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Anotace

Fifernova, Dana. Povinnosti poskytovatelit pobytovych sluzeb. Hradec
Kralové, 2016. Bakalafska prace. Univerzita Hradec Kralové, Ustav socialni

prace.

Bakalafska prace je zaméfena na povinnosti poskytovateld pobytovych sluzeb.
V teoretické ¢asti je definovan pojem socialni sluzba, financovani socialni sluzby,
dodrzovani standardi kvality, specifické potieby uzivateli a vnitini pravidla

organizace.

Cilem vyzkumného Setfeni bylo zjistit nazory wuzivateli a rodinnych
prislusnikii na vybranou pobytovou socidlni sluzbu, jakym zplsobem vnimaji
poskytovani sluzby a zda jsou stouto sluzbou spokojeni. K ziskani dat byla
vyuzita kvalitativni vyzkumnd strategie, metoda dotazovani, technika
polostrukturovanych rozhovord. Analyza ziskanych dat poskytuje informace
o skute¢nostech, jak piijemci socidlnich sluzeb a jejich rodinni pfislusnici vnimaji
kvalitu poskytované sluzby v ramci kultury organizace a jak se splnily jejich

ptedstavy o poskytované sluzbe.

Kli¢ova slova: cilova skupina, individudlni planovani, klicovy pracovnik,

standardy kvality, socidlni sluzby, pobytova sluzba.



Annotation
Fifernova Dana, Obligations on providers of residential services, Hradec

Kralové, 2016, Bachelor thesis, University Hradec Kralové, Department of Social

Work

The bachelor thesis is focused at obligations on providers of residential
services. There is defined the notion of social service, financing of social service,
compliance with quality standards, specific needs of users and internal rules of the

organization in the theoretical part.

The purpose of the research survey was to establish notions of users and
family members for selected residential social service, how they provide service
provision and whether they are satisfied with this service. It was used a qualitative
research strategy, interrogation method, technology of semistructured interviews
to obtain statements. Analysis of the obtained statements provides information
about facts, how recipients of social services and their family members provide
the quality of service provision within the culture of the organization and how

their notions of provide service were accomplished.

Keywords: target group, individual planning, key worker, quality standards,

social services, residential service
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Uvod

V soudobé spolecnosti se klade nemaly diiraz na kvalitu Zivota v socialnich
sluzbach. S transformaci socialnich sluzeb, ke které v Ceské republice dolo po
roce 1989, se prenesla zodpovédnost za socialné slabé
od jednotlivce a jeho rodinnych piislusnika az ke statu. To pfineslo jednotlivetim i
jejich rodinnym piislusnikiim Sance vybrat si socialni sluzbu, a to v takové mite
podpory a takovym zptisobem, jak budou potiebovat. Do roku 1989 byli uzivatelé
v téchto ustavech vétSinou obleCeni ve stejnokrojich, méli pifisny rezim a
nastaveny program, ktery museli plnit. Uzivatelé museli plnit jakykoliv piikaz ze
strany persondlu, a to i kdyz to bylo pod uZzivatelovu distojnost. Proto bylo
nevyhnutelné udé€lat v socidlni oblasti zmény, které by vedly k zvySeni kvality
zivota uzivatell téchto sluzeb. Transformace socialnich sluzeb byla po roce 1989
ovlivnéna standardy kvality a vyuZiti zasad ochrany lidskych prav. (Camsky,
2011)

Protoze jiz desatym rokem pracuji v socidlnich sluzbach, vybrala jsem si pro
svoji bakalafskou praci téma Povinnosti poskytovateli pobytovych sluzeb.
V jednotlivych kapitolach popisi, jaké povinnosti a ¢im se musi fidit poskytovatel
socialni sluzby, aby tato sluzba mohla byt registrovand a byla v souladu se
zékonem o socialnich sluzbach, ale také jak musi byt dodrzovana lidskd a
obcanska prava z hlediska opravnéného zajmu uzivateli socialnich sluzeb.

V bakalarské praci budu charakterizovat, jaké povinnosti maji poskytovatelé
pobytovych sluzeb, jakou formou musi byt podany informace zajemci o sluzbu a
rodinnému piislusniku ¢i jinému zastupci, jak budou dodrzovéana lidska prava
v daném zafizeni, jak se muize dany zijemce o sluzbu zapsat do evidence, co
zajemce o sluzbu musi obdrzet pti vstupu do sluzby a zda musi poskytovatel
socialni pobytové sluzby brat zvlastni ohled na specifické potieby.

V teoretické Casti nejprve vymezim nékteré pojmy, které pouziji v bakaléaiské
praci, aby c¢tenar 1épe porozumeél danému textu. Poté popisi, co jsou to socidlni
sluzby, jakym zakonem se tyto sluzby fidi a jak se tyto sluzby d¢li. Také vymezim
sluzby, které jsou pobytové, a jak je pozname. Dotknu se také tématu, z jakych
zdrojti se financuji tyto sluzby a jak jsou do toho zapojeni konkrétni uzivatelé.
V teoretické casti se také zminim o dodrzovani standardd kvality socialnich
sluzeb, jejich ¢lenéni a poukazu na ty, které jsou zasadni konkrétné€ pro uzivatele.
V casti bakalaiské prace, kde se zmifuji o podavani informaci, bude popsano,

jaké informace by m¢l dostat potencialni zdjemce o sluzbu a v jaké podobé. Na co



jsou dulezita vnitini pravidla zafizeni, k ¢emu slouzi a kdo se jimi musi fidit.
Konkrétné¢ také bude popsano individudlni planovani, k ¢emu slouzi, kdo je
ucastnikem tohoto planovani a jak ho 1ze naplnit. Nastinim, co by méla obsahovat
smlouva o poskytovani sluzby a kdy by ji mél potencidlni zdjemce dostat. Pokud
vsak je zdjemce o sluzbu odmitnut, musi mit kazda sluzba pisemnou dokumentaci.
TéZ se zminim o specifickych potfebach nékterych uzivateli.

V praktické ¢asti bude popsano konkrétni pobytové zatizeni pro dospélé osoby
s mentalnim postizenim. V tomto zafizeni budu zjistovat, zda jsou uzivatelé a
jejich rodinni pfislusnici spokojeni s poskytovanou socialni sluzbou, zda jim bylo
podano dostatek informaci o zafizeni pii hledani socialni sluzby a jak se chovaji
zameéstnanci v dané sluzbé k uzivatelim. Rozhovor s uzivateli této sluzby bude
slozit&jsi, protoze bude zaleZet na stupni jejich mentdlniho postiZzeni a aktualni
psychické naladé. Také uzivatelé poloZzenym otazkdm nemusi porozumét, a tudiz
mohou odpovidat zcela na néco jiného. Ztad rodinnych pfislusnikii o
nepochopeni otdzek nemdam strach. Jako vyzkumnou metodu pouziji
polostrukturovany rozhovor, studium dokumentti a pozorovani v daném zatizeni.

Vysledky zkoumani mohou byt prospésné zejména socialnim pracovnikiim a
pracovnikim v socialnich sluzbach, zajemcim o sluzby a jejich rodinnym
ptislusnikiim, pro lepsi orientaci v oblastech, se kterymi se laicka vetfejnost ziidka

setkava.



1 Zakladni pojmy

Tato kapitola obsahuje definicni vymezeni dilezitych pojmu, které v
bakalafské praci pouZziji.

Vykladovy sbornik pro poskytovatele (2008, s. 186) specifikuje cilovou
skupinu jako .,... okruh osob, kterym je poskytovéana sociélni sluzba®.

Kniha Individualni planovani a role klicového pracovnika v socidlnich
sluzbach (2011, s. 221) tika, Ze .,... individualni planovani je proces, pfi némz
se stanovuji kroky (prostiedky), jimiz je tieba dosahnout pozadované zmény
nepiiznivé socidlni situace klienta®, ale kniha Jak dobfe individudlné planovat
tika, Ze .,...individualni pldnovani je nezbytnym piedpokladem pro poskytovani
kvalitni socialni sluzby*.

»Kli¢ovy pracovnik je pracovnik, ktery je zodpovédny za planovani a pribéh
sluzby konkrétnich klientd a za hodnoceni napliiovani jejich osobnich cila®, ale
Vykladovy sbornik pro poskytovatele (2008, s. 186) tvrdi ze .,... klicovy
pracovnik je zameéstnanec, ktery je stanoven poskytovatelem jako odpovédna
osoba za planovani a prubeh sluzby konkrétnich klientt/uzivatelli, za hodnoceni
naplilovani osobnich cilii. Vychazi ze z4jmu, potieb, hodnot a cilii jednotlivych
uzivateld sluzeb.* Dle mého nézoru jsou ob¢ tvrzeni pravdiva.

V bakalaiské praci se déle setkdme s pojmem pobytova sluzba, ktery
vysvétluje kniha Individualni planovani a role kli¢ového pracovnika v socialnich
sluzbach (2011, s. 221) jako sluzbu spojenou s ubytovanim v zafizenich
socialnich sluzeb.

Vykladovy sbornik pro poskytovatele (2008, s. 187) uvadi Ze .,...pobytova
sluzba je socidlni sluzba, u které je pii jejim poskytovani uzivatelim zajisténo
také ubytovani pfimo v zafizeni socialnich sluzeb nebo v jiné budove, ktera je
vyuzivana pii poskytovani socidlnich sluzeb. V pobytové formé¢ muze byt
poskytovano 14 z celkového poc¢tu 33 druht socidlnich sluzeb (z toho devét druhti
socialnich sluzeb muze byt poskytovano vyhradné v pobytové formé, jedna
soucasné v pobytové a ambulantni formé a ¢tyfi vSemi tfemi formami poskytovani
socidlnich sluzeb). Mezi sluzbami poskytovanymi v pobytové formé patii n¢které
sluzby socidlni péce (napt. domov pro seniory nebo chranéné bydleni aj.)*

Dalsi pojem je poskytovatel socialni sluzby a dle Matouska (2003, s. 94) to
jsou subjekty provozujici statni nebo nestatni socidlni sluzby, ale v knize
Vykladovy sbornik pro poskytovatele (2008, s. 186) se fikd, Ze ,,... poskytovatel

socialni sluzby je pravnickd nebo fyzickd osoba, kterd ma opravnéni poskytovat
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socialni sluzbu, je vedena v Registru poskytovatelii socialnich sluzeb. Ur¢ité
blizs$i mému nézoru je ten, ktery popisuje Matousek.

Socialni sluzba je dle Vykladového sborniku pro poskytovatele (2008, s. 186)
»-.-soubor Cinnosti zajiStujici pomoc a podporu osobam v neptiznivé socialni
situaci za ucelem socialniho zaclenéni a prevence socialniho vylouceni®. Ale
Slovnik socidlniho zabezpeceni (2015, s. 98) tvrdi, Ze .,...Socidlni sluzba je
¢innost nebo castéji vice Cinnosti, které poskytuji odbornici s odpovidajici
kvalifikaci (viz heslo pomadhajici profese) osobam, jez jsou ohroZeny nebo se
ocitly v nepfiznivé socialni situaci®.

Také zde zminim termin Standardy kvality, kdy Matousek (2003, s. 225)
tvrdi, Ze .,...Je to soubor dohodnutych kritérii, ktery umozinuje posuzovani kvality
socialni sluzby*, ale Camsky a kol. (2011, s. 24) tvrdi, Ze .,... Standardy kvality je
soubor kritérii, jehoz prostfednictvim je definovana uroven kvality poskytovani
socialnich sluzeb®.

Matousek (2003, s. 94) tika, zZe .,... uzivatel je fyzickd nebo pravnicka osoba,
kterda ma zvlastni potieby, na néz sluzby reaguji”, ale Vykladovy sbornik pro
poskytovatele (2008, s. 186) tvrdi, Ze ,,...uzivatel je osoba, které je poskytovana
socialni sluzba®.

