod se zakladpotravinami se nachazi
v blizkosti domova. MensSi problém se vyskytl u dotaanych v souvislosti s tim, ze
nabidka mistnichdznych zdroj jim nest&i, preji si SirSi moznost vyou. Pokud chce
uzivatel navstivit hypermarkety, obchodni centegdnické salony, poskytovatelem je
jim nabidnuta moZznost objednani si automobilu, adkina dopravu si vSak musi hradit
sami. DalSi moznosti pro uzivatele je pouzéstakou hromadnou dopravu a cestovat do
nedalekého ®sta sam nebo s doprovodem. U osoby hodnotici znarBkse vyskytla
piekdZka vzhledem k jeho zdravotnimu stavu. Rad wgthaoval kéZzné zdroje, ale
jeho zdravotni stav vyZaduje doprovod. Zdeizame obech hovdit o snaze
poskytovatele dosahnout co nejvyssSi miry osamastatnnezavislosti uzivatehcetrg

zapojeni do samostatného Zivota

Otazkacislo 21 se zastila na spokojenost uZivatels nabidkou Zazeni do
pracovni ¢innosti. Zde se setkavdme s nejednomgen vysledkem. Pouhych 5 z
dotazovanych zvolilo vyborné ohodnoceni, 13 osobodabtilo znamkou
2 a 11 uzivatél znamkou 3. Hodnotici znamkou 1 jsoteyazr osoby pracujici na
zaklad pracovni smlouvy. Tim padem, za odvedenou pragi fimancni ohodnoceni,
coz je motivaci. Dva uzivatelé do z&mani dennodegndojizji do nedalekého
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meésta. Ostatni své znamkovaniueddnili tim, Ze na vykonavani prace segstavuji
lepSi vybaveni aipdevsim takédjakou finaréni odnénu. Zangstnavani u firmy Brouk
ma sveé specifické naroky na mnozstvi vykonané pajeebohuzel omezeno kapacitou,
tudiz nelze vtomto fipact vyhowt pozadavikm vSech uzZivatél Ti, co pouZzili
znamku 2 a 3 nikdy nebyli v zastnani. Obeahprehled maji, ale je velice zkresleny.
Je zde jen vidina fina@mich prostedka, ale povinnosti, které s tim souvisi, gilig

neuvddomuii.

Jak jste spokojeni s naglvani vasSich cill? Takto zgla otazka cislo
22. 15 uzZivatél je spokojeno s napbvanim cii, 11 osob ohodnotilo znamkou
chvalitebnou, 3 osoby znamkou 3. Kazgtertleti se vyhodnocuje spolu s &bivym
pracovnikem spkmni ¢i nesplreni cili uzivateti a také se stanovuji nagmi klienta
zmeny cili. Neékteré jejich dosazeni je proces dlouhogsib Hodnotici znamkou
chvalitebnou nebo dobrou, spadaji do okruhu osabjejichz cili se neustale pracuje,
ale prozatim se ho nepdda pin¢ dosahnout bdi vzhledem k narnosti daného cile,

viv s

S otazkou 22 blizce souvisi otazkeslo 23, ktera se ptala na to, jak jsou
uzivatelé spokojeni s pinim jejich gani. Zde pevazuje znamka 2, pouzita 19
uzivateli. PIgni prani klienta je velice individudlni procesiepevsim mezi ktiovym
pracovnikem a uZivatelem. Dotazovani cetkaeshledali vazné nedostatky spojené
s plrenim @rani ze stran poskytovatele sluzeb. Neohodnotilimkmu 1 z dvodu toho,

Ze jejich gani nejsou spkna tak rychle, jak by @kavali a jak by si igdstavovali.
Domnivame se, Zeudledkem rychlého pbmi, jsou pani, vztahujici se k&akym
piekdZzkdm, které se musi nejprveredit, gekonat. Musi se zjistit moZnosti, jak
nejrychleji a nejefektivi dojit k tomu, aby byl uzivatel pthuspokojen. Nkdy jsou
vSak gani uzivatele v té da@bnerealna. Uzivatel je i tak nadale motivovan a jdal

hledana cesta k dosazeni splinprdni vedouci ke spokojenosti klienta.

Otazkacislo 24 a 25. Jak jste spokojeni s integraci? @akto jste mimo
Domov). Jak by se dala hodnotit mira integrace?bduootazek fevazuje vyborné
hodnoceni. AvSak u otazky 24 je Zng pcaiet uZivateh, ktei pouzili chvalitebnou
znamku a dva uzivatelé znamku dobrou. Uzivatel neamast podle domovnihiadu

opustit zéizeni a ¥novat se svym vlastnim aktivitdm. S tim jsou uBlatspokojeni,
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ale drobné namitky aidtody hodnoceni znamkou 2 a 3 byly, Ze nejsaaza/ani do
vSech akci organizované izzenim. Vzhledem kp@ou uZivateh nelze do
organizovanych akci zapojit vSechny osoby. Jsa@itéutimity, nagiklad, pa@et mist
v cestovnim prosedku, pdéet moznych uzivatél na jednoho pracovnika a také
zdravotni stav uzivatele. Dochazi tak k tomu, ZeuZevatelé gfdaji, aby poet
navstvovanych akci byl spravedbivozclen. Otazka 25, jak by se dala hodnotit mira
integrace je ve srovnani s otazkou 24 hodnocers &z poukazuje na to, Ze uzivatelé
si uvdomuji rozsahlou nabidku akci a kelfperné mnoZzstvi moznosticineni, které

jsou Zizovatelem nabizeny.

