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Implementace standardi kvality socialnich sluzeb - spoluprace statnich aestatnich
organizaci

Implementation of social services quality standards cooperation of government and
non-government organizations

Souhrn

Diplomova prace se zabyva oblasti socialnich sluzelasi spolénosti. Konkrétg je
zamétena na standardy kvality sociélnich sluzeb, ktes@ujv naSem pravniniddu
zakotveny od roku 2007. Hlavnim smyslem jejich zkeré je stanoveni minimalni kvality
poskytovanych sluzeb adiiitek pro jeji hodnoceni. Teoretickést pojednava o vyvoiji
socialnich sluzeb, o standardech kvality socialnstiweb a z hlediska konkretizace
zameteni vyzkumného Si&ni charakterizuje vybranou cilovou skupinu uZiMate
seniory. \énuje se i oblasti spoluprace statnich a nestatarganizaci. Praktick&ast
charakterizuje vybrany region, mistni spolupraétréth a nestatnich organizaci a vybrané
zarizeni socialnich sluzebcstre jejich zpracovani standardkvality socialnich sluzeb.
V ramci vlastniho vyzkumného $eni jsou prezentovana data z dotaznikovéhtersiet
zjistujiciho miru spokojenosti uzivatek poskytovanymi sluzbami, poznatky z rozhdvor
s pracovniky zézeni o jejich nadzorech na implementaci standlakdality socialnich
sluzeb v praxi a data o zjie spokojenosti uzivatels nabidkou socialnich sluzeb v
regionu. Ze ziskanych vysleillbyly vyvozeny z&dry a navrzena konkrétni dopéani.
Prace by mohla bytinosem pro studenty i odborniky v oblasti socidirsluzeb.

Kli ¢ova slova: socialni sluzby; standardy kvality socialnich sluzazivatelé socialnich
sluzeb; senii; pracovnici v socialnich sluzbach; socialni pradoi; komunitni planovani
socialnich sluzeb; statni a nestatni organizagggmeRychnov nad K&nou

Resume

This Diploma Paper focuses on the soctlises sphere in our society. It is
particularly devoted to social services qualitynsi@ds implied in our legal system since
the year 2007. The main purpose of their introdurcts to establish a minimal quality of
providing services and measures for their evalunatidhe theoretical part deals with the
development of social services, the quality statslaf social services and in terms of
specification of research the conservation dessribe selected target group - seniors. This
part is also devoted to the sphere of cooperatiatabe and private organizations in social
services. The practical part characterizes thect®sleregion, local cooperation of
government and non-government organizations ana this selected system and their
guality standards processing of social servicegetms of my own research the data is
presented from a questionnaire in order to iderttiy level of satisfaction of users with
their services received, the conclusions from uaevs conducted with staff of the facility
concerning their views of meeting quality implenamn in the social sphere in practice
and also the data obtained describing the usesfasditon with their social services offer
for their regional target group. The results ob#dinvere consequently used for drawing
conclusions and suggesting specific recommendatidhgs Diploma Paper could be
beneficial both for students and experts in theasservices sphere.

Key words: Social services; social services quality standasisial services users;
seniors; social services providers; social serviveskers; social services community
planning; government and non-government organiaaticegion Rychnov nad Kanou
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1 Uvod

Zvolenym tématem diplomové préace je ,Implementdaadard kvality socialnich
sluzeb - spoluprace statnich a nestatnich orgadrfizac

Socialni sluzby nejsou vydobytkem gasné moderni spdleosti, jejich vyvoj
zapaal jiz v raném sedowku. Vyvojem prochézelo jejich zatfeni, divody poskytovani
i subjekty poskytovanim socialnich sluzeb se zajigivaO novodobych &inach
socialnich sluzeb v nasSi sp&hesti, tj. od vzniku samostatného statu, Ize kdostd, Ze
pievladala p&e Ustavni, ktera byla zejména po 2étevé valcerizena statem a jeho
organy. Jednim zidodi volby tohoto tématu byla skuteost, Ze vyznam socialnich
sluzeb stéle roste, a to jak v obecnéwtitku, kde faktory pdebnosti &chto sluzeb Ize
hledat nap u wku, zdravotniho stavu, n#pnivé socialni situace zudodu zmsobu
Zivota vedouci ke konfliktu se spétesti, socialniho vylateni apod., tak i v zaéeni na
konkrétni cilové skupiny jejich uZivatel Vzhledem k & spektra poskytovanych
socialnich sluzeb se ve své praci 2snim na jednu vybranou skupinu uzivajed to na
seniory. Ri¢innou souvislost volby twd demograficky vyvoj nasi spaleosti, ktera starne,
a proto pée o staré olmny bude nadale nabyvat na své aktualnosti a &puké
potiebnosti.

Zasadni zrnu v g@istupu spolénosti k socialnim sluzbam znamenal zakan
108/2006 Sbh., o socialnich sluzbach, ktery vstoupkinnost dnem 01.01.2007. Doslo
zejména ke ziné pojeti vztahu mezi uZivateli a poskytovateli sttiéh sluzeb, kdy se
zatal uplatiovat princip individualniho poskytovani socialniAby dle pateb konkrétniho
jedince na zaklad smlouvy. Vznikla také zcela nova socialni davka walaradu
poskytovanych socialnich sluzeb #gmvek na péi. Inovace spdiva v gresunu pijemce
tohoto prispivku z osoby poskytujici pomoc na osobu, kterd fudanoc potebuje. Pro
stanoveni minimalni kvality poskytovanych sluzehepch hodnoceni dle konkrétnich
kritérii byly ve vyhlaSce MPS\¢. 505/2006 Sb., kterou se pro¥fdn¢ktera ustanoveni
zakona o socialnich sluzbach, a jeji@naost zapsala také 01.01.2007, zpracovany
standardy kvality socialnich sluzeb. S kvalitninta&é &elnym poskytovanim sluzeb
souvisi i spoluprace statnich a nestatnich orgenixaly dochazi k cilenému planovani
rozvoje socialnich sluzeb v jednotlivych regionelté zji¥ovanych mistnich ptgb, a to
formou komunitniho planovani, jehoz s&astni zastupci poskytovatesocialnich sluzeb,

zadavatel socialnich sluzeb i uzivatekocialnich sluzeb.



Osobnim dvodem volby tématu diplomové prace byla skntst, Ze jsem
v socialni oblasti pracovala od roku 1992, a toojalocialni pracovnice nafadu obce
s rozSfenou fisobnosti, od 01.01.2007 do 3112.2011 jsem tzaj@la agendu fispevku
na pé€i, kdy jsem se v rdmci socialniho &eti setkavala s Zadateli o tuto davku, z nichz
nektefi byli sowasre i uzivateli socialnich sluzeb. Zajimaénproto, jak je zavedeni a
implementace standardkvality socialnich sluzeb hodnocena konkrétnimacpwniky,
ktefi vykonavaji pimou pé&i o uZivatele &hto sluzeb. S&ni provedené v ramci
praktické ¢asti diplomové prace by ¢to také rozkryt, zda existuje souvislost mezi
zjiSt¢tnou mirou spokojenosti uzivatesocialnich sluzeb t&eni a implementaci standard

kvality socialnich sluzeb jeho pracovniky.
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2 Cil prace a metodika

Tématem diplomové préace je ,Implementace stand&vality socialnich sluzeb -
spoluprace statnich a nestatnich organizaci". kdevi standatd kvality socialnich
sluzeb i vytvdeni konkrétnich podminek pro spolupréci statniatestatnich organizaci
v oblasti poskytovani socialnich sluzeb doslo rdaré Gcinnosti zdkona&. 108/2006 Sb.,
0 socialnich sluzbach, a vyhlasky MPSVY 505/2006 Sb., kterou se pro¥fdnéktera

stanoveni zakona o socialnich sluzbach., tj. 06102007.