Chaloupkova (2013, s. 29) uvadi, Ze ,,... zajemce o sluzbu je nas potencialni
klient, ¢lovek, kterému mizeme v budoucnu poskytovat socidlni sluzbu“. Dle

mého minéni je tento nazor pravdivy a ztotoZinuji se s nim.
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2 Socialni sluzby

Socialni sluzby se od roku 1989 se preménuji pomoci transformace. Zmény
socialnich sluzeb kladou dtraz na prava a povinnosti kazdého ob¢ana v Ceské
republice. Socidlni péce zajisStovana staitem se proménila v rozsahlé spektrum
nabidky socidlnich sluzeb, které jsou poskytovany i nestatnimi neziskovymi

organizacemi, cirkvi, samospravou krajii a obci i soukromymi osobami. Po
etap® rozsifeni druhi socidlnich sluzeb, sluzeb socialni péce a prevence pro osoby
v neptiznivé socialni situaci bylo vice zacileno na kvalitu poskytovanych sluzeb,
na nastaveni jejich pravidel, na postoj ke klientim ¢i uzivatelim sluzeb a na
profesionalitu pracovniki, ktef{ tyto sluzby zajist'uji. V dnesni dobg, je v Ceské
republice kladen diiraz na poskytovani takovych socialnich sluzeb, které dodrzuji
lidska prava osob pii individudlnim poskytovani sluzeb, zachovavaji svobodnou
vuli osob, a zajist'uji jejich distojny zivot (Standardy kvality socidlnich sluzeb-
vykladovy sbornik pro poskytovatele 2008)

Socialni sluzby se az do roku 2006 fidily podle pravni upravy z roku 1988
(zdkon ¢. 100/1988 Sb.), ktery byl doplnén vyhlaskou ¢.182/1991 Sb. Dne
14. bfezna 2006 vznikl novy zdkon o socidlnich sluzbach, zékon €. 108/2006 Sb.,
ktery vydalo Ministerstvo prace a socialnich véci. Tento zakon piedstavuje
moderni pojeti socidlnich sluzeb, které poukazuje na prava jednotlivce na
svobodnou volbu socidlni sluzby a na vybér poskytovatele sluzby. Aby socialni
sluzba byla kvalitni, je stanovena povinnost registrace poskytovateli a je
vykonéavana kontrola nad poskytovanim socidlnich sluzeb. K tomuto zakonu byla
dne 15. listopadu 2006 vydéana vyhlaska, kterou se provadéji n¢kterd ustanoveni
zdkona o socidlnich sluzbach. Do Ceského pravniho fadu byla zapracovana
Smérnice Evropského parlamentu a Rady a to zakonem ¢. 222/2009 Sb., o volném
pohybu sluzeb. (Vesely a kol.)

Socidlni sluzby se ¢leni, na socialni poradenstvi, sluzby socialni péce a sluzby
socialni prevence. Poskytuji se ve formé sluzeb pobytovych, ambulantnich nebo
terénnich. Sluzby pobytové znamenaji, Ze osob& je poskytnuto ubytovanim v
zafizeni socidlnich sluzeb. Ambulantni sluzby vyuzivaji zejména osoby, které
dochazi nebo jsou doprovdzeny nebo dopravovany do zatizeni socidlnich sluzeb,
ale soucasti sluzby neni ubytovani. Terénni sluzbou se rozumi, kdyz je sluzba
poskytovana osob¢ v jejim piirozeném socialnim prostedi. Mezi pobytové sluzby
fadime tyto: odlehcovaci sluzby, tydenni staciondfe, domovy pro osoby se

zdravotnim postizenim, domovy pro seniory, domovy se zvla$tnim reZimem,
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chranéné bydleni, socialni sluzby poskytované ve zdravotnickych zafizenich
luzkové péce, domy na pul cesty, krizova pomoc, sluzby nasledné péce a

terapeutické komunity.

2.1 Financovani

Pro financovéani organizace jsou vyuzivané rtiznorodé zdroje. Hlavnimi zdroji
jsou piijmy od uzivatelll sluzeb a uceloveé uréend dotace ze statniho rozpoctu
poskytnuta Ministerstvem prace a socialnich véci CR. Tato dotace je poskytnuta
jako celek kraji a ten pak dle vlastniho klice "pferozdéluje" prostiedky
jednotlivym registrovanym socialnim sluzbam.

Dal$im néstrojem financovani socidlnich sluzeb je pifispévek na péci. Je to
davka, kterd je poskytnuta ze statniho rozpoctu. Tato davka je urcena osobam,
které potiebuji pomoc jiné osoby pii zvladani zékladnich Zivotnich potieb.
Rozlisuji se ¢tyti stupné zavislosti.

Vyse ptispevku pro osoby do 18 let véku ¢ini za kalendaini mésic

a) 3 000 K¢, jde-li o stupen I (lehka zavislost),

b) 6 000 K¢, jde-li o stupen II (stiedné tézka zavislost),

¢) 9 000 K¢, jde-li o stupen III (t€zka zavislost),

d) 12 000 K¢, jde-li o stupeni IV (uplna zavislost).

Vyse prispévku pro osoby starsi 18 let ¢ini za kalendaini mésic

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

b) 4 000 K¢, jde-li o stupen II (stiedné tézka zavislost),

¢) 8 000 K¢, jde-li o stupen III (t€¢zka zavislost),

d) 12 000 K¢, jde-li o stupen IV (uplna zavislost).

(zédkon 108/2006 Sb.)

Osoba, ktera pobira piispévek na péci, je povinna ho vyuzivat na zajiSténi
pomoci osobou blizkou, asistentem socialni péce, nebo poskytovatelem socialnich
sluzeb. Prispévek se vyplaci mésiéné a mize byt po predchozim pisemném
upozornéni zastaven, odnat nebo nepfiznan, pokud Zzadatel nesplnil nékterou
povinnost stanovenou zdkonem. Dal$i zptisob, kterym se financuje socidlni péce,
jsou dotace poskytovateliim socidlnich sluzeb. Vesely (2013, s.201) tika, Ze
»...socidlni sluzby se poskytuji osobam bez thrady nakladi nebo za ¢astecnou
nebo plnou thradu nakladi. Uhradu nakladt za poskytovani socialnich sluzeb
hradi osoba ve vysi sjednané ve smlouvé uzaviené s poskytovatelem socialni
sluzby.” Maximalni vysi uhrady za ubytovani a stravu stanovi provadéci pravni
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predpis. Po thradé za ubytovani a stravu pii poskytovani pobytovych sluzeb
musi osob¢ zustat alesponi 15 % jejiho piijmu. UzZivatelé tyto sluzby plati ze svého
invalidniho dichodu. VétsSinou vsak tento diichod nestacéi na pokryti za ubytovani
a stravu. K pokryti zbylych ndkladii slouzi dotace ze statniho rozpoctu. Nékdy
vSak tento rozdil muze doplacet rodina. Za pobytové sluzby poskytované
nezaopatfenému ditéti hradi rodice ditéte nebo rodi¢, kterému bylo dité¢ svéteno
rozhodnutim soudu do péce, poptipadé jina fyzickd osoba povinnd vyzivou ditéte,
uhradu za stravu a za péci poskytovanou ve sjednaném rozsahu. (zakon 108/2006
Sb.)

Ne vSechna zafizeni, ktera poskytuji takové socialni sluzby, jsou v registru
poskytovatelti (vétSinou se vyskytuji pod rlznymi ndzvy napi. penziony).
Neregistrovana zatizeni, jez poskytuji sluzby, jsou vétSinou soukromymi subjekty
a profituji na osobach, které jsou v rizném stupni zavisli na pomoci druhé osoby.

V téchto sluzbach Ize pak velice Spatn¢ kontrolovat jejich kvalitu.
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3 Dodrzovani standardi kvality socialnich sluzeb

Dodrzovani standardi je povinnosti kazdého poskytovatele socidlnich sluzeb a
uklada to ustanoveni § 88 pismeno b. Dodrzovani standardt kvality sluzeb
oveéiuje Inspekce kvality. Kazdd organizace se mize setkat sjednou ze tii
inspekci. Prvni kontrola se zabyva kontrolou celkové trovné sluzeb. Druhy typ
inspekce je inspekce nésledna. Tato inspekce se provadi vzdy, kdyz pfti celkové
inspekci zjisti inspektofi zavazna pochybeni a tato kontrola zjist'uje, zda byla tato
pochybeni odstranéna. Tteti typ inspekce je zahijen na zakladé urcitého podnétu
nebo stiznosti. Tym, ktery by mél provadét inspekei, by se mél skladat ze tii
¢lend. Délka inspekce se odviji podle typu inspekce. Nejdelsi inspekce je
tiidenni, a to u celkové urovné sluzeb. Jednodenni kontrola je pfi nasledné a
mimofadné inspekci. Neni vSak vyjimkou, kdyZ mimofddna inspekce trva i tii
dny. (Camsky, 2011)

Samotné inspekci piedchédzi jednani s poskytovatelem socidlni sluzby, a to
konkrétné o vybéru osob, se kterymi se povede rozhovor, o povéteni pracovnika,
ktery bude jednat s inspektory. Pfed kazdou inspekci si vyzada kontrolni tym
pisemna pravidla dané organizace. Clenové inspekéniho tymu se seznami diky
dokumentiim s osobami, se kterymi chtéji vést rozhovor, a z téchto rozhovort je
udélan zéapis. Inspekéni tym také hovoii se zameéstnanci a délaji prohlidku
zafizeni. Kazda inspekce vyhotovi zaznam o provedené kontrole, ktery poskytne
provozovateli socidlni sluzby, a ta se mize nasledné odvolat nebo podat namitky
proti inspekéni zprave. (Krutilova, 2009)

Standardy kvality délime na:

e procedurdlni,
e persondlni
e provozni.

Proceduralni standardy jsou ty standardy, které se zabyvaji tim, jak ma
poskytovana sluzba vypadat, a jsou zaroven zasadni pro kvalitni pribéh sluzby
pro uzivatele. Mezi tyto standardy patii standard €. 1, €. 2, €. 3,¢.4,¢. 5, €. 6,¢. 7
ac. 8.

V prvnim standardu jsou popsany cile a zplsoby poskytovani socialnich
sluzeb. V tomto standardu by mélo byt popsano pro jakou cilovou skupinu je dané
zatizeni, poslani, cile, vetejny zavazek.

Dalsi standard se zabyva ochranou prav osob. V tomto standardu je

vydefinovano, podle jaké legislativy jsou zachovavana prava uzivatelt, kdy muze

dojit ke stfetim z4jmt a moznému porusovani prav uzivatele. Tieti standard nam
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fika, jak mame jednat se zdjemcem o sluzbu. V tomto standardu se ma
srozumitelnou formou poskytnout informace o poskytované sluzbé. Smlouva o
poskytovani sluzby je dalsi z procedurédlnich standardd. Zde je popsano, co vse
musi obsahovat smlouva. Paty standard se zabyva individudlnim planovanim
pribéhu sluzby. Tento standard popisuje jak planovat, pro¢ planovat a s kym
planovat. Zakon udava poskytovateli povinnost mit vytvofenou metodiku
v socidlni sluzbé, a ta musi byt v souladu s praxi. Planovani by mélo probihat
s uzivatelem a meélo by se ptihlizet na moZnosti uZivatele a jeho osobni cile.
Kazdy uzivatel by mél mit k planovani jednoho uréeného pracovnika tzv.
klic¢ového pracovnika. (Krutilova, 2009). Tento klicovy pracovnik by mél vést
pisemné zaznamy a potfebné informace pfedavat dal ostatnim pracovnikim. Daéle
ve standardech nalezneme dokumentace o poskytovani sluzby. Tento dokument se
zabyva zpracovanim vnitinich pravidel. Tato pravidla by méla zamezit moZnosti
poruSovani prav uzivateld. Sezndmeni s témito pravidly musi byt vSichni
zaméstnanci sluzby a zaroven se jimi musi fidit. Tyto dokumenty zaznamenavaji
vztah mezi uzivatelem a poskytovatelem socialni sluzby. Dokumentaci mizeme
rozdelit na oblast individualniho planovani, zdravotnickou dokumentaci,
administrativni dokumentace, evidence stiznosti, ucetni doklady a ostatni
dokumentace. Do ostatni dokumentace patii napiiklad blize nespecifikované
citlivé udaje uzivatele a informace o tom, zda si uzivatel preje byt fotografovan.
Stiznost na kvalitu nebo zplsob poskytované sluzby je nedilnou soucasti
proceduralnich standardd. Jsou to vytvorend pravidla, ktera definuji, jak a kde 1ze
podat stiznost a jakym zplisobem dané zafizeni stiznost vytizuje. Posledni
proceduralni standard se nazyva Navaznost poskytované sluzby na dalsi dostupné
zdroje. Tento standard se zaméfuje zalenéni uzivatele socidlnich sluzeb do
bézného zivota.