Graf 5 Spokojenost v oblasti organiz#éni
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Otazky z organizacni oblasti

26. Jak jste spokojeni giptupem personalu na vaSem é&ddi? 27. Jak jste
spokojeni s ostatnim personalem? U obou otazekapiuje vyborné hodnoceni, ale u
otazky 26 je ¥tSi patet z dotazovanych hodnotici zndmkou 2 ve srovnatdzkou 27.
UZzivatelé s pracovniky na o#léni, kde pobyvaji, jsou v neustalém kontaktu, owedil
s ostatnimi za®stnanci. Pracovnici dohliZzi nad dodrZzovani domawisdlau, organizuji
den, feSi spory, konflikty. Je zde neustaly kontakt a fiddem dochazi i vice ke

konfrontacim. [lezith je také charakteristika pracoviilsocialni pée. Bihem
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pohovoru jsme zjistili, Ze spokojenost uzivatg vice s mladSimi pracovniky, nez se
starSimi. Uzivatel, ktery hodnotil v oboufipadech znamkou 3, se k této problematice
vice nevyjatoval. Zadné zavaznéidody nebyly shledany, ale z rozhovoru vyplynulo,

Ze by radji byl vrodinném prosedi, coZz nizeme brat jako iiinu tohoto

oznamkovani.

28. Jak jste informovani o tom, jak sésbvat? 29. Jak jste informovani o tom,
kam se obratit s zadosti o pomoc? V obéchto Fipadech graf jasnukazuje na
vétSinovou spokojenost. Informovanost v tomigppck je viditelna. UzZivatelé &di, jak
postupovat v mome#tkdy nejsou s é&im spokojeni. Existuje schranka stiznosti, ktera
se nachaziipvstupu do z#izeni. Na chodbach jsou uvedena telefatisia. Telefonni
¢islo na poskytovatele sluzeb,ridsou linku, linku bezp&. Zajimavé zjisni je, Ze
chvalitebné ohodnoceni pouzilat$ina uzivatel se stedre lehkou mentalni retardaci.
Tito uZivatelé vSechny tyto postupy teoretick§ydiy ale na rozdil od osob s lehkou
mentalni retardaci si se zavedenim poskytnutyabrimdci do praxeifiS nevi rady.

K pomoci si radi fizvou klicového pracovnika, ktery jim s danym problémem fben

a scli, jak dale postupovat.

Otazkacislo 30 se zajimala o spokojenost s tim, jakzzmi podporuje uzivatele
v kontaktech s rodinou? UZivatel je podporovan mtk&tech s rodinou, coZ se ukézalo
na vysledku odpasdi. 21 uZivatal prokédzalo svym hodnocenim znadmkou jedna
spokojenost, jedna séquevsim o ty, ki@ maji rodinné zazemi. 3 osoby zvolili znamku
2 a 5 osob znamku 3. U uzivatekteri neohodnotili znamkou vybornou jégkazka v
tom, Ze nemaji rodinné zazemi. ddemuji si podporu ze strany zastnand, ale
v nekterych gipadech je zrealizovani kontaktu nemozné. Nedajvygetrat rodinni
piislusnici. Pokud se tak stalo, neprojevili o uzn@atzajem. V tomtoipact se nedaji
brat ohodnoceni jako objektivni, protoze argumentirné nespokojenosti nejsou
chybou na strah personélu, coz uZivatelé pohovorem potvrdili, Eeu ovlivreni

emocemi uzivatél a vrejSimi okolnostmi.

31. Jak jste spokojeni s tim, jak pracovnici reggékase soukromi?iBvlada
vétSina, kdy 19 uzivatél pouzilo znamku 1. 10 uzivatek wtSim zastoupenim lehkeé
mentélni retardace, zvolilo znamku 2. Argumentoviati, Ze sice pracovnici dodrzZuji

~7 v 7

Z &tSi ¢asti jejich soukromi, ale namitkyain k tomu, Ze jsou filiS ¢asto personalem
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kontrolovani. Pracovnici maji povinnost dohliZzegjimat se o momentalni zdravotni
stav a psychické rozpolozeni uZivatele. Také musiprehled, kdo opustil oddeni a
kde se konkrétni uzivatel vyskytuje, tudiz musitdmet kéastym kontrolam, které

jsou vsak v zajmu klienta.

32. Jak jste spokojeni se stravou? @ryjidla, mnoZstvi, kvalita, chu..) U této
otazky 20 z dotazovanych pouzilo hodnoceni vybar®ézvolilo znamku chvalitebnou.
Chvalitebnou znamku pouzilo 6 Zen z deviti. Se vsina spokojeni jsou, ale
argumentovaly tim, Ze by volily spiSe digBi stravu. No¥ se zde zavadi systém

vybéru z rekolika moznych variant jidel, coz vSichni uzivatglEmi radi givitali.

Otazka 33. Jak jste informovany o &mach? 18 uZzivatélohodnotilo znamkou
vybornou, 10 osob chvalitebnou a 1 muz zvolil znar8k Informovanost o zémach
probih& na poradéach, které se konaji kazdimast Ukastni se jich vSichni uzivatelé. 10
hodnoticich znamkou 2 a 3tadnili své rozhodnuti tim, Ze jsou sice dostates den
porady informovani, aleigli by si, aby zrany, i nepodstatné byly hlaSenyimo v ten
den, kdy ke zrn¢ doSlo. Dochazi tak&kdy k zbyt&nym panikam, kdy uzivateléoo
piipadt jim je nabidnuta moZnost obratit se s dotazemviéha klcového pracovnika,
slouziciho personalu, vedouciho &kgthi nebo pimo feditele. Malo kdo toto vyuZzije,
uvédomuiji si, Ze se zémy Was dozvi, ale spiSe si libuji ve &m dne, ktera jim faleSné

informace zpesila a o dané &i mohou vasni diskutovat.