2.1 Cil prace

Hlavnim cilem diplomové prace je podat obraz o kétrk implementaci standard
kvality socialnich sluzeb u vybraného poskytovasaeialnich sluzeb, a to v navaznosti na
zjistovani spokojenosti jeho uzivales poskytovanymi sluzbami, a dale o nabidce sluzeb
pro vybranou cilovou skupinu, ktera je vysledkemlgpracemezi statnimi a nestatnimi
organizacemi v této oblasti t&nych sluzeb v daném regionu. Na zaklagistnych
skute&nosti budou navrhnuta konkrétni dopami, a to bd na znény v implementaci
standard kvality pro zvySeni spokojenosti uzivatedluzeb, nebo na udrzeni a zlepSovani
stavajiciho stavu, a to ¥ipad zjisttni spokojenosti uZivatéls poskytovanymi socialnimi
sluzbami. V oblasti spoluprace statnich a nestdtdganizaci budou dle zj&ti o
spokojenosti s nabidkou socialnich sluzeb pro sgnitadaném regionwi konkrétnich
chykgjicich sluzbach navrhnuta i dopoami pro snir rozvoje socialnich sluzeb v regionu.

Hlavni cil praktickécasti diplomové prace je roden do ti dilcich cili. Prvnim
diléim cilem je rozkryt spokojenost uzivatedocialnich sluzeb vybraného poskytovatele
s vyuzivanymi socialnimi sluzbami. Druhym dlfh cilem je zjistit nadzory pracovnik
daného z#éizeni sociélnich sluzeb na standardy kvality soéél sluzeb a jejich
implementaci v praxi organizace, ve které jsou &dméni, a déle rozkryt souvislost mezi
nazory pracovnik a zjiS€nou mirou spokojenosti uzivatekluzeb jejich zézeni. Teti
diléi cil je zamfen na zji&ni spokojenosti cilové skupiny uZivaiel- seniod
s nabizenymi socialnimi sluzbami v daném regionuakzofi pracovnik vybraného

zaizeni na nabidkwehto sluzeb.
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2.2 Metodika prace

Teoreticka cast prace — literarni reSerSe je vywmmma odbornou kompilaci
relevantnich zdrd@j tj. zejména odborné literatury, pravnichegpisi a internetovych
zdroji. Vzhledem k tomu, Ze informaci o daném tématuistatiku plynuticasu rychle
piibyva, byla prace &dom: abstrahovana. Teoretick#st je ¢lenéna do gti kapitol.
V prvni kapitole je nejprve definovan iéstini pojem diplomové préace, tj. socialni sluzby,
a to vkontextu s dalSimi relevantnimi pojmy, dfe piedloZzen nahled do historie
socialnich sluzeb i jejich sdasného stavu, ¢etné financovani. Druha kapitola je
zameétena na jednotlivé standardy kvality socialnich shyzteti kapitola na vybranou
cilovou skupinu uzivatél - seniory a problematiku sfa Ctvrta kapitola je ¥novana
spolupraci statnich a nestatnich organizaci a kdamiomu planovani socialnich sluzeb ve
vybraném regionu a pata kapitola je shrnutim tezké@tasti prace.

V praktické ¢asti prace je nejprve charakterizovan vybrany mgidale jsou
predloZeny statistické Udaje @ijemcich davky sociélni gé — gispivku na péi a jejich
poskytovatelich pomoci, a to na Gzemispbnosti Mstského tadu obce s roz&nou
pusobnosti Rychnov nad Kbnou. V neposlednfadé je popsan vybrany poskytovatel
pomoci a jeho konkrétnhzpracované standardy kvality sociélnich sluZelakfirka ¢ast
dale obsahujégeSeni vyzkumného ukolu, ktery je realizovan kombammu vyzkumnou
metodou. V pedvyzkumném Se&kni byly provedeny rozhovory sdemi uZivateli
socialnich sluzeb zacélem owieni srozumitelnosti formulovanych otazekiippaveném
dotazniku. Po konzultaci s vedouci prace byly kadelogickému ukotveniijpraveného
Seteni v terénu nasledmpouzity: metoda kvantitativni - dotaznikovéigef, matematicko-
statisticka procedura (vyuzita ve zpracovani vyiedotazniku) a metoda kvalitativni -
polostrukturované rozhovory s pracovniky socialnétizeb (pomoci zaznamovych tist

s dotaznikovou strukturou).
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3 Teoreticka vychodiska

3.1 Socialni sluzby

Socialni sluzby jako jedna z forem zabezjmmi socialnich prav @&bni naSi
spoleénosti, jsou ugednim pojem, kterym se prace zabyva. V Uvodu ppoidadam za
dulezité uvést pojem do celkového kontextu v jehonamu i souvislostech s dalSimi
relevantnimi pojmy, a to zejména se socialnimi prakani a socialni politikou statu.
Dale bude charakterizovan historicky vyvoj sociéiingluzeb, a to jak v celkovém pojeti,
tak i se zarenim na vybranou cilovou skupinu uzivatelseniory a historii ve vybraném
regionu. Sotiasny stav socialnich sluzeb i jejich financovarddwnasledtivymezeny na
zaklad zakonac. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, véenzmpozdijSich gedpid (dale
jen zakon o socialnich sluzbach), a teetw¢ davky na Ghradu socialnich sluzeb —

piispivku na péi.

3.1.1 Zakladni pojmy

Socialni prava jako zvlastni skupina lidskych prav, byla formedoa az ve 20. stoleti,
a to ve VSeobecné deklaraci lidskych prav z rokd81@lanek 25 stanovi, mimo jiné, také
pravo na ,...nezbytnd sociédlni op#&eni; kazdy ma pravo na zabeZpei v
nezardstnanosti, v _nemaoci, 7p nezpisobilosti k praci, pi ovdowni, ve sté nebo v
ostatnich pipadech ztraty vydlecnych moznosti, nastalé visledku okolnosti nezavislych

na jeho vli“ (http://www.osn.cz/dokumenty-osn/soubory/vseobetgldarace-lidskych-

prav.pd). Socialnim opd&enim se rozumi i ochrana jedince formou socialmils}, tedy
pomoc poskytovana znevyhashym ¢lenim spol€nosti, a to seietelem na rovnost vSech
lidi, kdy je ¥eba znevyhodimym jejich Sance v Zivéta spolénosti pomoci vyrovnavat
zpasoby, které spobmost jako celek iijme. Formovani socialnich prav souviselo se
vznikem a vyvojem statu yejnych socialnich sluzeb - welfare state. Socifiréiva
ob¢ani nasSi spolénosti jsou zakotvena také v Listizakladnich prav a svobod, ktera je
sowasti Gstavniho padku Ceské republiky.Clanek 30 stanovi @anim pravo na
piiméiené hmotné zabezfEni ve st a [ nezpisobilosti k praci, jakoz i ip ztrag
Zivitele. Kazdy, kdo je v hmotné nouzi, ma pravo pamoc nezbytnou pro zajt
zakladnich zivotnich podminek. Na zaklabcialnich prav jsou dlefiglusnych pravnich