Personalnimi standardy se zabyva standard ¢. 9 a ¢. 10.

Personélni a organizacni zajisténi sluzby je jednim ze standardl, ktery patii
mezi persondlni standardy. Podle tohoto standardu by méla mit organizace
zpracovana pisemna pravidla, jak pfijimat zaméstnance, méla by obsahovat
kvalifika¢ni poZadavky, strukturu a pocet pracovnich mist, pravidla pro pfijimani
a zaSkolovani zaméstnanci.

Profesni rozvoj zaméstnancii se zabyva dalSim vzdélavanim zameéstnanci,
vyménou informaci, systémem odmeénovani a pravidelnym hodnocenim

zaméstnancu.
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Poslednimi standardy, které fadime mezi provozni, jsou standardy ¢. 11, ¢. 12, €.
13,¢. 14 ac. 15.

Standard Mistni a ¢asova dostupnost urcuje misto a dostupnost poskytované
sluzby. Pracovnici pravidelné monitoruji, zda zminéna socidlni sluzba stale
odpovida pottebam uzivateld. Pokud by se tyto potieby zménily, méla by na né
organizace vc€as zareagovat. Standard Informovanost o poskytované sluzbé ma za
ukol uvést podrobné a prehledné informace o poskytované sluzbé. Tyto informace
by mély byt ovéfitelné. Informace musi byt tak srozumitelné, aby ji pochopila
dana cilova skupina, pro kterou je sluzba urcena. (Krutilova, 2009). Standard
Prostiedi a podminky fika, Ze kazdy uzivatel ma moznost si vybavit pokoj, ve
kterém bydli, dle svého uvazeni a svym nabytkem, prostfedi by melo byt Cisté a
bez zapachu. Nouzové a havarijni situace se zabyva situacemi, které mohou nastat
v zatizeni, a proto by méla mit kazda socialni sluzba vypracované smérnice, jak
postupovat v dané rizikové situaci. ZvySovani kvality sluzby kontroluje a zjist'uje,
zda se dodrzuji veskeré piedeslé standardy. (Camsky, 2011)

V této kapitole jsme se sezndmili se standardy kvality. Tyto standardy jsou
povinny dodrzovat vSechny socidlni sluzby a jsou povinny se jimi i fidit.
Dodrzovani téchto standardi kontroluje inspekce kvality. Standardy kvality

socialnich sluzeb predstavuji normy kvality poskytované socidlni sluzby.

3.1 Informace a srozumitelnost

Kazdy poskytovatel pobytovych socialnich sluzeb ma povinnost podat takové
informace a v takovém rozsahu, aby zadatel véd¢l, o jakou sluzbu se jedna, jaké
sluzby poskytuje za jakych podminek, jaké jsou ceny, zda se uzavira smlouva a
zda je mozné podat stiznost. Camsky (2011, s.37) fikd, Ze .....v systému
socialnich sluzeb poskytovatelé socidlnich sluzeb jsou povinni se kromé standardii
socialnich sluzeb definované ve vyhldsce ¢. 505/2006 Sb. k zdkonu o socidlnich
sluzbach fidit i standardy kvality.*

Velmi dilezité je nabidnout zdjemctim o sluzbu i samotnym uzivatelim hlavni
ovétitelné informace o poskytovateli. Oteviené a pravdivé informace pomohou
vytvafet divéru mezi poskytovatelem a zdjemcem o sluzbu, nastoli tak pocit
pravni jistoty a bezpe¢i. V materidlech, kde poskytovatel podava informace o
sluzbé, musi byt informace uvedeny tak, aby byly co nejpiehledn&jsi a co nejvice
podrobné. Z danych informaci, by se m¢l zdjemce o sluzbu nebo piipadny uzivatel
dozvédét, jak se dané zafizeni jmenuje, kdo je zfizovatel, co je poslanim
organizace, co je obsahem sluzby, zda se uzavira smlouva o sluzbé, jaké ma
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postaveni uzivatel a co by mél stavajici uzivatel spliovat, aby dosahl na danou
sluzbu. Poskytovatel musi mit na zieteli, pro jakou cilovou skupinu jsou dané
informace urceny. Je nutné informace napsat tak, aby je dana cilova skupina
snadno pochopila a porozuméla jim. (Camsky, 2011)

Informace mohou byt zvefejnény jak pisemnou formou, tak i formou
obrazkovou ¢i ve formé¢ videa. Zajemce o sluzbu mize ziskat informace ve formée
elektronické, formou néjakého véstniku nebo pii dnech otevienych dveti
v zatizeni. Pfi jednani se zdjemcem o sluzbu je poskytovatel povinen pied
poskytovanim socialni sluzby zajemci poskytnout veskeré informace o sluzbé, aby
se mohl potencialni uzivatel voln¢ a svobodné¢ rozhodnout, zda danou sluzbu bude
vyuzivat. Zde by mél poskytovatel projednat se zdjemcem jeho pozadavky,
ocekavani a osobni cile, které by byly vzhledem k jeho moZnostem a schopnostem
mozné provést pomoci socialni sluzby. (Camsky, 2001)

Poskytovatel je povinen poskytnout veskeré informace potencidlnimu
uzivateli. A to zejména: jak bude motivovat uzivatele kjeho podpoie pii
zachovani stavajicich schopnosti a dovednosti, jaké je postaveni uzivatele v dané
organizaci, co je potieba k tomu, aby se potenciondlni uchaze¢ stal uzivatelem
socialni sluzby, jaké jsou uhrady za sluzby, které bude uzivatel vyuzivat, a pocet
lizek na pokoji. Je nutné rovnéz uvést, jaké jsou zaruky kvality poskytované
sluzby, co je to ptispeévek na péci, kdo o ném rozhoduje a k ¢emu slouzi. Tyto
informace by mély byt v pisemné podob¢, aby si je mohl potencialni zdjemce o
sluzbu doma v klidu prostudovat. Zajemce o sluzbu by mél mit dostatek ¢asu, aby
si dané dokumenty mohl prostudovat a aby si mohl nechat vysvétlit véci, kterym
nebude rozumét. (Chaloupkova, 2013)

Socialni Setieni, které se provadi po zaslani Zadosti do socialni sluzby,
probiha v domacim prostiedi, ve kterém se klient citi v bezpec¢i, nebo zdravotnim
zatizeni, popiipad€ i v zafizeni, poskytujicim sluzby socidlni péce. Takové Setieni
v domécim prosttedi mize ptinést hodné poznatkli o budoucim uzivateli; provadi
jej zpravidla socidlni pracovnik, ktery ma za ukol zjistit, zda zajemce o sluzbu
spada do cilové skupiny poskytované sluzby, a dale zjistuje prvotni informace o
potencidlnim uzivateli. Rozhovor musi byt veden s potencidlnim uzivatelem a
pouze doplitujici informace poda rodinny piislusnik, opatrovnik nebo zastupujici
¢len rodiny. (Chaloupkova, 2013).

Pokud se jakykoliv ¢lovék nebo ¢len rodiny rozhodne vyuzit socialni sluzbu,
m¢él by mit na paméti, Ze o kazdé sluzbé by si mél ziskat co nejvice informaci, aby

mohl jednotlivé sluzby porovnat. Tyto informace by mély byt dostupné veiejnosti
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a kazda organizace by méla tyto informace nalezit¢ vysvétlit potencialnimu
zajemci nebo ¢lenu rodiny, pokud témto informacim dostate¢né nerozumi.
Socialni Setfeni nemé byt vedeno o uzivateli, ale s uzivatelem a mé se ptihlizet
hlavné na nazor potencialniho uzivatele. Pokud rodina chce, aby ¢len rodiny Sel
do zafizeni poskytujici socialni sluzby, a ¢lovek, o kterého se jednd, nechce, musi

poskytovatel socialni sluzby zohlednit jeho rozhodnuti a ne rozhodnuti rodiny.

3.2 Vnitini pravidla poskytovateli socialnich sluzeb

Kazda organizace by méla mit vytvofena pravidla, podle kterych se budou
fidit Cinnosti téch, ktefi se néjakym zplisobem podileji na poskytovani sluzeb
wzivatelam. Ukolem téchto pravidel je srozumitelné upfesnit &innost
poskytovatele, stanovit jasna pravidla a popsat metodiku ¢innosti. Tato pravidla
umozni ucelné, spravné a kvalitné poskytovat socidlni sluzbu a také umozni
pribéznou a ndslednou kontrolu. Kazdd organizace by méla vychazet ze
zékladnich dokumentt, kterymi jsou Zfizovaci listina a Organizac¢ni fady,
smérnice, kde se popiSe vnitini chod zafizeni, ceniky, informacéni systém, mél by
byt popsan zptisob vyfizovani stiznosti, postupy konkrétnich ¢innosti a pracovni
naplné zaméstnancl. Do zakladnich dokumentt fadime Ztizovaci listinu, ktera by
meéla zahrnovat postaveni poskytovatele a co si zfizovatel pieje, aby instituce
vykonavala a také Organizacni fad. Zde musime dbat na platnost verze a
odpovidajici situaci v organizaci a jeji ptipadné zmeény. (Krutilova, 2009)

Nejvyznamnéjsi ¢ast vnitinich predpisti jsou smérnice a pokyny organizace.
Krutilova (2009, s. 44) tika, zZe ,,...pro zaméstnance organizace jsou zavaznym
navodem, jak postupovat pfi feSeni nejriznéjSich problému a situaci, jak nakladat
s doklady, daty, s klienty a s vefejnosti, jak feSit krizové situace a jak vyfizovat
stiznosti“. Dal§imi vnitinimi pravidly jsou metodiky a manudly. Zde jsou popsany
postupy pro zameéstnance pii feSeni provoznich situaci. Mohou v jistém smyslu
normalizovat postupy v krizovych a havarijnich situacich. (Krutilova, 2009)

Vnitini pravidla poskytovatele slouzi pfedev§im k tomu, aby ptipadna kontrola
védéla, jak se v daném zatizeni pracuje, jak se chova persondl k uzivatelim a zda
jsou dodrzovéna lidska prava. Tato pravidla slouzi rovnéz zaméstnanctim k tomu,
aby tato prava dodrzovali. Také je to pracovni navod pro nové zameéstnance, aby
vedéli, jak maji pfipadné postupovat v dané situaci.
3.3 Individualni planovani

Planovani sluzby je proces, kontakt nebo dialog mezi uzZivatelem sluzby a

klicovym pracovnikem, ktery je zdroven zastupcem poskytovatele. Planovani
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priabéhu sluzby musime provadét skazdym uzivatelem socidlni sluzby.
Individualnim planovanim se snazi socialni sluzba napliovat a podporovat kvalitu
zivota uzivatele. Socidlni sluzba, kterd wuzivateli poskytuje prostiednictvim
individuélniho planovani podporu, musi vychéazet ze skutecnych potieb uZivatele
a musi byt zachovana uzivatelova lidska duastojnost. Tato podpora musi rozvijet
samostatnost uzivatele a zaroveil ho musi sméfovat k socidlnimu zaclefiovani.
Individudlni plénovani musi motivovat uzivatele, aby také nesetrvaval
v neptiznivé Zivotni situaci. (Camsky, 2011)

Pokud individudln¢ planujeme, musime vést suzivatelem individualni
rozhovor o jeho potiebach a osobnich cilech. Také s nim pravidelné¢ hodnotime
napliiovani jeho osobnich cili a provadime zdznamy o jejich napliovani. Cile
v individudlnim planovani musi byt specifické, méfitelné, adekvatni, realistické a
terminované. Osobni cil, ktery si stanovi spole¢né uzivatel a kli¢ovy pracovnik,
udava mozny smér spole¢né spoluprace. Konkrétni potieby jsou mapovany jiz pii
vyjednavani se zdjemcem o sluzbu. U kazdého osobniho cile musime napldnovat
uréité jednotlivé kroky, tedy vlastné¢ naplanujeme podporu, jak bude sluzba
probihat, jak budeme s klientem pracovat s ohledem na jeho potieby a cile. Tyto
kroky bude uzivatel s pomoci pracovniki realizovat. Po urcité dobé nebo po
dosazeni cile plan vyhodnotime. Pokud je plan splnén, miizeme ho ukoncit, nebo
pokud je jeSté potfeba na tomto planu pracovat, dile v ném pokracujeme.
(Kolektiv autortr)

Za planovani jsou zodpovédni konkrétni klicovi pracovnici. Kli¢ovy
pracovnik musi byt nékdo, komu uzivatel divétuje. Uzivatel ma pravo na zménu
klicového pracovnika, pokud mu tento klicovy pracovnik nevyhovuje. Tato
zasada plati i naopak.