5.6 Interpretace vysledk

Z prvniho grafu, je patrna igvaha spokojenosti. &&8ina uZivatel je
z celkového pohledu na graf se zdravotnii mpokojena a neshledala Zadné zavazné
nedostatky. Zdravotnici musi byt odb®&rnvzdilani, coz potvrzuje spokojenost
s poskytovanou zdravotni §é Pouze zavedeni rehabilitd p&e pivadi nekterym

uzivatehim rozpaky zpsobené absenci rehabitita p&e v minulosti.
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Vysledky spokojenosti v technické oblasti potvrdiie uZivatel je spokojen
s prostedim, ve kterém Zije. Tudiz, présti a podminky odpovidaji gebam
uzivatele. UZivatel je pfhmotivovan a je také aktivnim partnerem. Planovamény
byly ve &tSing pripadi realisticke, jejichz dosazeni bylo v uzivatelovyobznostech a
nemusel pekonavat pekédzky k dosazeni svych ilMensSi pekdzkou v uspokojeni
potieb uZivatele postradani SirSiho sortimentu vybakkrioven, herengtocvicny. To

je vSak ovlivieno finartnimi prostedky.

Vysledky Seteni v edukani oblasti nejsou hodnocenygvazié jako vyborne.
Otazku 11 mzeme ohodnotit kladf jelikoz uzivatelé dochazejici do specialnich jsou
spokojeni. Ostatni odpeédi ukazaly nedostatek, ktery se v této oblasti yigk.
Nabidka poukazuje na snahu o dosazeni co nejvyiggirazumoveho rozvoje kliefit
UZivateli je dana moznost v&dvat se, ale neni zddilsna motivace a vyskytuje se
zde stereotyp, ktery vede uzivatele k pasivityucujici je slouzici personal, ktery se
sttida. Nema dostataé vzdlani pro tutoc¢innost a ani dostataé ponticky, které by
¢innost a aktivitu uzivatele posilily. Je zde snamadosazeni co nejvysSi miry
rozumového agtesného rozvoje kliedto cemz s¥déi UsgSnost zéazeni ®kterych

uzivateh do specialnichtt a jednoho uzivatele do odbornéhiligte.

V seberealizéni oblasti se potvrdila volba cile, ktery si uzZelatsdm zvolil
s ohledem na zkuSenost, znalost sledované prohlgnahlavré toho, eho chce sam
uzivatel dosahnout. Je glrmotivovan a bran jako aktivni partner rozhodugciom,
¢eho chce dosahnout, jaké jsou jelitanp a cile. Zproseédkovatel sluzeb se snazi, aby
byl uzivatel pli uspokojenCasové rozmezi pémi cili bylo hodnoceno chvalitebn
cozZ je zfisobeno moznymiigkazkami a vlivy vjSich okolnosti, které proces phi
zpomaluji. Zélenéni do spolénosti je na velmi dobré drovni. &ki o tom také
negeberné mnozstvi nabidek akci, vyletekreaci. Nabidka, jak smyslupldravit
volny ¢as, je uzivateli velmi kladnhodnoceno. Je patrné, Ze poskytovatel sluzeb
spliuje v této oblasti paeby uzivatele. Zapojeni se do praco#innosti, maji uzivatelé
moznost na zakladdohody o pracovnifinnosti a také zapojeni se do praco¥innosti
tykajici se chodu Domova. Spokojenost je u uzivaseoznosti vy&lku, u ostatnich
se da se hovid spiSe o tom, Ze pracovnfinnosti @iliS neodpovidaji jejich
piedstavam. Nikdy vSak nebyli zapojeni do pracovrphacesu. Obeeénpiehled maji,
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ale je velice zkresleny. Je zde jen vidina fifrdoh prostedki, ale povinnosti, které

s tim souvisi, siiilis neu¥domuiji.

Organiz&ni oblast. | pes ¥tSinové kladné hodnoceni se zde vyskytl mensSi
problém. Otazky z organizai oblasti souvisi fedevsSim s vykonavanou praci
pracovniki sociélni pée. Skladba pracovniksocialni pée je jak ¥kem tak i ve
vzaklani mizné postavena keSeni osobnich problémchapani podstaty zdroje a hledani
cesty ke spokojenosti uzivatele. Zjistilo se, Zarst zamistnanci, ki@ nemaji
odpovidajici vzdlani, maji pouze zakladni v&dni doplné kurzy, nejsou schopni
pIné uspokojit poteby uZivatele a napoméhat v uspokojeni a dosaileniJedna se o
jen potebny kurz pro vykonavani této profese. Z rozhovaruysledk se u mladsich
pracovniki potvrdilo, Ze odbornosti pindosahnou porozuni. Snahy hledani cest
a zmsohi k uspokojeni uzivatele. Dok&Zou ziskat od uZieatgecifické informace,
podrecujiciho, aby o svych problémech a potizich mlkahkrétrg a definoval své
problémy k vzajemnému pochopeni. MladSi zstmanci jsou napaditi a také jsou
flexibilngjSi v prizpasobovani se ptgbam uzivatele, kemuz jim pl dopomaha
zmirgné dosazené odborné ¥kihi a pfibch sebevzélavani. Stiznost, informovanost,
je uzivateli hodnocenagtsinou dotazovanych na vybornou, abstjSi informovanost

by byla uzivateli vitana.

5. 7 Diki zawry, formulace doporuéeni

Rozsahlym Séenim bylo zjis¢no, Zze poskytované socialni sluzby v Domov
pro osoby s mentalnim postizenim v Haji u Duchcgsau na velice dobré Grovni.
UZivatelé tohoto Zdzeni, pokladané otazky 2zt&i casti ohodnotili vybornym
a chvalitebnym hodnocenim. Zadny z kliennepouzil znamkovani horsi jak

3. Hodnoceni znamkou 3 bylo pouzito veli¢alka.

Domov ma vSechnyipdpoklady k poskytovani kvalitni socialni sluzbpadle

odpowdi responderit jsou poskytované sluzby nadpmrné. Je zde kladenithz na
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kvalitu Zivota. Nedochéazi kizolaci od &giho swé¥ta, uzivatel je povazovan za
aktivniho partnera, ktery rozhoduje o svych cilech.