piedpisi poskytovany socialni davky a sluzby.
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Problematikou nutnosti Ustavniho zakotveni sodi@lnprav spolu s ostatnimi
lidskymi pravy se zabyva Fabreova ve své knize Wétaakotveni socialnich prav (Fabre,
2004, s. 5-6, 27). Poukazuje na skatest, Ze pravicavsmysSlejici auth pokladaji astavni
zakotveni socialnich prav za posilovani socialrstétu, ktery tim sniZzuje odpédnost
ob¢ani za své Zivoty tim, Ze spoléhaji na socialni zabeag. Dale zdraziuje, Ze nelze
vyst&it jen s rovnosti filezitosti, nebd nekteri jedinci nejsou schopni z objektivnich
duvodn téchto gilezitosti vyuzit, proto poklada toto zakotveniuzateiné. Socialni prava
fadi mezi prava pozitivni, tj. prava spojena sekgtaedostatkovymi, nelbove stad

existuje pouze omezené mnoZstvi pieditt urcenych k zabezgeni pomoci.

Pojemsocialni politika ozn&uje dle Paicka (1995, s. 30)adni obor i praktickou
¢innost. Socialni politika jako &ni obor se zabyva zkoumanim praktickych aktivit
socialni politiky daného statu, tedy analyzou mzale politik statu, které souviseji se
vztahem obani a socialnich podminek jejich Zivota. Socialni fikdi jako prakticka
aktivita je politickym procesem, ktery ufifdvztah mezi obany a podminkami jejich
Zivota. Kazdy oban se gjakym zpisobem podili na utvéni socialni politiky dané
spol&nosti a sodasrt je jimi i ovliviiovan.

MatouSek (2003, s. 211) sociélni politiku definjg&o ,soustavné a cilédomé
asili jednotlivych socialnich subjékito znenu nebo o udrzeni a fungovani socialniho
systému Jeji vyvoj ze socialni spravy, ktetéSila pouze nejvyrazjsi socialni problémy -
tj. do konce 2. sitové valky, se v dalSim obdobi realizoval v zapadoeskych zemi do
podoby welfare state neboli statuiegych socialnich sluzeb, jehoz cilem je sodaln
spravedliva spolmost zajisujici vSem svyntlenim uriitou minimalni podporu a pomoc
v ohrozujicich Zivotnich situacich. V obdobi 7. 28. stoleti v souvislosti s ropnou krizi
dochazi ke krizi socialniho statu, a totwddu jeho vysoké nakladnosti, nizké efektivnosti
a klesajici legitimity. Jednim z vychodisek je vigpol€&nosti zaji¥ujici iast vSech
ekonomicky aktivnich obyvatel na ekonomice spoteti, tj. cesta mezi ochranitelskym
statem socialnich sluzeb, ve kterém jsou socidhvkyl a sluzby zneuzivany, a pin
liberalni spolénosti, ktera zcela neakceptuje koncept social@vealinosti.

Socialni politika se da také charakterizovatteyn oblasti, které zahrnuje a jimiz
jsou politika zamstnanosti, sociélniho zabezpai, zdravotni politika, vatvaci, rodinna
a politika ve sfée bydleni. Socialni zabezni MatouSek (2003, s. 218) definuje jako
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»konkrétni soubor instituci a instiiytktery poskytuje ochranu a pomoc lidenmippdech
ohrozeni zdravi, nemoci, nez&tmanosti, zdravotniho poskozeni, invalidity, pradbo
Grazu, stdi, tehotenstvi a matstvi, rodovstvi a umrti Zivitele* Systém socialniho
zabezpeeni vCeské republice tui

- sociélni pojisni, které zahrnujet@hodové a nemocenské pajist a [Fispsvek
na statni politiku zagstnanosti; vychazi z principu subsidiarity, tedyklddani sicasti
piijmu na mimdadnou udalost, tj. ma PlNzabezpéit;

- statni socialni podpora, ktera je vyjédim gimé socialni politiky statu, zejména
vici rodinam s nizkymi fijmy a rodinam peéetnym, a to na zakladprincipu solidarity
pierozatlovaci funkci véejnych finagnich prostedki — tj. ma RISPET;

- socialni pée, ktera zahrnuje péhni, pog. vécnou socialni pomoc formou davek
osobam siijmem pod hranici Zivotniho (resp. existeiho) minima a socialnich sluzeb,
a to ve smyslu ochranyexd hranici bidy a nouze — tedy NEDOPUSTIT ji.

V navaznosti na vymezeni socialni politiky jsou pakcialni sluzby jejim

konkrétnim nastrojem, spadajicim do oblasti paliskcialniho zabezpeni.

Pojem socialni sluzby definuje Matousek (2003, s. 214) jakeSechny sluzby,
kratkodobé i dlouhodobé, poskytované opeaym uzivatelm, jejichz cilem je zvySeni
kvality klientova Zivota, /fpadre i ochrana zajni spolenosti. Nas pravni systém
socialnimi  sluzbami ozwaje pouze vykonavanécinnosti, na rozdil od pojeti
anglosaského, kde je za sluzby povaZzovano vsSe,poskytuje vyhodyem, kdo maji
problém* a zahrnuji pod tento pojem i regulaci a davky @ddek, 2001, s. 178).

Podobr definuje termin socialni sluzba i Tome$ (201@B8&), ktery jim oznéuje
druh socialni p& poskytované konanim statiiobecni instituce ve prosph jiné osoby.
Socialni sluzbu v systému spatesti povaZzuje za dopik ¢i rovnocenny ekvivalent
socialni davky, tj. sluzba se poskytujeiipact, kde je to sociakefektivrejSi a &inngjsi.

V Bilé knize v socialnich sluzbach jsou socialnizbly deklarovany jako sluzby o
lidech v jejich pirozeném prosedi, které maji za cil jim pomoci udrzetésznovu ziskat

misto v zZivot jejich komunity (http://www.mpsv.cz/files/clanky8@/bila_kniha.pdfs. 8-

16). Konkrétni poskytované sluzby vyplyvaji z indivalnich poteb jednotlivé i
celkovych pateb jejich komunity, pro které se vytadekvatni nabidka socialnich sluzeb

schopnych tyto péeéby uspokojovat. flezité jsou i principy pro planovani, organizovani

15



a financovani sociélnich sluzeb, které budou d@ldrgbréji popsany. V ndvaznosti na
obecny zajem a socialni politiku Evropské unie nlisska republika dodrZovat oficialni
ramec pro planovani a poskytovani socialnich sluZeliori Metodiky pro planovani
socialnich sluzeb (Praha, 2007, s. 2yradiuji zejménaii klicové pozadavky: kvalitu,
ktera souvisi se schopnosti uspokojittpby uzivatal, dostupnost, a to jak fyzickd, tak i
ekonomicka, a ochranu uZivatele, tedy bémpst uzivatal i jejich aktivni &ast i
planovani i poskytovani socialnich sluzeb.