V zatizeni po nastupu uzivatele do sluzby se v obdobi, trvajicim vétSinou dva
meésice (toto obdobi se nazyva adaptacni), uzivatel a persondl vzdjemné seznamuyji
a od uzivatele jsou prubezné zjistovany jeho aktudlni potieby, ocekavani a osobni
cile. V zalezitostech, ve kterych uzivatel potifebuje pomoc a podporu, je
dohodnuta podpora a zptsob uskute¢néni. Kazdy uzivatel ma po nastupu do
zatizeni pridéleného konkrétniho pracovnika, ktery mu je, jak v dobé adaptacni,
tak v dalSim pribéhu poskytovani sluzby, divérnikem. Kazdy uzivatel je nicméné
osobnost, a proto ke kazdému uzivateli musi byt pfistupovano individudlng.

(Kolektiv autortr)
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Sobek (2012, s. 25) tika, Ze .,... individualni planovani nekon¢i na hranicich
dané socialni sluzby, at’ uz tim jsou mysleny hranice arealu nebo budovy, kde je
sluzba poskytovana, nebo hranice obvyklé nabidky sluzby*.

Klicovy pracovnik jezdi spolecné se socidlnim pracovnikem na Setteni, kde
pomoci cilenych otazek zjistuje, co ma potencidlni uzivatel rad a co naopak ne,
s ¢im by potfeboval uzivatel pomoci a jak toho spoleéné¢ dosahnout. Timto
zpusobem muiZe zjistit, jak nastavit individualni planovani. Pokud vSak uZzivatel
meéni rychle sva rozhodnuti, je to pro klicového pracovnika velice tézké. Pokud
uzivatel nedokaze posoudit realné¢ své schopnosti a moznosti, je také tézké

vysvétlit uzivateli, Ze cil, ktery si stanovi, neni redlny, a tudiz je i nesplnitelny.

3.4 Smlouva o poskytovani socialni sluzby

Kazdy potencialni uzivatel by meél pii nastupu obdrzet smlouvu, kde si
poskytovatel dohodne s potencidlnim wuzivatelem cil, ve kterém ho bude
poskytovatel podporovat i individualng. Podle Michalika (2009, s. 35) by smlouva
meéla obsahovat tato data:,,... oznafeni smluvnich stran, druh socialni sluzby,
rozsah poskytované sluzby a ¢as poskytované sluzby, vysi thrady za socialni
sluzby sjednanou v rdmci vySe uhrady stanovené v § 72 az 76 zdkona a zplisob
jejtho placeni, ujedndni o dodrZzovani vnitinich pravidel stanovenych
poskytovatelem pro poskytovani socidlnich sluzeb, vypovédni divody a dobu
splatnosti smlouvy*.

Zpravidla vden nastupu nového uzivatele do zafizeni by mélo dojit
k vlastnimu uzavieni smlouvy (je vSak mozna i varianta, kdy je smlouva
podepsana diive a na fakticky den nastupu je stanovena jeji ucinnost). Také by
meélo byt u¢inéno oznameni na piislusnych tradech o piijeti uzivatele do zafizeni
(pokud o to uzivatel pozadd, respektive neucini-li tak sam, eventualné jeho
jménem jind odpovédna osoba), napt.: CSSZ — zpiisob zasilani dtchodu, tfad
prace — prislusné davky. Poskytnuti celodenni stravy uzivatelim patii mezi
zakladni ¢innosti pfi poskytovani socialni sluzby v pobytovych zafizenich. V
nékterych pobytovych zatizenich kromé, vyhlaskou ¢. 505/2006 Sb. stanovenych,
tfti hlavnich jidel poskytuji socidlni sluzby jeste dvé jidla vedlejsi, v ptipadé
uzivateld s diabetem navic tzv. druhou veceti. Stravovani by mélo odpovidat véku
uzivateld, zasadam racionalni vyzivy a potiebam dietniho stravovani. Prani,
Zehleni a drobné opravy lozniho a osobniho pradla a oSaceni je zahrnuto do
uhrady za ubytovani. V ptipadé potteby Ccistirny ¢i odborné opravy je tato
zajisténa na naklady uzivatele. (Chaloupkova, 2013)
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Poskytovatelé socialnich sluzeb jsou povinni neprodlené pisemné oznamit
obecnimu ufadu obce s rozsifenou pusobnosti ukonceni poskytovani pobytové
sluzby socidlni péce osobe, kterd se miize bez dalsi pomoci a podpory ocitnout v
situaci ohrozujici jeji zivot a zdravi, pokud tato osoba s takovym ozndmenim

souhlasi. (zakon 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach)

3.5 Evidence odmitnutych uzivatelu

Poskytovatel socialni sluzby ma pravo odmitnout Zadatele o sluzbu v nékolika
piipadech; pokud neposkytuje socidlni sluzbu, o kterou osoba zada, pokud
zafizeni nemd dostatecnou kapacitu, v ptipadech, kdy zdravotni stav osoby, ktera
74da o sluzbu, neodpovidd pozadavkim zatizeni, a pokud osoba, kterd zada o
poskytovanou sluzbu, dostala vypovéd v dobé krat$i nez 6 mésicii pred touto
zadosti. (Bednaft, 2014)

Camsk}'/ (2011, s. 39) tika, zZe .,... pisemna dokumentace o odmitnuti zadatele
by tak méla byt zarukou, Ze poskytovatel i vtomto ohledu sleduje opravnéné
zajmy zajemct o sluzbu i uzivatelt a nedopousti se jakékoliv diskriminace®.

Provadéci predpis, vyhlaska 505, se zaméfuje v § 36 jen na pobytové sluzby.
Poskytnuti pobytové socidlni sluzby miize byt zamitnuto z téchto divodi: jestlize
zdravotni stav osoby vyzaduje poskytnuti ustavni péce ve zdravotnickém zatizeni,
nebo osoba neni schopna pobytu v zafizeni socialnich sluzeb z divodu akutni
infek¢ni nemoci, nebo chovani osoby by z divodu duSevni poruchy zadvaznym
zpusobem narusovalo kolektivni souZiti; to neplati, jde-li o poskytnuti pobytové
socialni sluzby v domové se zvlastnim rezimem®. (Standardy kvality socidlnich
sluzeb)

V této kapitole byly popsany zptisoby, jak by méli byt informovani potencialni
uzivatelé o sluzb¢, o jeji dostupnosti a za jakych podminek muize zadatel sluzbu
vyuzivat. Také zde bylo vysvétleno, zda m4 uzivatel pravo na sepsani smlouvy a
co by méla smlouva obsahovat. Popsali jsme proces individudlniho planovani,
ktery pfispiva k lepsimu a ucelenému poskytovani sluzby. A nasledné i za jakych

podminek miize poskytovatel odmitnout zadatele o socialni sluzbu.

3.6 Ohled na specifické potieby uzivatelu

Jedna ze specifickych potieb uzivateld se tykd déti. Zakon 108/2006 Sb.
(2006, s. 32) tika, ze ,,...v ptipadé, ze poskytuji socialni sluzbu podle § 48, jsou
povinni piednostné poskytnout socidlni sluzbu ditéti, kterému byla soudem

nafizena ustavni vychova, vychovné opatfeni nebo predb&ézné opatieni.” Zakon
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tyto lidi povazuje za natolik ohrozené, Ze je piikazujicim ustanovenim
uptednostriuje pred jinymi zadateli o sluzbu.

Dalsi ze specifickych potieb je opatfeni omezujici pohyb osob. To mlizeme
pouzit pouze, pokud byla neuspé$né pouzita jind zabraiujici opatfeni (napt. je-li
ohrozeno zdravi a zivot doty¢né osoby ¢i jinych fyzickych osob). Poskytovatel
socialnich sluzeb je proto povinen podle situace nejdiive vyuzit moznosti slovniho
zklidnéni, naptiklad odvraceni pozornosti, rozptyleni, aktivni naslouchani. Osoba
musi byt vhodnym zpiisobem informovéna, Ze miZze byt vici ni pouzito opatieni
omezujici jeji pohyb. (zakon 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach)

Je-li slovni zklidnéni bezvysledné, mizeme pfistoupit k pouziti fyzickych
uchopii, pokud i tchopy se minou u¢inkem, lze ptistoupit k umisténi uzivatele do
mistnosti ziizené k bezpecnému pobytu. Uzivatel umistény do mistnosti zfizené k
bezpe¢nému pobytu je pracovniky prib€zné monitorovan. Mistnost ziizena k
bezpe¢nému pobytu by méla svym vybavenim vest ke zklidnéni, nikoli zranéni
uzivatele. Pokud obé¢ vysSe uvedend opatieni nepostaci, lze na zaklad¢ ordinace
ptivolaného I1ékaie podat uzivateli 1é¢ivé ptipravky. K aplikaci tzv. 1€ka rychlého
zklidnéni jsou opravnéni pouze zdravotniéti pracovnici odborné zptsobili
k vykonu povolani zdravotni sestry pouze za osobni piitomnosti piivolaného
Iékate. O aplikaci 1€kt je SZP ucinén zdznam v piislusné zdravotni dokumentaci
uzivatele, v€etné stvrzeni tohoto kroku podpisem lékate. (Krutilova, 2009)

Kazdé pouziti opatfeni omezujicich pohyb osoby by mélo byt evidovano a
zaroven by mél byt uvédomen zakonny zastupce, opatrovnik nebo zastupujici ¢len
rodiny. Evidence obsahuje nasledujici udaje: jméno, poptipadé jména, piijmeni a
datum narozeni wuzivatele, datum, Cas pocatku a misto pouziti opatfeni
omezujiciho pohyb osob a druh tohoto opatfeni, divod pouziti opatieni
omezujiciho pohyb osob, jméno, popiipadé jména, a piijmeni osoby, ktera
opatieni omezujiciho pohyb osob pouzila, podani lé¢ivého ptipravku jako opatieni
omezujiciho pohyb osob, datum a ¢as ukonéeni pouziti opatfeni omezujiciho
pohyb osob, popis bezprostiedné¢ ptredchazejici situace pied pouzitim opatfeni
omezujiciho pohyb osob, popis pribéhu situace pfi pouziti tohoto opatieni a jeji
zhodnoceni a popis bezprostiedné¢ ndasledujici situace, zdznam o splnéni
povinnosti informovat zdkonného zéstupce, opatrovnika nebo jinou urcenou
osobu, popis piipadnych poranéni osob, ke kterym doslo pii pouziti opatieni
omezujiciho pohyb osob, popis vhodného zpiisobu informovani uzivatele o tom,

Ze vici nému muze byt pouZito opatfeni omezujici jeho pohyb. (Krutilova, 2009)
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V této kapitole jsme si pospali, jaké mohou nastat zvlastni situace a jak je
fesit. Poskytovatel by mél neustidle vyhodnocovat a prezkoumavat nezbytnost
pouziti takového opatfeni. Tato opatfeni by se mela pravidelné kontrolovat.
Veskera tato opatfeni by se mé¢la zaevidovat, popsat a uschovat pro piipadnou

kontrolu.