Moznost nahlédnout do dokuméninformaci. Aktivni @ast a pistup personalu
a vedeni, filezitost ptizkum uskuténit, i pres moznost negativniho vysledkugdsi o
zdjmu poskytovatele ziskat informace aétmpu vazbu. Zajmem poskytovatele je
nedostatky vyplyvajici ze §eni odstranit, coz jeutkzity znakem kvalitni socialni
sluzby. Zzjiseni silnych a slabych stranek vede k zlepSovani ySawani kvality

poskytované pte.

Naphovani kvality socialnich sluzeb neni jednoduch&zést. Harmonickym
skloubenim vSech 15 standardo praxe, musi dojit k uspokojeni f&i a zajm

uzivatele sluzeb, ale také dodavateluzeb. Od toho se kvalita sluzeb odviji.

| pies velmi kladné hodnoceni jsmekteré drobné nedostatky dikytigkumu

shledali.

Zdravotni oblast. Zde jeuteZité motivovat uZivatele a poukézat ndeditost
rehabilita&ni p&e. S cilem udrzeni dobrého zdravotniho staviepoého k vykonavani

jiné ¢innosti, napiklad zajmove.

Technicka oblast. Problematika v této oblasti d& tgFredevSim materialniho
vybaveni. Zde je p&tba zajistit dostatek financi na spih poZzadavik uZivatet,
souvisejici s vybavenim sponskych prostor. V s@¢asné dob se toto zda byt
problém. Vzhledem k vysokému ¢ia navsgvnosti zajmovych krouZk shledavame
moznost ziskat alespocast finagnich prostedki z prodeje vyrobk vyrobenych

uzivateli a za utrzené finance dokoupitipbiny sortiment, ktery je uZivateli postradan.

Edukani oblast. Zde hraje roli velky vyznam motivacetuaovani rozumovych
dovednosti pdebnych pro fungovani whném Zivo¥. Poukazovat na udezitost
vychovre vzdlavacicinnosti, kterd umaiuje lépe vyuzivat &né zdroje, zadit se do
spole&nosti, vyuZivat vice moznosti, byt samosigitha nebyt zavisli na cizi pomoci.
Co se dale tyka vzthvaci ¢innosti, bylo by dobré zvolit pro tutdinnost odbori
vzklanou osobu, ktera neni s uzivateli pravidelrkontaktu. Tim mze dojit k aktivié

uzivatele. Vzhledem k moznostem, které jsou owwnfinantni situaci a ziézeni si
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nemiZe dovolit externiho pracovnika, ktery by dofizlazdy den do Zé&eni , je zde
moznost vyuzit studentek dochazejicich na praxn §é kazdodenni stereotygimnost
s personalem, se kterym jsou uZivatelé neustalentektu alesp trochu zmirni.
Navazi tak nové kontakty, setkaji se s jinyfisfupem, novymi napady a jejich denni

rezim bude pegejSi.

Seberealizéni oblast. V této oblasti se vyskytl menSi nedestat zapojeni
uzivateli do pracovniho procesu. Problematika zapojeni v@msdb do pracovniho
procesu je nerealna vzhledem k pozadavikzangstnavatele. Jediné moziéSeni je
pokusit se umoznit kazdému, aby si vyzkouSel regiaccujicich v pracovni ditn Po
této zkuSenosti mozné&stgina z nich da za pravdu a uznd, Ze jim to newjma
neodpovida jejich igdstavam, které &h. DalSi moznosti je zapojeni do jiné pracovni
¢innosti s motivaci ne pénni, ale ®aké vyhody, pochvaly. Vytky tykajici se
naphovanim a planim pani, cifi a poteb uZivatele. Zde je velmitkzité individualr
a Was reagovat na aktuélnzjisttné poteby a pani kazdého uZivatele. Aby
nedochazelo k nedorozuéni, je dilezité informovat uZivatele o postupech, které jsme
vykonali, abychom mohli jeho cile dosahnout. Poakdama pekazky, které se objevily
a co zfisobili. Dalezité je, ujistit uzivatele v tom, abygdl, Ze se na daném problému
neustale pracuje a Ze se o to zajimame. Pokud eetmaba dostate¢ informovana,
muze nabyt pocitu nezdjmu a malé snahy ze stranyypmsitele a tim se stava préce

neefektivni, nefinese pozadovany vysledek a dochazi tak nespolsijanovatele.

Organiz&ni oblast. Zde je zap@bi gijimat pracovniky s dostateym
odpovidajicim vz&8lanim v oboru a neustéle pracovniky #&dat. Pouze vadany
pracovnik, nize svou odbornosti ptrdosdhnout porozuni a zajistit uzivateli kvalitni
socialni sluzbu spojenou s dosazenim uZivateldea ©soby, které jsou ime praci
s uzivatelem sluzeb, gebuji velkou pozornost. Kiém ke kvalitni sluzb jsou lide,
kteri sluzbu poskytuji. Coz se potvrdilo v naSenmizumu. Informovanost o z&nach
také ginesla ve vysledcich menSi nedostatky. Zde by by¢mj navrh na vytv@ni
informani tabule, kde by se kazdy den uzivatele dd&v struicné informace
o zmenach, které se budou konat s poznamkou, Ze v dadypbude zréna konkrétsji

vyswtlena. Tim to je Sance vyhnout s&zmym spekulacim a mylnym dormkam.
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ZAVER

Standardy kvality socialni pé je velmi aktualni a diskutované téma, tykajici se
problematiky Grova a kvality socialnich sluzeb. Popisuji, jak ma waakvalitni
socialni sluzba a jejichifmos je nezpochybnitelny.tiPaz na dodrzovani lidskych prav
uzivatele, zmina role uzivatele z pasivnihaijemce na aktivniho spolupracovnika,
individualni gistup k jednotlivym uzivatém, stanoveni kvalifikénich pozadavk a
jiné, jsou jasnymi dkazy @inosu v oblasti kvality socialnich sluzeb. Stangédodality
socialni pée pro osoby s mentalnim postizenim, jsou prvnimkeémo v Usili o

zkvalithovani pée o mentala postizené ofany.