Socialni sluzby jsou v naSem pravnfadu nyni definovany v zakéro socialnich
sluzbach, a to jak@innosti zaji$ujici pomoc a podporu osobam z&lem socialniho
zalereni ¢i prevence socialniho vylgeni (8 3 pism. a/ zakorta 108/2006 Sb.). Jsou to
specializované&innosti, které maji jednotlivci pomodiesSit jeho nefiznivou socialni
situaci, resp. podporovat jeho vlastni aktivitu eed k jejimuieSeni. Musi vychazet
z jeho individuélnich poeb a posilovat jeho schopnost socialnihdlez&ni, ale, coz je
dulezité, sociélni sluzba nethe ebirat odpovdnost jednotlivce za jeho rozhodnuti a
Zivot. Timto zakonem je také stanoveno, Ze kazdsawnasSi spotaosti, dale pak i
obc¢ané ostatnich zemi Evropské unie i jinychist@okud maji na Uzemilenské zem
Evropské unie legalni dlouhodoby pobyt, a osoba,bjl udtlen azyl, maji narok na
bezplatné poradenstvi, které musi poskytnout kabdkytovatel socialnich sluzeb.

Michalik (2008, s. 31-32) o socialnich sluzbach dioyako o podstatné soasti
okruhu veéejnych sluzeb, spolu se zaj&anim zdravotnich, vathvacich a jinych patb
obyvatelstva. Urov ktera je v jinych oblastech obvykla, viak nedogaha to nejen
vzhledem k historickému vyvoji, ale i s ohledem medostaténou normativni Upravu
odpowdnosti statni spravy, kterd dava zakonnou povinapstovani poteb socialnich
sluZzeb a zpracovavani plajejich rozvoje jen na arovni ministerstva a krgf8 95 zakona
¢. 108/2006 Sh.), obce planovat f@iiné socialni pro své &my jen ,mohou” (§ 94
zakona ¢. 108/2006 Sb.). V s@asnosti u nas socialni sluzby poskytuji instituce
vefejnopravni i soukromopravni, tj. statni i nestarganizace. Stat socialni sluzbydbu
piimo zaji§'uje, nebo vykonava jejich kontrolu, ktera je neopartelna z hlediska garance

dodrzovani zakladnich lidskych prav i ostatnichvgefich uzivatet.
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3.1.2 Historicky vyvoj socialnich sluzeb se zag¥enim na pé&i o staré lidi a historii

socialnich sluzeb v regionu

Socialni sluzby nejsou vydobytkem moderni spbsti, existuji a vyvijeji se jiz od
raného sedowku. Divod poskytovani socialnich sluzeb, jejich ma@ zandteni i
subjekty zabyvajici se jejim poskytovanim ghdm vyvoje hod& meénily.

Historicky prvnim poskytovatelem sociélnich sluisfta cirkev. Matousek (2007,
s. 18-20) uvadi, Ze prvni socialni sluzby se objepo prijeti kieganskeého nabozenstvi,
kdy cirkev poskytovala stravufiptteSi a zakladni zdravotni §éve svych klasterech.
Vznikaly fady orientované na pomoc chudym a nemocnym, meaiimpi nag. fad
sv. FrantiSka ve 13. stoleti. Prvnim krokem sgmbsti (mimo cirkev) k zabezpeni
pomoci potebnym pak byly chudinské zakony kralovny Aibl. na gelomu 16. a 17.
stoleti. V tomto obdobi dochazelo ve statech Evr&gmentralizaci politiky statu G&i
chudym a chudinska pé prechazela do pravomoci&st a obci.

P&e o staré lidi jako o konkrétni skupinu obyvatedstwla také, krom p&e
zaji¥ované v ramci rodiny, poskytovana nejprve cirkvipadré bohatymi jednotlivci.
Nahodilost a nesystémovost poskytované pomoci znalyeze ne vSichni stalidé neli
alespa nezbytné hmotné zajiti. Jiz v pfibéhu 15. a 16. stoleti byly v Evrdgakladany
Ustavy pro staré a@hny. HaSkovcova (2010, s. 184-186) uvadi, Ze dlmzéoych
historickych materidil byly na tzemCech a Moravy zakladanyi typy Gstav:

- sttedowkeé Spitaly, v nichZz nachazeli @&iste lidé nemocni, chudi, tulaci; postupn
v nich gibyvalo osob starSich a starych, spravu Zajidla cirkewi bohati lidé

- kla&Sterni nemocnice, které byly¢eny pouze pro nemocnéad ieholniki ¢i ze
Slechtickych rodin

- nemocnice pro malomocreéinfekéné nemocné osoby, a to pro jejich @tkhi od
ostatnich lidi.

DalSim vyznamnym krokem v poskytovani socialnégpéylo zakotveni institutu
domovského prava, které bylo souborem prav a posirvyplyvajicich ze vztahu mezi
obci a jejim pislusnikem a zatovalo pravo na pobyt v obci a na chudinské zaepat
Dulezitym meznikem bylo také zavedeni socialniho§twji — Bismarckovy reformy. | u
nas se vznikem samostatného statu se pojisbiani postup® rozSiovalo a péi o staré
osoby pebiral stat (HasSkovcova, 2010, s. 188-192).
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Z dobovych materiél regionu, tedy konkrétnz Rychnova nad KiZnou a jeho
blizkého okoli, Ize zjistit, Ze zde v historii bytee o olgany, ktéi se nachézeli v nouzi,
takeé zajistna.

V roce 1757 byl v Rychnavpostaven Spital u kostela sv. Havla, ktery byl na
pocatku 19. stoleti fgjmenovan na SvatohavelskyieB rokem 1880 byl dale postaven
Svatohavelsky chudobinec, a to na rohu ulic Svatels&é a Tylovy. Chudym, kitezde
pobyvali, bylo zajisovano bydleni, oSaceni, obuv a 40 haldenr®, a €m, ktai do
chudobince dochazeli exténbyla gevazré zaji¥ovana strava a ¢bs oSaceni. V roce
1768 byla v Rychnay zahdjena vystavba druhého Spitalu-chudobincey lderjmenoval
podle svého zakladatele, Augustina Pivce, jenZke pteveni jiz nedozil. Ve valném
obdobi se jdni chudobiné znané snizilo, jelikoz své obnosy musely upsat na &réde
pujcky, v roce 1930 byly chudobince zrusSeny (Kigusvoboda, 1924, s. 271-274). Aiito
dale uvadji (1924, s. 274-275), Ze v roce 1859 byla v Ryskneystana prvni véejna
okresni nemocnice, ktera v3ak byla v roce 1892raisa-rantiSkem Josefem I. zruSena.
V témze roce v ni byl nasleéiziizen nestsky sirotinec, ktery poskytoval @éa stechu
nad hlavou 8 - 15 aoslym ¢i opusEnym déitem a fungoval jako jediny tohoto druhu

v tehdejSim rychnovském okrese.

3.1.3 Novodoby vyvoj socidlnich sluzeb €eské republice

V obdobi prvorepublikovém bylo zakladnim cilem sedi politiky zlepSeni
socialnich porira Sirokych vrstev obyvatelstva a naprava #gich socialnich rozdil
NejrozSfergjsSi formou socialnich sluzeb byla Ustavnig@édale dochazelo k rozmachu
dobrovolné socialni @gé, kdy byly zakladanyizné dobrovolné spolky — naSpol&nost
Ceskoslovenskéh@erveného fze ¢i Masarykova Liga proti tuberkulose. Kodymovéa
uvadi, Ze zn&y rozvoj zaznamenaly specializované poradenskébgiuporadny pro
duSevni zdravi, pro ,uchylnééti’, pro matky s dtmi, meéstské socialni poradny,
tuberkul6zni a venerické poradny (MatouSek a flQ1, s. 118-138).