Shrnuti teoretické ¢asti

V teoretické ¢asti jsem nejprve vymezila zékladni pojmy pouzité v bakalaiské
praci. V druhé kapitole, jsem popsala socialni sluzby a také, jakym zadkonem se
musi poskytovatelé socialnich sluzeb fidit a jakym zptisobem se socialni sluzby
financuji. Tteti kapitola vymezuje, co to jsou standardy kvality, kdo a pro¢ se jimi
musi fidit a kdo kontroluje dodrzovani standard kvality, jaké typy inspekci
mohou pfijit k poskytovateli socialnich sluzeb a z kolika osob se sklada inspekéni
tym. Dale jsem popsala, jaké povinnosti ma poskytovatel socialni sluzby vuci
zadateli o socidlni sluzbu pfed nastupem do sluzby. Jaka pravidla musi
poskytovatel socialni sluzby dodrzovat a co je ukolem téchto pravidel.
V bakalaiské praci jsem rovnéz popsala individualni planovani, ktery standard se
timto planovanim zabyva a k ¢emu takové to planovani slouzi. Téz jsem
vymezila, jakd prava ma poskytovatel, mezi jinymi napiiklad mize Zadatele o
sluzbu odmitnout. V ndvaznosti na toto téma jsem v bakalarské praci také uvedla,

jaké mohou mit uzivatelé o sluzbu specifické potieby.
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Metodicka cast

4 Hodnoceni cile

Tato ¢ast bakalaiské prace ptiblizuje vyzkum a jeho cile. Zde vyhodnotime,
zda dana sociélni sluzba dodrzuje povinnosti poskytovatele a zda to odpovida
skute¢nosti. Danou odpovéd’ ziskame z odpovedi uzivatelt této sluzby a od jejich
rodinnych pfislusnikd. Podrobné zde bude popsana zvolena vyzkumna strategie a

vybér vzorku zkoumanych osob. Ziskana data jsou poté interpretovana.

4.1 Hlavni cil vyzkumu

Hlavnim cilem prizkumu je zjistit, zda a jak jsou uzivatelé a zastupci rodiny
spokojeni s poskytovanou sluzbou v domove pro osoby se zdravotnim postizenim,
konkrétn€ pro osoby s mentalnim postizenim.

Zatizeni, kde byl provadén prizkum, je pfispévkova organizace Pardubického
kraje. Socidlni sluzba domovy pro osoby se zdravotnim postizenim je
poskytovana dospélym osobam bez rozdilu pohlavi, které maji mentalni postizeni,
mentalni postizeni s pfidruzenym postizenim télesnym ¢i smyslovym, nachazeji se
v disledku svého zdravotniho stavu v nepfiznivé socidlni situaci, a jejichz
podporu pfi realizaci tkont béZzného denniho Zivota neni mozno trvale zajistit
prostfednictvim rodiny ani terénnich ¢i ambulantnich socialnich sluzeb. Vznik
zafizeni se datuje od roku 1964. A az do roku 1985 jej spravovaly fadové sestry.
Toto zafizeni ma kapacitu 68 lizek. V zafizeni je 51 muzi a 17 Zen a neni zde ani
jeden partnersky par. Jsou zde bytové jednotky, v nichZ maji uzivatelé spole¢ny
obyvaci pokoj, WC a koupelnu; pokoje vSak sdili dvé dospélé osoby. Tyto pokoje
si mohou vybavit svym nabytkem ¢i jinymi dopliky.

Cilem prizkumu vtomto zafizeni je za pomoci polostrukturovaného
rozhovoru zjistit, jakym zplsobem byly pfeddvany informace o poskytované
sluzbé uzivatelim i rodinnym piisluSnikiim a zda jsou tyto informace pravdivé.
Pomocnou technikou pro vyzkum bylo studium dokument.

Hlavni vyzkumna otazka ,Jak jsou spokojeni uzivatelé s poskytovanou
socialni sluzbou a zda si mysli, ze jim byl poskytnut dostatek informaci o
zafizeni?* byla ptevedena do ¢tyt dil¢ich vyzkumnych otdzek:

Dil¢i vyzkumné otazky

DVO 1 Dostupnost informaci o poskytované sluzbé. Této dil¢i otazce

odpovida standard €. 3 s ndzvem Jednani se zdjemcem o sluzbu.
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Cilem této dil¢i vyzkumné otazky je zjistit, zda jsou informace o dané sluzbé
voln¢ a lehce dostupné.

DVO 2 Srozumitelnost informaci. I tuto dil¢i otdzku bych zaradila ke
standardu ¢. 3.

Cilem této dil¢i vyzkumné otazky je, zda informace ohledné poskytované
sluzby jsou srozumitelné podané i pro cilovou skupinu mentalné postizené.

DVO 3 Profesionalita sociadlnich pracovnikli a pracovnikd v socidlnich
sluzbach. Této dil¢i otdzce dle mého nazoru odpovida standard ¢. 7, ktery se
nazyva Stiznost na kvalitu nebo zptisob poskytované sluzby.

Cilem této dil¢i vyzkumné otdzky je zjistit, jak wuzivatelé vnimaji
poskytovanou sluzbu.

DVO4 Co v dané socidlni sluzbé chybi. Tuto dil¢i otdzku bych piifadila ke
standardu ¢. 13 a mozna i ke standardu ¢. 15.

Cilem této dil¢i otazky je zjistit, zda splnila socialni sluzba jejich o¢ekavani.

Potfebné informace pro naplnéni vyzkumnych cild byly ziskany
z nasledujicich zdroja: Tii informanti — piijemci socidlnich sluzeb v pobytovém
zafizeni. Jsou to dva muzi a jedna Zena, ktefi v dané sluzné ziji nékolik let. Dale
to budou tii informanti z fad rodinnych pfislusniki pfijemct socialni pobytové

sluzby. Viz 4.3.

4.2 Zvolena vyzkumna strategie

Ve vyzkumné ¢asti jsem si zvolila kvalitativni vyzkumnou strategii, protoze pro mou
praci jsou rozhodujici nazory uzivatela a jejich rodinnych prislusniku.

Zich (20009, s. 99) tika, ze ,,...kvalitativni vyzkum je ponoteni do kazdodennosti, na
zOcastnéném pozorovani sociadlntho Zivota, verbdlnim vyjadfenim a nasledné
interpretaci, vysvétleni stavu, souvislosti jevli a motivil ¢int lidi a jejich porozuméni.
Oproti kvantitativnimu vyzkumu se zde netestuji zddné hypotézy, které musime vyvratit
¢i potvrdit. Kvantitativni a kvalitativni zkoumani se lisi ptistupem k predmétu zkoumani.
Nejbéznéjsi  techniky sbéru dat v kvantitativnim vyzkumu jsou pozorovani,
nestandardizovany rozhovor a analyza osobnich dokumentd.”  Shromazdovat
kvalitativni data Ize pomoci dotazovani, pozorovani, sbéru dokumentt a stale vice se
vyuzivaji elektronické zdznamy rozhovori a déni v socidlni skupiné. Hendl
(2008, s. 164) tika, Ze ,...hlavni skupinu metod sbéru tvoii naslouchani vypravéni,
kladeni otdzek lidem a ziskdvani jejich odpoveédi“. Dotazovani obecné zahrnuje
ruzné typy rozhovori, dotaznikl, $kal a testti. Uvedené metody se mohou pouzit

samostatné nebo v kombinaci s jinymi metodami.
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Ke sbéru dat jsem zvolila techniku polostrukturovaného rozhovoru. Rozhovor

umoznuje vyzkumnikovi zachytit vypovédi a slova jedinct v jejich pfirozené

podob¢. Tato forma polostrukturovaného rozhovoru se mi zdd vhodna zejména

tehdy, pokud uzivatel neni schopen s timto postizenim pochopit otdzku, a tazatel ji

tak maze formulovat jinym zptisobem, jemuz uzivatel porozumi. Vyzkumnik touto

metodou mize dotazovaného podporovat k dalsimu rozhovoru a dat mu najevo, co se

jevi jako dulezité a uzite¢né.

4.3 Vyzkumny vzorek

Vyzkumnym vzorkem jsou uzivatelé pobytové socidlni sluzby, ktefi ziji
v domove pro osoby se zdravotnim postizenim, a sice postizenim mentalnim, a
jejich rodinni piislusnici. Tyto uZivatele jsem zvolila, protoze jsem s témito lidmi
pracovala vramci praxe vdomoveé pro osoby se zdravotnim postiZzenim.
S uzivateli jsem v ramci praxe hovotila, a proto mohu lépe pochopit a formulovat
jejich myslenky, které se tykaji kvality poskytované sluzby.

Potiebné informace pro naplnéni vyzkumnych cild byly ziskany

z nasledujicich zdroja.

Informanti - Uzivatelé Domova pro osoby se zdravotnim postizenim

Tabulka ¢. 1

pohlavi vék roky v DOZP

Informant 1 mu’ 35let 2 roky

Informant 2 Zena 56let 8 let

Informant 3 mu’ 56let 2 roky
Informanti - Rodinni prislu$nici uzivateli Domova pro osoby se

zdravotnim postiZzenim

Tabulka ¢. 2

pohlavi vék| rodinné vazby
Informant 4 Zena 60let matka
Informant 5 Zena 40let sestra
Informant 6 zena 45let Svagrova
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Tabulka ¢. 3 — Transformac¢ni tabulka

HVO - Jak jsou spokojeni uzivatelé s poskytovanou socialni sluzbou a zda si mysli,

7e jim byl poskytnut dostatek informaci o zatizeni?

Dil¢i vyzkumna otazka Zpuasob vyzkumu Nositelé
informaci
(informanti)
DVOI1 Dostupnost informaci o | Polostrukturovany Uzivatelé  socidlni
poskytované sluzbe. rozhovor sluzby a  rodinni
prislusnici
DVO2 Srozumitelnost | Polostrukturovany Uzivatelé  socidlni
informaci rozhovor sluzby a  jejich
rodinni piislusnici
DVO3 Profesionalita | Polostrukturovany Uzivatelé  socialni
socidlnich  pracovniki a | rozhovor sluzby a  jejich
pracovnikl v socialnich rodinni pfislusnici
sluzbach.
DVO4 Jak poskytovana Polostrukturovany Uzivatelé  socidlni
sluzba spliiuje predstavy rozhovor sluzby a  jejich
uzivatelt rodinni ptislusnici
4.4 Transformace diléich cilu do tazatelskych otazek

Pro realizovany vyzkum jsem zvolila metodu kvalitativniho vyzkumu, jehoz
volba probehla s ohledem na cilovou skupinu mentalné postizené osoby. Také
prostuduji dokumenty zatizeni a pozorovanim zjistim, zda zaméstnanci dodrzuji
nastavena pravidla.

Dil¢im vyzkumnym cilem 1 je zjistit, zda pobytovd sluzba ma dostatek
dostupnych informacnich zdroji. K ziskani odpovédi pro dil¢i vyzkumny cil 1
byly pouzity 4 tazatelské otazky, tykajici se dostupnosti informaci.

Dil¢im vyzkumnym cilem 2 je zjistit, jak byly tyto informace o sluzbé podany.
K ziskéni odpovédi pro dil¢i vyzkumny cil 2 byly pouzity 4 tazatelské otazky
tykajici srozumitelnosti informaci.