Cilem bakalgské prace bylo zjistit spokojenost uZivétes poskytovanymi

sluzbami v Domo¥ pro osoby s mentalnim postizenim Haj u Duchcova.

V teoretickécasti jsme se zabyvali pojmem socialni sluzba avoilasskupinou,
kterou byli osoby s mentalnim postizenim. Dale, rakiristikou standatd kvality
socialnich sluzeb, jakoZzto ukazateli miry kvalityosgytované pé& pro osoby
s mentalnim postizenim a popisem Domova pro osabgrgalnim postizenim v Haji
u Duchcova, ktery byl cilem fizkumu praktick&asti bakaléské prace. Cil teoretické
casti, jejimz delem bylo poskytnout nezbytny teoreticky zaklad praktickou ¢ast

prace, byl splén, s pomoci odborné literatury.

7 v Z

V praktickécasti byly ziskané teoretické poznatky pouZzitygmsouzeni finosu
a zavedeni standard tomto konkrétnim zé&eni do praxe. Prasdnictvim klinického
strukturovaného rozhovoru, byla zkoumana spokojersggoskytovanymi sluzbami

v souladu se stanovenymi standardy v Do#ndgj u Duchcova.

Vysledky vyzkumného Sg&ni poukazaly na to, Ze uZivatelé Domova jsou
s poskytovanymi sluzbami nad miru spokojeni. Jejghokojenost se projevila
v hodnoceni pizkumu. RPevazovalo znamkovani vyborné a chvalitebne, v meni&
byla pouzita znamka 3. Ohodnoceni dostadea nedostateé nebylo pouzito uzivateli

ani jednou.
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Tato bakaléskd prace byla sepséana, aby byla &jigt mira spokojenosti
uzivateli s poskytovanymi sluzbami v konkrétnim dordow to Domo¥ pro osoby
s mentalnim postizenim v Haji u Duchcova a poskydk zgtnou vazbu pro
poskytovatele sluzeb. Hlavnintiposem je zji&ni nedostatk vedouci k naprava ke
zlepSeni poskytovanych sluzebin®d vybiru jednoho domova pro osoby s mentalnim
postizenim byl ten, Ze Domov pro osoby s mentalpostiZzenim v Haji u Duchcova
chce poskytovat co nejlepsi kvalitu, byt kvalitnjpracovisém poskytujici socialni
sluzby na velmi dobré drovni. Rad tak vyuzije teptbzkumu k ziskani zfiné vazby

svych uzivatel a ke zlepSeni a napramoznych nedostaik

Naphovani kvality sluzeb je slozitou zalezitosti, kdy snusi skloubit
dohromady vSechny moznosti, kteréizani nabizi. Zavedeni standagatineslo zn¢nu
piistupu Kk uzivatéim, zlepSeni komunikace, individualni planovani poahilo

partnerstvi, kdy uZivatel je aktivnim partnerenghodujici o svych cilech.

Pro poskytovani kvalitnich sluzeb jélezité gedevsim vz&élavani pracovnik
Bude-li kladen draz na odborné vzthni, pro kvalitu poskytovanych sluzeb to bude jen
pozitivnim @ginosem. Dosazené odborné #Zahi a pfibch sebevzélavani je cestou
k uspokojeni a pochopeni pelb uZivatele. Odstr&ni bariér oblasti vz&lani vede
k lepSim vztahm mezi pracovniky navzgjem. Od toho se pak odxfglvy mezi klienty
samotnymi. Ktomu fispivaji dalSi oblasti, jako n#glad zdravotni, technické,
eduka&ni, seberealizani, organizéni. Nedilnou sokasti spokojenosti jsou také finam
prostedky, diky kterym je mozné fiplizit se pozadavkm a @Fanim uzZivatele.
S dostatkem financi se také nabizi vice moZnostskkt&novani citi, naplréni

a uspokojeni poeb.

Ziskané vysledky zjistily slabé a silné stranky dewm které poukazaly na
drobné nedostatky vedouci k dalSimu zlepSovaniy@axaani kvality poskytnuté pé.

Neustale je co zlepSovat, poskytovana sluzba nikedipsahne 100% spokojenosti.

Domov pro osoby s mentalnim postizeninmizeme diky vysledkn povazovat

za velice kvalitni zézeni poskytujici, z pohledu uzivaigiadptimérné sluzby.
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Priloha B - Pravidla informace pro zajemce o socialngluzby Domov pro mentalré

postizené v Hji u Duchcova

Zajemci nebo jejich z&konni zastupci, fktenaji zajem o umishi do nasSeho Ustavu,
ziskaji informace o poskytované socialni stuzt€chto zdroj:

a)
b)

c)
d)

internetové stranky organizace

propagéni materialy organizace (brozury, které jsou k dmpi na dadech,
Skolach, zdravotnich #aeni apod.)

od veejnosti

vefejné sdlovaci prostedky (Zlaté stranky, internetové strankyré&plenych
organizaci, registr poskytovaledocialnich sluzeb MPSWUR, tisk, apod.)

Ma-li Zadatel zakladni informace o poskytované &ocisluzk, je pozvan k osobnimu
jednani a prohlidce prostor do naSehiozzmi.

Za pitomnosti socialni pracovnice, vedouci zdravotrihoSetovatelského Useku a
vedouci vychovného- voldasového Uuseku se provadi osobni pohovor:

0 jaky druh pobytu se bude jednat (cetmrio tydenni)

seznameni se smlouvou o poskytnuti sluzby soqiélis, platba za sluzby
potrebné doklady, které musi mit prijeti

jaké mame moznosti fakultativnich sluzeb

zapojeni do krouzkdle jeho zajmu

Ucast na rekramich a rehabiliténich pobytech

moznost navev klienta

prohlidka oddleni, kam bude klient umist a seznameni s chodem tohoto
odctleni

seznameni s povinnostmi, které zakonni zastupci ping dle pokyri socialni
pracovnice

odpowdi na dotazy, které z tohoto pohovoru vyplynou

formulace o moZnosti vyt¥eni a plni osobnich cil (co aekavaji od sluzeb
astavu)

Pokud @i osobnim pohovoru dojde k dohbdnezi poskytovatelem a zajemcem o
socialni sluzbu si Zadatel vyplni zZadost Bijepé do USP. Zadost Ize ziskat na
internetovych strankach organizactippdré maze byt zaslana postou.