Po skoreni druhé sstové valky byl u nasievzat tzv. sosétsky model socialniho
zabezpeéeni i sluzeb. V roce 1948 doSlo ke zruSeni trsithio institutu domovského prava,
ktery byl nahrazen instituterfeskoslovenského e¢anstvi, dle zakon&. 174/1948 Sb.,
¢imz p&e o znevyhodkmné ¢leny spolénosti gesla z jednotlivych obci na stat. Zakén

55/1956 Sb., o socialnim zabegzeri, pak vytvéil novy jednotny systém socialniho
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zabezpéeni, kdy veSkera socialni g&byla gevedena na stat a jeho organy. Stiatoxal

a zaji¥oval provoz koncemé jednotnych domav diachodd, jedinou vyjimku
piedstavovala moznostizovani Ustaw socialni pée i dobrovolnymi organizacemi (nap
cirkve), nad nimiz vykonaval dozor Statniad socialniho zabezpeni. Po roce 1968
zatala vznikat dalSi Z&eni pro seniory: domy s @mvatelskou sluzbou, domovy —
penziony, domovinky a také terénnic¢peatelskd sluzba. Tato izeni se liSila od
Ustavnich domay zejména tim, Ze si zde mohli sefiaachovavat kontinuitu se svou
minulosti nap. prostednictvim svych osobnichgdneta (ndbytku a zézeni domacnosti),
coz v domovech ithoddi Ustavniho typu nebylo mozné. K dom s pe€ovatelskou
sluzbou byla také budovana‘estiska osobni hygieny. Domovinky bylyizgenimi pro
denni pobyt dchodd, kam sté lidé odchazeli rano a v odpolednich hodinach reeali
1920, kdy ji zajigovaly clenky Ceskoslovenskéh&erveného kze. V roce 1959iesla pod
néarodni vybory a jeji rozmach nastal az po rocésl®laskovcova, 2010, s. 214-225).

Organiz&né systém socialni gé vCSSR zabezgevala soustava narodnich
vybori a jejich organ, které rozhodovaly o poskytovani sluzeb i davetidni p&e pro
staré obany, o umisini do Ustau socialni pée a Uhrad za pobyt vdchto z&izenich,
v neposlednfact jejich pracovnici vyhledavali socidmpotrebné obany (nap. depistaze
u cilové skupiny osob starsich 70 l&f)nnost narodnich vybérmetodicky a normativh
fidilo federalni ministerstvo prace a socialniaitivi ministerstva republikova. Snahou
bylo zejména vyrovnavani rozdiVe vybavenosti jednotlivych tzemnich dekocialnimi
sluzbami (kapacit). O umiséni osob do &elovych zd@izeni, se spadovou oblastits$i nez
Uzemi okresu, rozhodovaly krajské narodni vyborgufy Visek, 1988, s. 25-29).

JesSt v dok® trvani socialistického rezimu bylfiat zakon ¢. 100/1988 Sb., o
socialnim zabezgeni, ktery zpoatku kront socialni pée upravoval i dchodové
zabezpeéeni. Socialni p&e dle tohoto zakona zahrnovala: poradenskou a wyaho
¢innost, poskytovani pénitych a ¥cnych davek, sociatnpravni ochranu, pracovni
rehabilitaci a zaji$ni sluzeb Ustavni socialni & pé&i v ostatnich z&ézenich socialni
p&e, p&ovatelskou sluzbu a stravovani, dale kulturni ag&ki p&i, mimoradné vyhody
pro oltany €Zce zdravot# postizené a bez(tné pijcky. Socialni pée byla zamdfena na
konkrétré vymezené skupiny osob, kterymi byly rodina &i,dob¢ané konajici sluzbu

v ozbrojenych silach &lenové jejich rodin, ofané se zrnénou pracovni schopnosti,
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obc¢ané ¥Zce zdravot# postiZeni, std obtané, obbané potebujici zvlastni pomoc, ¢ané
spol&ensky nefizpasobeni.

K zasadnim zrmam v socialni oblasti doSlofigtim konceptu tzv. zachranné
socialni si, v jehoz ramci byly v roce 199%imty zadkon¢. 463/1991 Sb., o Zivotnim
minimu, a zéakoné. 482/1991 Sb., o socialni pebnosti. V oblasti socialnich sluzeb
zapaal rozvoj nestatnich neziskovych organizaci pogigitth sociélni sluzbyimz doslo
k rozSfeni nabidky socialnich sluzeb.

Pro poskytovani socialnich sluzeb byl§izevany Gzné druhy z#&izeni socialni
p&e, jejichz uceleny ighled poskytuji Kralova a Razova (2001, s. 14-Pih seniory
byly urceny zejména: Ustavy socialni ¢ge zd&izeni pé&ovatelské sluzby, jidelny pro
dichodce a kluby iichoda®. Ziizovateli &chto zaizeni byly:

- obce — #zuji organiz&ni slozky obce bez pravni subjektivity piispsvkové
organizace (pravnické osoby), a to dle rozsahatje&jnnosti

- okresni wady — byly #izovateli z&izeni sociélni pg&e do 31.12.2000, dale do
31.12.2002 rozhodovaly dijeti do jimi zizenych z#zeni, dalsi jiz sizovat nemohl§

- kraje — Zizuji zaizeni socialni p& obdobs jako obce

- nestatni subjekty — zejména nestatni neziskogé@niwace (otanska sdruzeni,
obecré prosgsné spolénosti, humanitarni organizace cirkvi) a fyzické lmgsanad jejich
ginnosti vykonavaji dozor MPSER a krajské fady.

Nestatni neziskové organizace byly zakladany zegnéko oldanska sdruzeni dle
zakonac. 83/1990 Sb., o sdruzovanidami, dale jako obeecnprosgsné spolénosti dle
zakon&. 245/1997 Sb., o obegmpros@EsSnych spolénostech. Ofanska sdruzeni preferuji
sluzby neudstavniho charakteru, naproti tomu cirkegrganizace (ndp Charita ¢i
Diakonie) se specializuji spiSe na poskytovanietluzstavniho typu — domovyichodd,
hospice, azylové domy pro matky &mii ¢i bezdomovce.

Po roz&ieni vlastni nabidky socialnich sluzeb se zijemespostti zangiil na
kvalitu poskytovanych sluZzeb. Bylo nutné vyitk@ zakotvit pravidla jejich poskytovani a
stanovit podminky pro jejich poskytovani. Komplexmbjeti socialnich sluzeb v nasi

spole&nosti samoiejme ovlivnila i politika Evropské unie za#fena na podporu socialniho

! Konkrétni typy #izovanych Ustal byly zakotveny v § 61 vyhlasky MPS¥. 182/1991 Sb., kterou se
provadl zakon o socialnim zabezni.