Dil¢im vyzkumnym cilem 3 je gzjistit, jaky pristup kuzivatelim maji
zaméstnanci. K ziskdni odpoveédi pro diléi vyzkumny cil 3 byly pouzity 4

tazatelské otazky tykajici chovani personalu.
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Dil¢im vyzkumnym cilem 4 je zjistit, jak uZivatelé vnimaji tuto sluzbu. K ziskéani
odpoveédi pro dil¢i vyzkumny cil 4 byly pouzity 4 tazatelské otazky, které
zachycuji to, co uzivatelim chybi ve sluzbé.

Transformace dil¢ich otazek (DVO) do tazatelskych otazek (TO). Pro tento
vyzkum bylo stanoveno 16 otazek rozdélenych do ¢tyf oblasti:

DVOI1 Dostupnost informaci o socialni sluzbé

TO1:Védel jste jiz o této socidlni sluzbé?

TO2 Védeél nékdo ve Vasem okoli o této sluzb&?

TO3 Kde jste se o socialni sluzbé dozveédeél?

TO4 Ovlivnilo Vas néco pii vybéru?

DVO2 Srozumitelnost informaci

TOS Byly podané informace srozumitelné?

TO6 Pokud jste né¢emu nerozuméli, byli ochotni vam to vysvétlit?

TO7 Byly podany informace pisemné?

TO8 Mohli jste si informace doma v klidu precist?

DVO3 Profesionalita socialnich pracovnikii a pracovnikii v socidlnich
sluzbach

TO9 Vénoval se Vam personal dle Vas dostate¢né?

TO10 Jak vnimate praci pecovatelek?

TO11 Dochazi ¢asto ke zménam pracovniki?

TO12 Vychazi Vam pracovnici vsttic?

DC4 Jak poskytovana sluzba spliiuje piedstavy uzivateli

TO13 Jaka byla konkrétn¢ Vase predstava o této sluzbe?

TO14 Co Vés piekvapilo?

TO15 Co Vas zklamalo?

TO16 Co Vam zde chybi?

4.5 Projekt a metodologie prizkumu
Prizkum se zaméfoval na uzivatele socidlni sluzby Domova pro osoby se
zdravotnim postizenim, konkrétné s mentalnim postizenim. Diive, nez doslo k
rozhovorim, byly osoby sezndmeny s tcelem tohoto dotazniku a bylo jim také
vysvétleno, Ze je anonymni a zcela dobrovolny a Ze poskytnuté udaje nebudou
zneuzity a budou slouzit pouze pro ucely bakalaiské prace. VSichni tito informanti
souhlasili pod podminku, Ze nebude uvedeno ani jejich pravé jméno, ale

smyslené.

29



4.6 Popis pribéhu sbéru dat

Vsechny informace byly nasbirdny pii navstévach Domova pro osoby se
zdravotnim postiZzenim, konkrétné se jednalo o postiZzeni mentalni. Tyto navsteévy
probéhly béhem prosince 2015. Uvédomuji si, Ze otazky musi byt jednoduché a
lehce pochopitelné z diivodu, aby je klienti s mentalnim postizenim pochopili. Pro
rozhovor bylo uzito strukturovanych tazatelskych otazek. Pred zacatkem
rozhovoru sezndmim informanty s tématem mé bakalaiské prace a vyzkumem,
ktery provadim. Také informantim zaru¢im mléenlivost a anonymitu a to, Ze
rozhovory budou pouzity jen pro tento vyzkum. Rozhovory si budu zaznamenavat
pisemnou formou. U uZivateld je mozné, Ze i ptes jednoduchost otdzek nepochopi,
na co se ptam, proto budu muset pouzit dalsi alternativy. Je dulezité, aby
informanti otdzky pochopili spravné, aby byla zarucena kvalita odpovédi a jejich

pravdivost.

Etapy sbéru dat
Tabulka ¢. 4

Typ ¢innosti Termin ¢innosti

Vymezeni hlavniho a dil¢ich vyzkumnych cild | Listopad 2015
Komunikace s informanty a domluva terminu | Prosinec 2015
Setkani s informanty a rozhovory s nimi Prosinec 2015
Zpracovani dat z rozhovori Leden 2016

4.7 Rizika vyzkumu

Nevyhodou kvalitativniho vyzkumu bych z vlastni zkuSenosti spattila v horsi
komunikaci s lidmi s mentalnim postizenim. Na rozhovor s témito lidmi je potieba
velké trpélivosti, protoze nékdy nechapou, na co se jich ¢lovék pta, proto musi byt
otazka poloZena nékolika zpisoby a co nejjednoduseji. Také jejich odpovédi jsou
provazeny zna¢nym ¢asovym intervalem, protoze déle ptemysli, co na danou otazku
maji odpoveédét. Kdyz jsem délala rozhovor s rodinnymi prislusniky, byli lehce
nervozni a stydlivi, coz mohlo ovlivnit jejich odpovédi. Ze zacatku byli také
neduverivi a bali se, zda se to, co mi odpovi, neodrazi na ptistupu personalu k jejich
rodinnym prislusnikiim, ktefi sluzbu vyuzivaji. Po ubezpeceni, Ze je vSe anonymni a
nikde nebude uvedeno jméno, byla vidét na jejich oblicejich tleva. Za nevyhodu
bych také povazovala nasledné dlouhé doslovné prepisy rozhovort, protoze vsichni

dotazovani nechtéli, aby byl rozhovor nahravan.
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5 Interpretace ziskanych poznatki
Nésledujici kapitola se jiz bude vénovat konec¢nému vysledku provadéného
vyzkumu. Pokusi se interpretovat dil¢i vyzkumné otazky 1, 2, 3, 4 a uzavtit cely

vyzkum odpovéd’'mi na hlavni vyzkumny cil prace.

5.1 Vyhodnoceni DVO 1 Dostupnost informaci o socialni sluzbé.

K ziskani odpovédi pro dil¢i vyzkumné otazky 1 byly pouZity 4 tazatelské.

Z odpovédi na pokladanou TO1 ,,Védél jste jiz o této socialni sluzb&? je
ziejmé, Ze ani jedna skupina z dotazovanych nevédéla o stavajici sluzbé.

Na TO 2 ,,Védél nékdo ve Vasem okoli o této sluzb&?* odpovédeli, Ze ani
nikdo z jejich blizsiho okoli nevédél o této sluzbé.

Na TO 3 ,.,Kde jste se o socidlni sluzb¢ dozveédél?* informant €. 1 odpoveédél,
7e se dozveédel o stavajici sluzbé od muze, ktery pracoval jako terénni pracovnik,
ktery dochazel k informantovi. Informant ¢. 2 mi sdé¢lil, Ze si jiz nepamatuje, kdo
mu informaci o této sluzb¢ fekl. Informantem ¢. 3 mi bylo sdéleno, Ze se ho nikdo
na nic neptal a pievezli ho sem zjiného ustavu. Odpovéd ztad rodinnych
prislusnikii byla jednozna¢na. Informanti ¢. 4, ¢. 5 a ¢. 6 se shodli, Ze o socialni
sluzbé se dozvédeli od jiné socialni sluzby.

Na otazku TO 4 ,,Co je ovlivnilo pfi vybéru sluzby?* informant €. 1 tekl, ze
chtél byt blizko babicky, ale informanti €. 2 a ¢. 3 poslechli rady rodiny. Rodinni
prislusnici vétsinou hledali zafizeni, které je dostupné a neni daleko od bydliste,
aby mohli ¢ast¢ji jezdit na navstévy.

Z odpovédi vyplynulo, Ze laickd vefejnost nemé dostatek informaci z volné
dostupnych zdrojii o poskytované sluzbé pro osoby s mentdlnim postizenim,
pouze potiebuji-li opravdu takovouto sluzbu, informaci dostanou od jiné socialni

sluzby.

5.2 Vyhodnoceni DVO 2 Srozumitelnost informaci

K ziskéni odpovédi pro dil¢i vyzkumné otdzky 2 byly pouzity 4 tazatelské
otazky, tykajici se skuteCnosti, jakym zplsobem byly respondentim podany
informace.

Na TO 5 ,,Byly podané informace srozumitelné?* uzivatelé odpovédéli shodné
»ano®. Je vak otazka, zda jsou schopni si uzivatelé pfiznat, ze n¢které véci nechapou.

Dotazovani rodinni prislusnici neméli problémy s podanymi informacemi.
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TO 6: ,,Pokud jste nééemu nerozuméli, byli ochotni Vam to vysvétlit? Pokud
nééemu uzivatelé nerozuméli, shodné odpoveédéli, ze jim bylo vse vysvétleno. Ale
pokud v predeslé otdzce naznacili, Ze vS§emu rozuméli, pak neni jednoznacné, zda
se na néco ptali. Rodinni pfislusnici shodné odpovidali na ochotu zaméstnanct
vse vysvétlit. TO 7: ,Byly podany informace pisemné*? Uzivatelé shodné
odpovidali, ze Zadné informace pisemné ve formé letackt neobdrzeli. Zato rodinni
pfislusnici byli informovani pomoci letacki a webové stranky zatizeni. TO 8:
»Mohli jste si informace doma v klidu ptecist? Informanti ¢. 1 a ¢ 2 si
nevybavuji, zda doma cetli né¢jaké informace nebo smlouvu. Informant ¢. 3
odpovedél, Ze je to samo sebou, kdyZz umi ¢ist. Rodinni piislusnici si mohli
prostudovat doma smlouvu pted podpisem i domovni tad zatizeni.

Informace, které poskytla konkrétni socialni sluzba pro osoby s mentalnim
postizenim, byly podany v dostacujici formé a byly i v souladu s povinnostmi

poskytovatele.

5.3 Vyhodnoceni DVO 3 Profesionalita socialnich pracovniku a
pracovniku v socidlnich sluzbach

K ziskani odpovédi pro dil¢i vyzkumné otdzky 3 byly pouzity 4 tazatelské
otazky.

TO 9: ,,Vénoval se Vam persondl dle Vas dostate¢né?* Informanti ¢. 1, €. 2 a ¢.
3 na otazku, jak se k nim chovali pfi prvnim kontaktu zaméstnanci, odpovédéli, ze
dobfe; vice to nedokazali vSak popsat. Rodinni pfislusnici byli spokojeni jak
s pristupem zaméstnancti k potencialnim uzivatelim tak i knim jako rodinnym
ptislusnikim. V péci a Case, ktery byl poskytnut pii ukazce zatizeni, byli spokojeni
jak uzivatelé, rodinni pfislusnici. Byli velmi radi, Ze se jim nékdo vénoval a vse
ukazal. Na otazku TO10 ,Jak vnimate praci pecCovatelek?” néktefi uzivatelé
odpovidali se strachem a aZ po ubezpeceni, Ze se to, co mi feknou, nikdo nedozvi,
odpoveédéli. Vsichni uzivatelé maji pecCovatelky oblibené, ale i pecovatelky
neoblibené. Také zchovani bylo vypozorovano, jaky maji uzivatelé vztah
k jednotlivym pracovniklim. Rodinni pfisluSnici a opatrovnici maji mensi
pripominky naptiklad k oblékani nebo by si pfali, aby se uzivatelim dostalo jesté
vetsi péce, nez jakou maji. Také meéli pfipominky k nepiijjemnému chovani
nékterych pecovatelek.

TO11: ,Dochazi casto ke zménam pracovnikda?“ Ob¢ dvé skupiny

dotazovanych, se shodli na tom, Ze jim pfipada, Ze se personal neméni, i kdyz
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skupina rodinnych pfislusnikt si neni zas tak jista, nebot’ do zafizeni nejezdi
tak Casto.

TO12: ,,Vychazi Vam pracovnici vstiic?* Ohledné vstiicnosti pracovnikl
odpovidali uzivatelé kladné, ale i tato otazka byla pro mnohé slozit4, nebot’ to
vypadalo, jako kdyby se bali fici ndzor. Skupina rodinnych ptislusnikii byla
spokojena a nenasli zadnou $patnou zkusenost ve vstiicnosti zaméstnanc.