V piipact volného mista a podpisu Smlouvy o poskytovani aowh sluzeb se
dohodne termin nastupu.



Priloha C - Pravidla pro vedeni individualnich zaznani

Individualni zaznamy:

- individualni plan

- plan pée

- planrizik

- oSetovatelsky plan

- individualni zédznam stavu klienta (Ill. o&dni, IV. oddleni, V. oddleni,
tydenni staciond

- prehled plgni nacviku (vychovny usek).

Individualni zaznamy tvo klicovy pracovnik s vyjimkou oS&tvatelského planu, ktery
tvori stanéni sestra.

Tyto zaznamy se tva
a) pii prijeti klienta po uplynuti adaptaiho programu
b) na pa@&atku kalendéniho roku nebo na koncigdchoziho roku
c) individualni zaznamy mohou navazovat na planyedphoziho obdobi
d) oSetovatelsky plan je tvi@n na dobu jednohodsice

Pii tvorbé individualnich zaznain klicovy pracovnik vychézi z osobniho profilu
klienta:

- aktivit¢ pii sebeobsluze, jidle, oblékani, zajma@udnosti, e, na vylet apod.

- rozhovorem (fimy, negimy, vedeny, volny)

- praci s dokumentaci

- analyza produki lidskécinnosti (kresba, seSity, vyrobky z keramiky, apod.)

- pozorovani (ne€psgji pouzivana metoda) ip hie, pracovni ¢innosti,

volno¢asovych aktivitach

Vedeni individuélnich zaznam
- individualni zaznamy (individualni plan, planc¢eé plan rizik, oSébvatelsky
plan, jsou vedeny v IS Cygnus)
- individualni zdznam stavu klienta je veden v seBitekteré jsou uloZeny na
jednotlivych oddlenich (l11., IV., V. od&leni a tydenni staciong

Vyhodnoceni individualnich zazndm
- oSetovatelsky plan se vyhodnocuje jednou zssim zdravotnimi pracovniky
- individualni plan, plan p®, plan rizik se vyhodnocuje jednou za pololeti
- individualni zdznam stavu klienta se vyhodnocujeng za tyden (na IIl.
odctleni socialni pracovnice, na IV. a V. dtehi a tydennim stacioti&zedouci
vychovného volngasoveho Useku)

Pomoc pi pIinéni osobnich cil jednotlivych klient:
- klicovy pracovnik
- dalSi pracovnik podilejici se na chodu &ddi
- dalSi osoby dleffani klienta



Pfi sestavovani pldnje tteba mit na mysli, Ze klienti musi mit moznost vyaki

v ramci socialni integrace sluzby mimo areal USBdev3im v obci a nejblizsim okoli.
Moznosti sportu, kultury, volr@sovych aktivit a podilet se dle moznosti i na
celos¥tovém trendu celozivotniho védvani.



Priloha D - Metodicky pokyn k praci s rizikem v socidnich sluzbach k ochraré
klienta

Obsah:
- hranice odpo¥dnosti
- prace vtymu
- 1. krok: definice rizik
- 2. krok: posouzeni zavaznosti rizika
- rozsah otazekipvyjasreni rizika
- 3. krok: navrhreSeni situace
- 4. krok: vyhodnoceni planu
- zawr

1. Hranice odpowdnosti:
V rozsahu poskytovanych socialnich sluzeb platiodpow¥dnost nese nejen
poskytovatel, ale i klient. Spales s tim, jak roste samostatnost a nezavislost
klienta, musi takéist jeho ¥domi odpo¥dnosti. Jedna se o klienta s mentalnim
postizenim nebo o klienta zbavenéhéasgbilosti k pravnim tkaim. Ukolem je
uvédonmeni si a vytyeni hranic odpasdnosti.

2. Prace vtymu
Prace s rizikem musi byt tymovou zalezitosti. Kapagicovnik socialni @é
vnima rizika subjektivé a jinak. Tymovou praci se dosahne vyv&f&mohled,
protoZe kazdyclen tymu zna také klienta wiznych situacich a ma cenné
informace kieSeni rizika.Clenem tymu musi byt i klient a vhodn@Seni

rizikoveé situace bychom & hledat spoléné s nim.

3. 1. krok — Identifikace rizik
0 Znat u konkrétniho klienta jednotlivé oblasti, kde obvykle setkavame
S rizikem
o Ujasnit si, ve které oblasti klientovi hrozi riziko které zalezitosti naopak
zvlada bezpme
0 Mezi typicke rizikové oblasti p#it
- samostatny pohybiechéazeni silnice atd.
- cestovani
- rizika v doméacnosti (koupelna, kuahyspotebice, chize po schodech apod.)
- finanéni rizika
- oblast sexuality, partnerskych vziah
- zdravotni rizika (Iéky, epilepsie, diabetes, keni, alkohol, kava,igjidani atd.)
- agresivni a problémové chovani
- volny ¢as, sport
- socialni rizika

U kaZzdého klienta se ovSem mohou déle vyskytowelbagnikani rizika, ktera nelze
zaradit do Zzadné zcthto oblasti a ktera nesmimigplédnout.

4. 2. krok — posouzeni zavaznosti rizika




U posouzeni konkrétniho rizika si musime vSimagzawsti hrozicich nasledlk
a prav@podobnosti, Ze kmto nasledkm dojde.