K 31.12.2002 byl&innost okresnichiadi ukoriena. Zaizeni sociélni pée jimi ziizena jako rozptiové
organizace se poté stala orgatideni slozkami statu, ifispivkové organizace pravnickymi osobami.
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z&lenovani. Proto dalSim vyznamnym bodem ve vyvoji da@h sluZzeb u nas bylo
vytvoreni standani kvality sociélnich sluzeb. Zpétku byly pouze dopotenim,
s pijetim zakona o socialnich sluzbach se vSak prdytosatele socialnich sluzeb staly

zavazné a jejich implementace se kontroluje a hbdedkvalita poskytovanych sluzeb.

3.1.4 Sowasna koncepce socialnich sluzeb v rdmci zakona agonich sluzbach

Socialni sluzby p#t do SirSi kategorie sluzeb fegnych, které jsou financovany
z verejnych rozpéta, tj. z rozp@ta jednotlivych kragi ¢i konkrétnich obci. Sociélni sluzby
nespadaji pouze pod Ministerstvo prace a sociawichCeské republiky, nelosocialni
sluzby se poskytuji dale i ve zdravotnickychiizanich Ustavni @& (8 52 zakon&.
108/2006 Sb.), ktera spadaji déspbnosti Ministerstva zdravotnictéleské republiky,
konkrétre se jednd nap o |&ebny dlouhodo® nemocnych¢i specialni tizkova
zdravotnicka zéizeni hospicového typu.

Socialni sluzby jsou Ceské republice stinnosti od 1. ledna 2007 definovany
v zakorg ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach. Socialribglu se dle tohoto zakona, jak
jiz bylo vymezeno vySe, rozumiinnost nebo soubotinnosti zajigujicich pomoc a
podporu osobam zacélem socialniho zderéni nebo prevence socialniho vyteuni.
Zakon dale definuje zakladni druhy a formy poskgiogch sluzeb i podminky jejich
poskytovani, tj. registraci a povinnosti poskyt@katsocialnich sluzeb, nalezitosti pro
uzavirani smlouvy o poskytovani socialnich sluzebsiobnost organverejné spravy p
jejich zaji¥ovani a v neposledriacdt také postup ip provadcni inspekce poskytovani
socialnich sluzeb. V poskytovani socialnich sludeblo k vyraznému posunu k z&éi@ni
se na konkrétni situaci klienta.ri Pposkytovani sociélni sluzby se uplage princip
individualniho poskytovani socialni sluzby, a tozéklad smlouvy, kterou poskytovatel
socialni sluzby uzavira s konkrétnim klientérSocialni sluzba je poskytovana podle
individualnich poteb konkrétniho klienta, dle jehdgmi, ale zarovetaké podle moznosti
konkrétniho druhu socialni sluzby, které jsou dafény v zako# o socialnich sluzbach.

Zakladnimi druhy socialnich sluzeb jsou dle § 3Rom@& o socialnich sluzbach:
socialni poradenstvi, sluzby sociélni¢péa sluzby sociélni prevence (charakteristika

jednotlivych druli sluzeb dle zakona o socialnich sluzbach je obsaPdohy ¢.1 této

® Do doby @innosti zékona o socialnich sluzbach bylo o poskymd sluzby rozhodovano spravnim
rozhodnutim.
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prace). Mezi z&kladni oblasti poradensiénosti sluzby poradenstvi uzivaiel pati:
smluvni vztahy mezi uzivateli a poskytovateli sliz@ag. pii vybéru vhodné sluzby
v regionu,ieSeni konflikd ¢i zastupovani uZivatele v jednanich s poskytovatedkizby),
piispivek na péi (nag. pifi komunikaci s @ady, podani odvolani proti ngpnani
piispsvku) aj., sluzbu népstji vyuzivaji oktané se zdravotnim postizenim, sénialalsi
skupiny uzivatel socialnich sluzeb, tedy sluzeb socialni¢cgpéa socialni prevence
(Michalik, 2007, s. 19-24).

V § 33 zakona o socialnich sluzbach jsou definoyadpotlivé formy poskytovani
socialnich sluzeb, a to: sluzby pobytové, které& jspojeny s ubytovanim vidaenich
socialnich sluzeb, sluzby ambulantni, za nimiz asdbchazi nebo je doprovazed#ia
dopravovana do t&eni socialnich sluzeb a s@sti sluzby neni ubytovani, a sluzby
terénni, které se poskytuji osolv jejim pirozeném socialnim prasdi. Formy
poskytované pomoci maji syvat tyto charakteristiky: dostupnost (typu sluzbgemni,
informadni), efektivitu (vyhovovat pdebam uzZivatele, ne systému), kvalitu, bénost a
hospodarnost (Michalik, 2008, s. 10).

3.1.5 Soutasny systém financovani sociélnich sluzelgetné prispévku na p&i

Jednim ze zakladnich prindigowasného systému financovani socialnich sluzeb
v naSi spolénosti, jak uvadi RiSa (2007, s. 46), je princip vice zdrojového firarmi.
Na financovani socialnich sluzeb zégiganych poskytovateli socialnich sluzeb,rkjsou
zapsani v registru, se podili stat (dotacemi d#kd, dotacemi na&innost pro nestatni
neziskové organizace), kraje (dotace statu jsolkypogany prostednictvim rozpota
kraji v souladu s jimi zpracovanymitetirtdobymi plany rozvoje socialnich sluzeb) i
jednotlivé obce, dale i uzivatelé socialnich slufleliihra¢ slouzi davka socialni pé -
piispivek na péi, maximalni vysSi Uhrady stanovi provd pravni pedpis). Jsou také
ziskavany finatni prostedky ze zdraj Evropské unie, ffispévky od nadaci, dary, apod.

Trendem financovani je pokles statnich vydaiecentralizace socialnich sluzeb ve
smyslu posunu od centra k reghom a lokalitam, a to jak v otazce financovani, tak i
monitoringu a koordinace poskytovanych sluzeb, reposlednitack i vySe uvedena
participace vice subjektna jejich financovani (KrutilovaCamsky, Sembdner, 2008, s.
19). kast samotnych uzivatelsocialnich sluzeb na jejich financovani predhictvim

davky socialni p& — gispivku na péi podstaté zvysSuje jejich moznost rozhodovani o
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zpisobu zabezgeni svych pdtb, ktera je ovSem limitovana dostupnou nabidkaaed
v dané lokali.

Prispivek na péi je zcela novou davkou naseho socialniho syst¢emaz pravni
Uprava tvéi celou druhowast zakona o socialnich sluzbach. Zavedenispivku doslo
k vyraznému posileni rozhodovaci pravomoci osoladyjicich pomoc tim, Ze si samy
mohou rozhodovat o agobu a rozsahu pefné pomoci i o tom, kdo jim ji poskytne.
MatouSek (2007, s. 40)igpvek na péi vymezuje koncepci tzv. dotace na hlavu, kdy
osol, kterd vzhledem ke svému zdravotnimu stavitgbofje pomoc jiné fyzické osoby
pii zvladani BZnych Ukori p&e o viastni osobu a s&diainosti, bude fidélovana ukita
¢astka z viejného rozpétu, za niz si koupi sociélni sluzbu petinou k jejich zajigni.
PriSa (2007, s. 75) déale specifikuje zakladni prindgip socialni davky: jedna se pouze o
piispivek, tedy k Uplné uhr&dpotrebnécastky slouzi klientm i jiné zdroje (nap vlastni
duchod, dhrady od rodinnychtiglusniki apod.), je jim zacilenatgsrEjSi alokace
verejnych prostedki (tj. do oblasti paeby, nikoli do vytvéenych kapacit socialnich
sluzeb), dale jiz zmim& rozhodovaci pravomoctigmal prispgvku o jeho vyuziti
(zajiseni potebné pomoci jak od registrovanych poskytovatsbcialnich sluzeb, tak i
nag. od rodinnych gslusniki ¢i jinych fyzickych osob).