Pracovnici v této organizaci jsou, az na mensi nedostatky, kvalitn¢ vyskoleni.
Jejich profesiondlni pfistup k osobdm s mentalnim postizenim odpovida

standardiim kvality.

5.4 Vyhodnoceni DVO 4 Jak poskytovana sluzba spliiuje predstavy
uzivateli, opatrovnikii a ¢lent rodin

K ziskani odpovédi pro dil¢i vyzkumné otdzky 3 byly pouzity 4 tazatelské
otazky.

TO13: ,Jaka byla konkrétné¢ Vase piedstava o této sluzbé?* Uzivatelé na
otazku shodné odpovidali, Ze neméli Zadnou konkrétni pfedstavu o této sluzbe.
Naopak druhd skupina informanti meéla piedstavy o tom, Ze zde dostanou
potencidlni uzivatelé ndlezitou podporu v péci. To znamend, Ze o né bude
postarano a budou se rozvijet pomoci aktivit a Ze dostanou i nalezitou zdravotni
péci.

TO14: ,,Co Vas prekvapilo?* Na otdzku, zda informanty néco piekvapilo,
skupina uzivatelii shodn¢ odpovédéla ,,ne”, ale ve skupiné rodinnych ptislusnika
byli néktefi zaskoCeni tim, Ze ve sluzb&é byla zruSena rehabilitace a misto
fyzioterapeuta a ze zde neni volné piistupny internet pro uzivatele. Také je nemile
prekvapila skutecnost, Ze by méli uzivatelé vyuzivat vefejné sluzby (napf. holic,
pedikérka), protoze byli zvykli, Ze tyto sluzby poskytovala pracovnice, ktera
dochéazela do tohoto zafizeni.

TO15: ,,Co Vas zklamalo?* Na otazku, zda informanty néco zklamalo, vétSina
uzivatelll odpovédéla, Ze za nimi nejezdi ¢asto rodina. Z fad rodinnych piislusnika
byly jen mensi pfipominky k praci zaméstnancti.

TO16: ,,Co Vam zde chybi?* Ve sluzbé chybi uzivatelim hlavné rodinni
prislusnici a rodinnym ptislusniktim hlavné jiz zminéna rehabilitace.

Predstavy o poskytované sluzbé se nijak vyrazné nelisi od reality, pouze byly
pfipominky k sluzbam, za kterymi mobilni uZivatelé dojizd&ji v rdmci nacviku,

ktery slouzi k rozvijeni osobnosti ¢lovéka s mentalnim postiZzenim.
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5.5 Odpovéd’ na hlavni vyzkumnou otazku

Hlavni vyzkumna otdzka je posoudit ,Jak jsou spokojeni uzivatelé
s poskytovanou socialni sluzbou a zda si mysli, Ze jim je poskytnut dostatek
informaci.”

Informanti z fad uzivateld vnimaji poskytovanou socialni sluzbu jako misto,
kam je prosté ptevezli. Nechdpou, pro¢ tato situace nastala, i kdyz se jim to
rodinni pfislusnici snazili vysvétlit. Pravé rodinni pfislusnici to vnimaji jako
pomoc a pro n¢ samotné jako velkou ulevu od obav, co by jinak bylo s jejich
blizkymi. Prvotnim zajmem o onu sluzbu byl fakt, ze rodinni pfislusnici se uz
nezvladali starat o takto postizené pitibuzné. Uzivatelé této sluzby se vétSinou
podvolili okolnostem a rodiné. Uzivatelé dostali informace od rodinnych
prislusnikii, ale dle slov uzivateli jen v omezené mife. Zda se tato tvrzeni
zakladaji na pravdé, lze jen té€Zko posoudit vzhledem k mentalnimu postizeni
téchto informantti. Rodinni pfislusnici vétSinou dostali informace od jiné socialni
sluzby, kterou bud’ vyuzivali, nebo ktera byla v blizkosti jejich bydliste.
Spokojenost uzivateli i1 rodinnych pfislusniki s persondlem aZz na drobné
nedostatky je v celku uspokojivd. Uzivatelé socialni sluzby maji oblibeny
personal, ktery jim vyhovuje a ktery maji radi. Je pravda, Ze nekteti informanti
ztad rodinnych pfislusnikd namitaji, Ze néktefi pracovnici jsou nepiijemni.
Prikladaji to vSak velké psychické zatézi, kterd na pracovniky doléha. To, co
nejvice chybi wuzivatelim v poskytované sluzbé, je rodina. Rodinnym
ptislusnikiim chybi nékteré sluzby, které diive socidlni sluzba méla, naptiklad
rehabilitace. Pokud shrnu veskeré odpovédi, troufam si fici, Ze jak informanti
ztad uzivatell, tak i informanti zfad rodinnych pfislusnikli jsou se stavajici
sluzbou spokojeni, nemaji vétsi ptipominky k poskytované sluzbé a do jiné sluzby

by nepiechézeli.

Shrnuti praktické ¢asti

Pro ucely zodpovézeni hlavniho vyzkumného cile byly pouzity ctyii dilci
vyzkumné otazky, které byly vzdy pretransformovany do tazatelskych otazek. Jako
vyzkumny vzorek byli vybrani tfi uzivatelé socialni sluzby a tfi rodinni pfislusnici,
ktefi maji v dané sluzbé svého ptibuzného.

Hlavnim vyzkumnym cilem prace je zjistit zda dana sluzba odpovida predstavam
uzivatell a zda jsou s touto sluzbou spokojeni. Prvnim dil¢im cilem je zjistit zda méli

jiz informace o sluzbé. Druhy dil¢i cil je zaméfen na to, zda informacim, které jim
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byly poskytnuty, rozumi. Tteti dil¢i cil se zabyva profesionalitou zaméstnancti a
jejich ptistupu. A ¢tvrty dil¢i cil zjistuje, zda informantlim néco ve sluzbé chybi.
Ze ziskanych odpovédi jednoznacné vyplyva, Ze jsou s touto sluzbou spokojeni a

ze pristup personalu v podavani informaci byl dostacujici a vyhovujici.
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Zavér

Ve své bakalarské praci jsem se zabyvala spokojenosti uzivatelti a rodinnych
ptislusnikli s poskytovanou socidlni sluzbou. Cilem prace bylo zjistit, zda jsou
uzivatelé vybrané socidlni sluzby a jejich rodinni piislusnici spokojeni s péc¢i a
jakym zptisobem jim byly informace o socialni sluzb& poskytnuty.

V teoretické c¢asti se jednotlivé kapitoly vénuji popisu pobytové socialni
sluzby. S ohledem na uvedeni do tématu jsem v prvni kapitole nejprve definovala
pojmy, které budu pouzivat v bakalafské praci. Druhd kapitola je zaméfena na
vysvétleni, co jsou to socialni sluzby a jak se tyto sluzby financuji. Tteti kapitola
je vénovana standardtim kvality poskytovanych socialnich sluzeb jako nastroji pro
zlepSeni kvality zivota mentalné postizenych a je vni také popsano, jakym
zpusobem se tyto standardy kontroluji. Nasledna navazujici témata se zabyvaji
tim, jak musi byt podavany informace, jaka vnitini pravidla ma mit zatizeni, co by
m¢éla obsahovat smlouva o poskytované socialni sluzb¢, a pokud zatizeni odmitne
potenciondlniho zajemce, jak se musi zafizeni zachovat, ptipadné také jaky je
postup v situaci, kdy ma uzivatel specifické potieby.

V praktické casti prace jsem pouzila kvantitativni vyzkumnou metodu, kdy
jsem s pomoci polostrukturovaného rozhovoru suzivateli pobytové socidlni
sluzby a rodinnych ptislusnik zjistovala, zda byly dodrzovany standardy kvality,
a sice v informovanosti o poskytované socialni sluzbé, zda byly tyto informace
podany srozumitelnou formou, jaky je pfistup zaméstnancti a zda jsou s danou
sluzbou spokojeni. Pro kazdou skupinu informant jsem formulovala ¢tyfi diléi
vyzkumné otazky. Ty byly ndsledné pretransformovany do otdzek tazatelskych,
jez se staly podkladem pro tvorbu samotnych rozhovort s uzivateli sluzeb a
rodinnych pfislusnikii. Na problematiku je tak nahliZzeno z pohledu lidi, ktefi se
stali uzivateli této sluzby, tak také zpohledu téch, ktefi tuto sluzbu p#imo
nevyuzivaji. Vysledky vyzkumu jsem prezentovala v zavéru vyzkumného Setfeni.

Z vyzkumu vyplynulo, Ze uzivatelé i rodinni pfisluSnici dostali uspokojivé
informace o stavajici pobytové socidlni sluzbé. Pokud ¢emukoliv nerozuméli,
byly jim poskytnuty dal$i informace. Pfani uzivateli sméfovala k navratu do
domaciho prostiedi a ke svym blizkym. Bohuzel, splnéni tohoto pfani je,
vzhledem k tomu, Ze je zdrovenl tim, co uZivatelim nejvic chybi, s nejvétsi
pravdépodobnosti nerealizovatelné. Vétsina uzivateld jiz nema rodice, nebo jsou
jiz tak stafi, Ze se o uZivatele nemohou starat a ani za nimi do sluzby dojizdét na
navstévu. Rodinni pfislusnici chtéji, aby se sluzba o uzivatele postarala, n¢kdy

chtéji, aby byli uzivatelé dokonce prepecovavani. Predstavuji si to zhruba tak, Ze
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se za uzivatele vSe udela. Bohuzel jim vSak nedochazi, Ze to je to nehorsi, co
mohou pro své mentalné postizené piibuzné chtit, protoZe tim navyky, které se
uzivatelé doposud naucili, postupné zapominaji. Z praktické ¢asti také vyplyva, ze
dand sluzba si plni povinnosti poskytovatele tak, jak ukladaji standardy kvality.
Z4dny z fad uzivateld ani rodinnych piislusniku si na danou sluZbu nestéZoval a
dle rozhovoru s informanty bylo ziejmé, Ze veskeré informace, stejné jako i
ptistup pracovnikd je v souladu nejen se standardy, ale i s vnitinimi pravidly,
kterymi se dané zatizeni fidi.

Pro mne samotnou znamenal provedeny vyzkum novy pohled na potieby a
prani uzivateld, ale zaroven jsem pochopila, jak na sluzbu nahlizi rodinni
ptislusnici.

Ziskané informace mohou byt dulezitym voditkem pro samotného
poskytovatele zkoumané socialni sluzby. Dané socialni sluzbé bych doporucovala
vice se prezentovat na vefejnosti, aby byla vice v povédomi Siroké vetejnosti.
Dale by mél poskytovatel socidlni sluzby pti vybéru pracovniki do pfimé péce
nebo spiSe v prubéhu sluzby vice sledovat, jak si dany pracovnik rozumi
s uzivateli a zda jiz nema syndrom vyhofeni, nebot’ tato prace je velice psychicky
i fyzicky naro¢na. Chovani, pfistup, celkova komunikace v organizaci je pro
uzivatele velmi dulezitd. Sluzba pro uzivatele pfedstavuje moznost zit svlij Zivot

dal a respektuje nejen jejich omezeni, ale i pfani a potieby.

37



Seznam tabulek

Tabulka ¢. 1 - Informanti - Uzivatelé Domova pro osoby se zdravotnim

J OO T B VZ53 1 11 s D

Tabulka €. 2 - Informanti - Rodinni pfislusnici uZivateld Domova pro osoby se

Zdravotnim POSHIZENIM. ...ttt ittt ittt e e 27
Tabulka €. 3 - Transformacni tabulka....................., 28
Tabulka €. 4 - Etapy sbérudat.............ooooiiiiiiiii 30

38



Pouzita literatura:
BEDNAR, M, .Manudl zavddéni standardii kvality socidlnich sluzeb do praxe.
Olomouc: CARITAS - VOS socialni Olomouc, 2014. 978-80-87623-10-7.