Stanovenii stupii rizika:

- Priméiené a [Fijatelné riziko — riziko, které hrozi klientovi, neni vyssi, nez
v podobné situaci hrozi ¢bnému obanovi. Proti tomuto riziku se dale
nesnazime bojovat, riziko akceptujeme a dbame naally se v budoucnu
nezvySovat. V této oblasti se snazime tebfrat kontrolu nad situaci a nad
klientem a nechat co ngjigi miru rozhodovani a odpgnosti na strahklienta

- ZvySené riziko — riziko je v dané situaci vysSi nez &hého obana, ale neni
pro klienta fataltd ohrozujici. Toto je oblast, kde ttleme uplatovat izné
nacviky a podobné techniky, které vedou ke snifeika a zvladnuti situace.
Riziko miZzeme samostatnsnizovat i za pomociaenych technickych a
ochrannych poricek. V této oblasti nese &v dil odpowdnosti klient i
poskytovatel. Snazime se spwie hledat feSeni a vyjednavat o agobu
zvladnuti situace.

- Neprijatelné riziko — klient je nebo rize byt vazy ohrozen, s pogné velkou
pravdpodobnosti mu hrozi zavazny Uraz nebo jina zasdda. V této situaci
hroziciho velkého nebezfiemusi poskytovatel dasré prebrat kontrolu nad
situaci a musi rozhodnout tak, aby chranil Zivetievi klienta.

Nesmi se stat, Ze snaha o Uplnou eliminaci rizikykle vede k nad®rnému
omezovani klierit socialnich sluzeb.

5. Otazky, které by si g tym pri hodnoceni rizik vyjasnit:

- co je pravdpodobny nasledekipeti rizika?

- jaka je pravdpodobnost toho, Ze se tento nasledek dostavi, Ibutgko
prijato?

- je nasledek natolik vazny, ze riziko n&re byt gijato?

- existuje rjaké opateni, které by mohlo snizit nasledky, jestlize sg¢ewb
problém?

- co ziska klient ze zkuSenosti, ktera vyzaduijgp rizika?

- jak je pravdpodobné, Ze tato zkuSenost bude u@hide nebo fijemna pro
daného klienta?

- prevazuje pravgpbodobnost Skody a ublizeni, nebo prpatobnost zisku a
piinosu?

- jak bych se rozhodnul ipact, Ze by se jednalo odmebo alena mé rodiny?

- co si o tom mysli kolegové?

- do jaké miry si klient wtsdomuje miru rizika a mozné nasledky?

- maze klient posoudit, jaky zisk nebo ztrata mu hrozi?

- jestlize ne, panuje shoda v nazoru ie&eni situace mezi lidmi, Kieklienta
dolre znaji?

6. 3. krok: navrhreSeni situace, zpracovani rizikového planu
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Pti feSeni rizikové situace si musime odgdit na otazku, jestli je v moznostech
klienta situaci po vhodném nécviku zvlddnout samiost nebo je takova
moznost neredalna.

Pri nacviku si sestavime plan s touto strukturou:

jméno klienta

popis rizikové situace

jaké hrozi klientovi (nebo jinym lidem) nebezp2

doSlo k rjakému incidentu v podobné situace v minulosti

je si klient wdom rizika a moznych nasledlk

jaky je vyznam této situace pro klienta? co seest@okud klient nebude mit
moznost v této situacitpmout piimérené riziko?

jakym zpisobem bude riziko minimalizovano néjatelnou urové (konkrétni
kroky v¢etrg termimi a odpo¥dnych osob)

datum zpracovani planu, daturigpi revize planu.

. 4. krok — vyvhodnoceni planu

Plan rizik se musi pravideimrevidovat. Datum revize je nutnou sasti planu.
Hodnotime to, jak se o&scil postup, ktery jsme naplanovali.

VSimame si toho, zda doslo kakému incidentwi nebezpeéné situaci, nebo
vSe prokhlo hladce.

Sledujeme, jestli se¢fakym zpisobem zrmanily schopnosti klienta (k lepSimu
nebo i k horSimu), nebo zda seénify vnéjSi okolnosti, tj. nafiklad zhorSeni
motoriky nebo zréna trasy autobusu jeimpacviku podstatna.

. Zawr

Systematickad prace srizikem nam umozni péitpgamostatnost a socialni
zatlereni klienti socialni sluzby. Timto postupem zajistime proriiggpotebné
bezpei a zarové maximalni miru svobody. Zpracovavanou administoatise
prokaze, ze jednotlivym situacim sénevala nalezita @& a pozornost.

Praci srizikem vrozsahu této metodiky zabeémpe vedouci vychovného-
volnotasoveho useku.
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Priloha E - Pravidla pro podavani areSeni stiznosti

Stiznosti klient se mohou v USP H&j u Duchcova podatito zpisoby:
- ustre (kterémukoliv zarsstnanci USP)
- pisemss (kterémukoliv zarsstnanci USP nebo anonyfdo schranky éveéry)
- klienti, ktefi nekomunikuji verbakha chéli by podat stiznost, je toto umairo
pies tlumanika, kterého jim USP zajisti

Stiznosti zarsstnand se mohou v USP H&j u Duchcova podatito zpisoby:
- Ustre (vedoucimu Useku — néidenémujediteli USP)
- - pisem# (vedoucimu useku — nddenémujediteli USP, do sekretariatu USP
nebo do schrankyigeéry).

Kazda pipominka, dotaz nebo stiznost je zaevidovana dbykstiznosti a pisemin
vyfizena. Stiznosti kliefitjsou evidovany u vedouci vychovného - vaasoveho
Useku a stiznosti zafstnand jsou evidovany v sekretariatu USP.

Stiznost od Klienta, ktery ji umi formulovat, je vimen gFijmout kazdy pracovnik.
Pracovnik ji napiSe na volny list papiru, kteryledss vhodi do schrankyiéry nebo
ji odnese pimo vedouci vychovného — voléasového Useku, fipadreé rediteli.

Doporwujeme u kliend, ktefi jsou mobilni, aby si stiznost do schranky vhoshimi.