Pri pohledu do historie zjistime, Ze koncepce fitrarmpomoci osobam vyzadujicim
pomoc jiné osoby bylaipd gijetim zdkona o socialnich sluzbaéeSena déma typy
davek: zvySenim icthodu pro bezmocnost a&igpivkem @i p&i o blizkou nebo jinou
osobu. ZvySeni iwthodu pro bezmocnost bylo davkotctodového zabezpeni, které
bylo vazano na vznik naroku néahod a jeho vyplatu.ispivek @i p&i o blizkou nebo
jinou osobu byl pak davkou vyplacenou osobam pagioftn p&i pii spinéni podminky
osobni, celodenni gadné pée o blizkou osobu nebo jinou osobu, se kterotiosily
podminku spolkéné domacnosti a thrady nakiada své pdeby. DalSi podminkou bylo
praw priznani alespid prevaznéci uplné bezmocnosti u osob starSich 1 roku (doegO |
véku), u osob starSich 80 let pasigalo fiznani bezmocnostéast&né ¢i potvrzeni
obvodniho lék&e o poteke pé&e jiné osoby. VySeifspivku byla pro osoby poskytujici
p&e nedostatma zejména z ivodu nutnosti vzdat se své Wekné cinnosti i nizké
moznosti pivydélku. Byla proto preferovana pé Ustavni — u senibrzejména domovy
duchodd, ktera byla pro stat fin&né nakladrjsi, ale pro rodiny seniérvyzadujicich

pomoc byla vyhodsi.
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Prispvek na péi tedy predchozi systém podstétrzjednodusil, neltd uvedené
davky gretransformoval do jedinéhdippsvku, jenz neni vazan naijgm osoby, kterd jej
pobira, na jeji narok na vyplatuichodu, ani na podminku celodenni osobniepgnée
osoby. Nejpodstatjsim rozdilem je tedy z#éma @ijemce davky — tj. z osoby poskytujici
pomoc na osobu, ktera pomoc iediuje a o jejimz zaji&hi si nyni niiZze samostatn
rozhodovatgimz doslo ke zvySeni role a aktivniasti osoby vyZadujici pomoc v procesu
poskytovani pomaoci - socialnich sluzeb.

Prispivek na péi se poskytuje osobam starSim 1 roku, jez jsousk&via pomoci
jiné fyzické osoby, k zaji8hi potebné pomaoci, kterou jim poskytuje osoba blizkéa jin
fyzickd osoba, poskytovatel socialnich sluzeb zapsaregistru poskytovatél nebo
specialni izkové zdravotnické z&eni hospicového typu (8 7 odst. 2 zakéna08/2006
Sh.). Zavislost na pomoci jiné osoby se rozliSugettyiech stupnich a jim odpovidajici

¢astky grispsvku jsou rozliSeny &ovou hranici 18 let:

Tabulka €. 1: VySe @Fispévku na p&i (mésicéné):

Stupai zavislosti VySe u Wku 1 - 18 let VySe u ¥ku nad 18 let
| — lehké& zavislost 3 000,-K 2 000,- K (od 1.1.2007),
800,- K& (od 1.1.2011)
Il - stredre t¢Zka zavislost 5000,- K(od 1.1.2007), 4 000,- K
6 000,- K& (od 1.1.2012)
Il — t&Zké& zavislost 9 000,- K 8 000,- K
IV — Upln& zavislost 11 000,-&od 1.1.2007), 11 000,- K (od 1.1.2007),
12 000,- K (od 1.8.2008)| 12 000,- K (od 1.8.2008)

Zdroj: Vlastni zpracovani dle zakona o socidirstuzbach.

Rizeni ve ¥ci prispivku na péi ved! do 31.12.2011 obecnfad obce s roz&nou
pusobnosti dle trvalého bydl&Zadatele, u kterého provddsocialni Saeni, a nasledn
lekar lekaské posudkové sluzby okresni spravy socialniho zzseni posuzoval
zdravotni stav Zadatele z hlediska 36 ukgm&e o vlastni osobu a s&dianosti.
V souvislosti se socialni reformoug$lo rozhodovéani offspsvku na péi od 01.01.2012
do gesce tadu prace, ktery nyni provadi zrané socialni Séeni, a Iékéska posudkova

sluzba nyni hodnoti 10 Zivotnich pelb pro stanovenitfslusného stupgnzavislosti.
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3.2 Standardy kvality socialnich sluzeb

Kvalitu p&e, jako souhrnny ukazatel charakterizujici soci&@hizby, definuje
MatouSek (2003, s. 99-100) jakocpéktera je dostupna kazdému a vzdy, je co nefmén
vazana na cenu, dokaze reagovat nagnpoteb klienfi, je piibéZzné hodnocena ne jejim
poskytovatelem a je zajita znéna [ zjiSténi nezadouci odchylky od standardu.
Standardizovat Ize napvzdlani pracovnill, organizaci i postupy prace, vybaveni
pracovisg, ale kvalitni pée by nela jit nad takto definovany standard, pokud to dyiia
situace konkrétniho klienta.

Do procesu vytvigeni standaritl kvality socialnich sluzeb u nas byli v randeisko-
britského projektu na podporu MPSWi preformé socialnich sluzeb ffzvani britsti
odbornici Chris Payne a Andrea Taylor. Cilem poskghych socialnich sluzeb je
vytvareni takovych podminek pro jejich uzivatele, aby thafi srovnatelnym zfisobem
Zivota s jejich vrstevniky, kiesociélni sluzby neptgbuji (Matousek, 2007, s. 127).

V roce 2003 vladaCR schvalila konzultgni dokument ,Bila kniha v socialnich
sluzbach®, v 8mz je vymezeno 7dd¢ich principi, které tvdi zaklad socialnich sluzeb u
nas a staly se zakladem procesu transformace simti&luzeb v poslednich letech:

- nezavislost a autonomie — podpora nabyti a nadheml udrzeni si nezavislosti,
respektovani rozdi| zajiSeni distojnosti, prav a odp@dnosti jeding

- z&leréni a integrace — ochrandeol socialnim vyloéenim, pomoc $ udrzeni si
samostatnéhogineho zfsobu Zivota, nejlépe v domacim presk

- respektovani peeb — spektrum sluzeb jedavano patebami lidi, nikoli systému

- partnerstvi — mezi uZivateli a poskytovateli sloZi se zadavateli sluzeb, jimiz
jsou obce, kraje a statplgzity je pedevSim fistup k uzivateli sluzby jako aktivnimu
Gcastniku a ne jako k pasivnimiijpmci sluzby

- kvalita — poskytovani sluzeb na zakiaprofesnich dovednosti a odpovidajici
kvalifikace, v souladu se standardy kvality, z&j$tdaveéry uzivateli ke sluzbam

- rovnost — v pistupu k uZivatéim bez ohledu na jejichapod, Wk, pohlavi,
sexualni orientaci apod., dale i kigiupu poskytovatél sluzeb k véejnym zdrofim
financovani, ktery by # vychazet ze zjighych poteb komunity

- narodni standardy, rozhodovani v mist celospoléensky rdmec poskytovani
sluzeb zajigujici jejich standardy kvality, hodnoceni, vigné priority a pravni ramec

poskytovani; rozhodovani o nabidce sluzeb v komiumat zaklad potreb jejich¢lena za
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Gcasti obci spolupracujicich s krajskou samospravou iviadou
(http://www.mpsv.cz/files/clanky/736/bila_kniha.pdf 8-16).