CAMSKY, P., SEMBDNER J., KRUTILOVA, D., Socidlni sluzby v CR v teorii a
praxi. Praha: Portdl, s. r. 0., 2011. ISBN 978-80-262-0027-7.

CHALOUPKOVA, S., Jedndni se zdjemcem o suzbu socidlni péce od A do Z.
Praha 7: Grada Publishing.a.s., 2013. ISBN 978-80-247-4678-4.

FERJENCIK, J., Uvod do metodologie psychologického vyzkumu. Praha: Portal, s.
r. 0 .,2000. 80-7178-367-6.

HEND, J., Kvalitativni vyzum. Praha: Portal, s. o. r. , 2005. 80-7367-040-2.

HOLASOVA, MALIK,. Kvalita v socidlni praci a socidlnich sluzbach. Praha:
Grada Publishing,a.s., 2014. 978- 80- 247- 4315- 8.

KOLEKTIV, AUTORU. Individudini pldnovdni. Tabor: Asociace poskytovatelt
socialnich sluzeb Ceské republiky, 2011. 978- 80-904668-1-4.

STANDARDY KVALITY SOCIALNICH SLUZEB -wykladovy sbornik pro
poskytovatele. Praha: Ministerstvo prace a socialnich véci CR v ramei projektu,

2008.

KRUTILOVA, D..CAMSKY, P., SEMBDNER, ., Socidlni sluzby - Tvorba a
zavadeni Standardii kvality poskytovanych socialni sluzbou. misto neznamé:

vlastnim nakladem ve spolupraci a APSS, 2009. 978-80-254-3427-7.

MATOUSEK, O. A KOL. Zdklady socidlni prdce. Praha: Portal s. r. o, 2001.
ISBN 80-7178-473-7.

MATOUSEK, O., Slovnik socidlni prace. Praha: Portal, 2003. ISBN
80-7178-549-0.

MATOUSEK, O., KOLACKOVA, J., KODYMOVA, P.. Socidini prdce v praxi.

Praha: Portal, 2005. 80-7367-002-x.
39



MICHALIK, J., Poradenstvi pro uzivatele socidlnich sluzeb. Praha: Narodni rada
0sob se zdravotnim postizenim CR, 2009. 80-87181-03-4.

SOBEK, J., Jak dobre individudlné pldnovat. Praha: Adpontes, s. r. 0., 2012.

SPILACKOVA, M., NEDOMOVA, E., Ukolové orientovany pristup v socidlni
prdaci. Praha: Portal,s. 1. 0., 2014. 978-80-262-0726-9.

VESELY, J. A KOLEKTIV. Prdvo socidlniho zabezpeceni. Praha: Linde akciova
spole¢nost, 2013. 978-80-7201-915-1.

VRTISKOVA, M., Teorie a metody socidlni prace. Brno: Tribun EU s. r. o.,

2009. ISBN 978-80-7399-788-6.

Internetové zdroje:

GOLOVA, (20.2.2016) A., Nova socialni rizika a socidlni prace. [Online]
http://accendo.cz/wp-content/uploads/Gojova.pdf.

Dalsi zdroje:

SMERNICE SOCIALNI SLUZBY, 2012.

40



Seznam priloh:

Ptiloha A: Tazatelské otazky pro rozhovory
Ptiloha B: Zaznam ptepsaného autentického rozhovoru s informantem ¢. 2

Ptiloha C: Zaznam ptepsaného autentického rozhovoru s informantem ¢. 6

41



Priloha A
DVOI1 Dostupnost informaci o socialni sluzbé
TO1:Védel jste jiz o této socidlni sluzb&?
TO2 Védeél nékdo ve Vasem okoli o této sluzb&?
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TO4 Ovlivnilo Vas néco pii vybéru?
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TO8 Mohli jste si informace doma v klidu precist?
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TO9 Vénoval se Vam personal dle Vas dostate¢né?
TO10 Jak vnimate praci pecovatelek?
TO11 Dochazi ¢asto ke zménam pracovniki?
TO12 Vychazi Vam pracovnici vsttic?
DC4 Jak poskytovana sluzba spliiuje piedstavy uzivateli
TO13 Jaka byla konkrétné VaSe piedstava o této sluzbé?
TO14 Co Vés piekvapilo?
TO15 Co Vas zklamalo?
TO16 Co Vam zde chybi?
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Priloha B

,Dobry den, jmenuji se Dana Fifernova a jsem studentka tfetiho ro¢niku, na
Vysoké Skole v Hradci Kralové. Studuji obor socidlni prace a pro svoji
bakalafskou praci jsem si vybrala téma Povinnosti poskytovatelti pobytovych
sluzeb. Chtela bych Vas poprosit, zda byste mi neodpovédéli na nékolik otdzek,
které se poji k tomuto tématu. VSe bude anonymni, a pokud si to bude pfat,
neuvedu ani Vase jméno.*

,Dobry den, tak jo ja si rada s Vami popovidam, ale nechci, aby tam bylo
moje jméno.*

,Dobie, a nevadi Vam, Ze si budu d¢lat pozndmky na papir?“ ,Ne, pro¢ by
mélo.“ ,,Tak mazu zagit?*

,,Ano.“

TO1:Védél jste jiz o této socialni sluzbé?

,»Janevim.*

TO2 Védél nékdo ve Vasem okoli o této sluzbé?

,No, to taky nevim.*

TO3 Kde jste se o socialni sluzbé dozvédél?

,Oni me¢ sem prosté ptivezli-byla jsem v jednom ustavé s jednou babickou a ta
mn¢ fikala. Pani nechod’te pry¢. My jsme si s tou babickou povidaly.” ,,Aha, a to
Vam nikdo ani nenaznacil, Ze byste méla zménit sluzbu?* ,,Jakou sluzbu?* ,, Tedy,
7e mate jet do jiného domova?* ,,Ne, nikdo mi nic netekl.

TO4 Ovlivnilo Vas néco pri vybéru?

Uzivatelka ml¢i.

TOS Byly podané informace srozumitelné?

,.Z4dné informace jsem nedostala.*

TO6 Pokud jste nééemu nerozuméli, byli ochotni vam to vysvétlit? ,,Aha,
tak Vam asi tedy nebylo co vysvétlovat? . J4 nevim.*

TO7 Byli podany informace pisemné?

,Janevim.*

TO8 Mohli jste si informace doma v klidu precist?

»A pokud byste né¢jaké informace dostala, mohla byste si je precist? ,,Ne, ja
preci neumim ¢ist. Chtéla jsem byt v Chocni, nefekli mné nic, ani obrazek mné
neukazali, ale jsem tady spokojena.*

TO9 Vénoval se Vam personal dle Vas dostatecné?

,»J0, t0 jo.“
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TO10 Jak vnimate praci pecovatelek?

»Maruska, mné uvaii kdvu. My jsme mély malo kavy, protoZze nam ji Bozena
vypije. A vSechny mam rada, protoze mé¢ ¢tou knihy.*

TO11 Dochazi ¢asto ke zménam pracovniku?

,Ne, nedochazi. Je tady pani (jméno pracovnice neuvedeno), mély jsme oslavu
a tak byl ¢as na ¢teni.”

TO12 Vychazi Vam pracovnici vstric?

,J0, mizu chodit do $koly, ted médm prazdniny a déldme obrazky v dilné.

TO13 Jaka byla konkrétné Vase predstava o této sluzbé?

»Neméla jsem zadnou, oni mné nic nefekli, natoz néjakou predstavu, oni mé
prosté sbalili a Sup a byla jsem tady, ale libi se mné tu. Mam strach, aby mé odtud
neodstéhovali. J4 neumim vafit.”

TO14 Co Vas prekvapilo?

,Jo, divila jsem se, Ze mame novou dilu.*

TO1S5 Co Vas zklamalo?

,.Ne, vubec nic.*

TO16 Co Vam zde chybi?

»A chybi vam néco tady?* ,,Jen mama a tata a baracek."

»Dekuji Vam za rozhovor.*
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Priloha C

,Dobry den, jmenuji se Dana Fifernovd a jsem studentka tfetiho roc¢niku
dalkového studia obor socidlni prace s osobami se snizenou sobéstacnosti.

Chtéla bych se Vas zeptat, zda byste nebyla ochotna mi odpovédét na nékolik
otazek. Anonymita je samoziejmé zaruCena. A veskeré informace, které mi
sdélite, budou pouzity pouze pro moji bakaldiskou praci.“ Dotazovana byla
znacn¢ prekvapend a nejista.

,»Ano, jisté.*

A nevadilo by Vam, pokud bych si délala poznamky?*

,Ne, nevadilo, hlavné si nic nenahrévejte a nepiste moje jméno.*

»Ano, samoziejme. Dékuji.*

TO1:Védél jste jiz o této socialni sluzbé?

,Ne nevédéli. Vibec jsme neméli tuSeni, Zze tato sluzba v nasem okoli
existuje.”

TO2 Védél nékdo ve Vasem okoli o této sluzbé?

»Ze sousedll snad jen jeden, ale i tak nemé&l dostatek informaci, jen Ze o téhle
sluzbé veédel.™

TO3 Kde jste se o socialni sluzbé dozvédél?

,» Vlastné¢ ndm pomohla pani z terénni sluzby, kdyz jsem se tam byla zeptat a ta
nam o tomhle ustavu fekla.

TO4 Ovlivnilo Vas néco pri vybéru?

»Ano, hlavné vzdalenost a dostupnost. Neni to daleko a od naseho bydliste,
sem jede i autobus.*

TOS Byly podané informace srozumitelné?

,Ja myslim, ze ano. To vite, kdyz je vice informaci najednou, chvili to trva,
nez to ¢loveék pojme.” (Usmev)

TO6 Pokud jste nécemu nerozuméli, byli ochotni vam to vysvétlit?

,»Ano, socialni pracovnice byla velice vstficna a vSe nam ochotné vysvétlila.

TO7 Byly podany informace pisemné?

»Ano, dostala jsem smlouvu, letdcky o zafizeni a i domovni ¥ad, abychom
védeli, jak to tady chodi.*

TO8 Mohli jste si informace doma v klidu piecist?

»Ano, vlastné jsme vSechny dokumenty dostali domt, abychom se mohli

v klidu rozmyslet.*
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TO9 Vénoval se Vam personal dle Vas dostatecné?

»Ja myslim, Ze ano. VSe nam ukazali a byli mili.”

TO10 Jak vnimate praci pecovatelek?

,»Ja jsem spokojena, i kdyz nékteré pracovnice jsou takové odméiené. Ale to je
asi tou praci. Musi to byt hodn¢ psychiky naro¢né.*

TO11 Dochazi ¢asto ke zménam pracovniku?

»~Nemyslim si. Pfipadd mné¢, Ze tu jsou stale stejné tvare.“

TO12 Vychazi Vam pracovnici vstric?

,Ja bych fekla, ze ano, ale je to ¢loveék od ¢loveéka. Nekdy sice to, o je
pozadam, udé€laji, ale daji to na sob¢ vidét, Ze s nechuti.” (smich)

TO13 Jaka byla konkrétné VasSe predstava o této sluzbé?

»Aby se tady o bratra postarali, jak po zdravotni strance, tak aby mél i
naleZitou pé¢i.”

TO14 Co Vas prekvapilo?

»No to, ze pokud by bratr chtél internet, Ze si ho musi zaplatit. Jsem si
myslela, Ze je tady volné pfistupny.*

TO15 Co Vas zklamalo?

.Ze tady zrusili rehabilitaci. Myslim, Ze je to $koda.*

TO16 Co Vam zde chybi?

,Pravé ona zminénd rehabilitace. Vlastné pokud by ji bratr potfeboval, tak by
musel nékam dojizdét.”

,De&kuji Vam za rozhovor, moc jste mi pomohla.*
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