U klientd, kteti maji problém v komunikaci by &h stiznost naf. pii nevhodném
zachazeni, ip poruSovani lidské istojnostici porusovani prav klienta a ochranu jejich
osobnosti reagovat a stiznost napsat pracovni® (fBedevsim kkovy pracovnik
Klienta, ktéi jsou s nimi v pimém styku). Jei¢ba se zastat nejen kliéns €zkym
mentalnim postizenim, ale i kligntktei si neu¢domuji, Ze dochézi k poruSovani
jejich lidskych prav a svobod. Kazda stiznost ssirpisema vyiesit.

Klient, ktery umi psat, si svou stiZznostize sepsat a odevzdat sdm. Neni Ukolem
zamestnand jakékoliv stiznosti branit, naopak, je povinnostéwétiovat, jak a komu si
mohou stiznost podavat.

Zamestnanec ma stejné pravo siZivat jako klient dstavu.

Stiznost musi byt Wyzena co nejrychleji a pisennejdéle vSak do 30 kaleridéh
dnd. Jen ve vyjiménych a velmi slozitych ippadech mzeteditel tuto llitu prodlouzit
o dalSich 30 kalenddich dri.

SttZovatel musi byt o prodlouZenidlly fadré a pisem#& vyrozunmén vzdy pred
uplynutim lhity pavodni. Sdleni o prodlouzeni musi obsahovdivddy, pr@ se tak
stalo.

Ve vyfizeni stiznosti (pisemné) musi byt dana jasna adpama vSechny podiy
stéZovatele, stréné musi byt popsan pbéh Seteni, uvedeny eventualnilkizy.

Lhuta z&ne plynout dnem, kdy byla stiznost podana.
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Stiznost klieni resi:
- komise jmenovan#editelem USP
- SAMOSPRAVA klienfi
- teditel USP

StiZznost zastnand resi:ieditel USP

Zpasob vyizeni stiznosti Klierit
- zasedani komise USP a SAMOSPRAVY
- pii nespokojenosti 8fovatelereSiteditel USP
- pii dal8i nespokojenostesi Krajsky tiad Usteckého kraje
- pri dalSi nespokojenositesi Véejny ochrance prav



Priloha F - Podavani stiznosti klientem- § 88 zakorta 108/2006 Sb., jak si ninzu
stézovat pro uzivatele

V souladu se Standardy kvality socialnich sluzebtandard¢. 7, kde se houo o
moznosti stiznosti kliedt a povinnosti poskytovatele séntito stiZznostmi zabyvat.
Postup:

Jak si niizu stzovat:

MuZu si s¢Zovat na kvalitu nebo #gob poskytovani socialnich sluzeb, aniz bych tim
byl jakymkoliv zpisobem ohrozen. Z&eni za timto ¢elem ma stanovena a upiaje
vnitini pravidla, se kterymi jsem seznamen.

Moiji stiznost je povinenifgmout kterykoliv zandstnanec Ustavu.

Pii podavani stiznosti si idu zvolit zastupce pro podani afizpvani stiznosti zad
zanestnand USP. Pokud umim psat, mam moznost si svou stiZepsat a odevzdat
sam.

Stiznost niZzu podat&mito zpisoby )
- Ustre (kterémukoliv zarsstnanci USP)
- pisemnt (kterémukoliv zarsstnanci USP nebo anonyido schranky dveéry)

Pri prlpadnych dotazech, tykajicich se podani stiznestiizu obratit na:
klicového pracovnika
- socialni pracovnici
- vedouci zdravotniho — o%evatelského Useku
- vedouci vychovného — voltasového Useku
- feditele USP

Moji stiznost naslednresi: jmenovana komise, SAMOSPRAVA kliénteditel USP

Moje stiznost musi byt wizena co nejrychleji a pisennejdéle vSak do 30
kalendd@nich dri. Lhata za&ne plynout dnem, kdy byla stiznost podana. Jen ve
vyjimecnych a velmi slozitychijpadech mzeieditel tuto Ihitu prodlouZzit o dalSich 30
kalendd@nich dni. O tomto prodlouzeni ity musim bytfadré a pisema vyrozunen
vzdy pred uplynutim liity pavodni. Sdleni o prodlouZeni musi obsahovatvddy,
proc se tak stalo.

V pisemném vkizeni mé stiznosti musi byt dana jasna odgowa vSechny mé
podrety, musi byt popsan pbéh Seteni a uvedeny eventualnilkdzy.

Pokud nejsem spokojen stizenim mé stiznosti, mohu podat stiznost natinady
organ zézeni nebo na nezavisly organ.

Kontakt na natizeny organ (@zovatel):
Krajsky (rad Usteckeho kraje, odbor socialnideiva zdravotnictvi,
Velkéa hradebni 3118/48, 400 01 Usti nad Labem,féelé75 657 111



Kontakt na nezavisly organ: )
Urad Veejneho ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno, Del&i42 542 888

Linka bezpéi, telefon 800 155 555, ilb@linkabezpeci.cz

Ministerstvo prace a socialnickof CR, Na pd#icnim pravu 1, 120 00 Praha
Telefon 221 921 111

Sdruzeni na pomoc mentélpostizenym, Polska 4, 180 00 Praha 8
Telefon: 222 250 603

Xl



v

[v @t =1 §" = 3% % 4

1. Mdzu si stézovat na poskytovani péfe  bez ohrozeni mé osoby.

@0 i & o

2. Stiznost pfijme kazdy zaméstnanec ustavu
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3. MUzu si zvolit jinou osobu pro podani stiznosti
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4. Stiznosti mizu podat: - Ustné, pisemné
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5. Moji stiznost resn - komise, reditel
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6. Moje stiznost je FeSena rychle a pisemné
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7. Pokud nejsem spokojen napi§i a poSlu moji stiznost dal:
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napf. Krajsky Gfad Usteckého kraje Mlnlsterstvo prace a socialnich véci,

o ogr

vefejny ochrance prav, linka bezpeci atd.
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