V navaznosti na mezinarodni smlouvy, kterymCjeska republika vazana, jéldzité, ze
standardy kvality socialnich sluzeb jsou @lkompatibilni s evropskym socialnim
modelem zaloZenym na socialnintlzsiovani a pedchazeni socialnimu vyléeni lidi.

Obsah standatdkvality byl zakotven v Hloze ¢. 2 vyhlaSky MPS\E. 505/2006
Sh., kterou se provédd nektera ustanoveni zadkona o socialnich sluzbach.dStey
kvality socialnich sluzeb vstoupily Einnost spoléné se zakonem o socialnich sluzbach,
tj. od 01.01.2007. Poprvé v historii tak u nds rakonkrét@ stanovuje, jak maji socialni
sluzby vypadat. Mezi zakladni zasady (8 2 zakdnal08/2006 Sb.) p#t nutnost
zachovavani lidské tdtojnosti osob  poskytovani socialnich sluzeb, poskytovani
socialnich sluzeb v zajmu uzivaia v nalezité kvald pri diasledném zajignhi dodrzovani
lidskych prav a zakladnich svobod a také poskytbwé@moci dle individualnich pteb
osob s cilem podporovat rozvoj jejich samostatn@stkon o socialnich sluzbachmasi i
dalSi zcela nové instituty v socialnigpé nag. registraci poskytovatelsocialnich sluzeb
¢i inspekci poskytovani socialnich sluzeb. Tato aetkena v systému socialni g&v nasi
spol&nosti znamenala ,revoluci“. Autbpublikace Socialni sluzby (Krutilov&;amsky,
Sembdner, 2008, s. 17) u¥jidZe jejim smyslem jefpdevSim vyrovnani se zemim EU a
opustni direktivnihotizeni socialnich sluzeb, které je neefektivni a Inglyoi porusuje
zakladni lidsk& prava v oblasti socialntpé

Standardy kvality jsou formulovany obeégn stanovuji minimalni  kvalitu
poskytovanych sluzeb, a to jak v oblasti vitahezi poskytovatelem socialnich sluzeb a
jejich uzivateli, tak i v oblasti personalniho aopozniho zabezgeni poskytovanych
socialnich sluzeb. Dale poskytujifitka pro hodnoceni kvality poskytovanych socialnich
sluzeb, a to pomoci jednotlivych kritérii, kterazdg standard obsahuje a obsah kritérii
konkrétrgji popisuje a rozpracovava. Poskytovatelé sociélisiczeb si na zakladechto
kritérii vypracuji vlastni metodiku, dle nizZ budewraxi standardy kvality implementovat
a touto metodikou se fip poskytovani socialnich sluzeb sarrgm¢ nasleds fidi.
Zakonnou povinnost dodrZzovani standakyality stanovuje zakon o socialnich sluzbach
konkrétreé v § 88 pism. h). Standardy kvality socialnich slufsou pro poskytovatele také
jakousi teoretickou oporou a zarawviezarukou toho, zZe se vztahuji bez rozdilu na dgc

poskytovatele, ki@ jsou povinni je dodrzovat, a také jsou nastetindnoceni z hlediska
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arovre jimi poskytovanych sluzeb. UZivateh sociélnich sluzeb pak garantuji zéaruky
v tom, Ze poskytovand socialni sluzba je poskytavidrelifikovanym personélem, ktery
ma povinnostidit se €mito standardy a zachovavatiou Urovei poskytovanych sluzeb.

~Hlavnim smyslem standaiidkvality socialnich sluzeb je zajistit, aby poskgiu
sluzby respektovalo a chranilo prava jalch, ktei sluzbu pijimaji, tedy uZivatel, tak
lidi, ktei ji poskytuji — pracovnik® (Bickova, Hrdinova, 2011, s. 54).

Standardy kvality socialnich sluzeb budou dale plxiji rozpracovany a popsany
dle vy3e uvedené vyhlasky a se zapojeniimugky MPSV CR: Zavadni standard kvality
socialnich sluzeb do praxe —uRodce poskytovatele (dale jeniRodce poskytovatele),
ktera je metodikou pro jejich zpracovavani.uzakrény budou zejména aspekty cilové
skupiny uZzivatal — seniod. Pro rozleréni standard kvality do podkapitol je vyuzito
jejich obsahovélenéni do 3 zakladnickasti: proceduralni standardy ( — 8), personalni
standardyd. 9 a 10) a provozni standardy {1 — 15). Pro doptmi bych zminila, Ze nap
Centrum pro kvalitu a standardy v sociélnich slgbbgi Narodnim vzdlavacim fondu,
0.p.s., doportuje jiny typ ¢lenéni, a to zejménafip procesu jejich tvorby: standardy
.manazerské“, které vypracovavaji vedouci pracdyrdc,tymové”, kde je nutné Sirsi

zapojeni pracovnikv piimé péi (Sazimova, Antofi, 2006, s. 125-126).

3.2.1 Proceduralni standardy

Proceduralni standardeSi gedevsim vztah mezi poskytovateli socialnich sluzeb
(a jejich konkrétnimi pracovniky) a uZivateléchto sluzeb. Obeen stanovuji, co
poskytovana socialni sluzba musimsplat a také konkretizuji jednotlivé situace, kerje
v ramci poskytovani socialni sluzby dochazi. Nadéaz poskytovateli socialni sluzby je
pak @imé zpracovani konkrétnich zasad, pozaflamk své pracovniky, jimiz se tito
nasledg tidi, a to dle druhu poskytované sluzby, do intdrnedpigi organizace. Tyto
interni gredpisy detailtji popisuji Skalu moznych situaci, k nimz v ramasgytovani
konkrétni socialni sluzby dochaZii dochazet mze, spolu siedpokladanym postupem
pracovnika, v jehoZ ramci bydnpostupovat.

Privodce poskytovatele adaziuje, Ze,proceduralni standardy jsou nejtezit]Si.
Stanovuiji, jak ma poskytovani sluzby vypadat. Nig gmt-eba si dat pozorpjednani se
zdjemcem o sluzby, jak sluzbgizpisobit individualnim peebadm kazdéh@loveka“

(Cermékova, Johnova, 2002, s. 6}iI€¥it4 je zejména ochrana prav uzivatsluzby.
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Standard €. 1: Cile a zpisoby poskytovani socialnich sluzeb

Prvni ze standafidkvality socialnich sluzeb uklada poskytovateliiabd sluzby
povinnost pisemh definovat své poslani, cile a zasady poskytovarstabheb a okruh
osob, jimzZ je ufena. Zvéejnénim se z informaci stava iggny zavazek poskytovatele, od
n¢jZz budou deklarované skuteosti aekavany. Vzhledem k tomu, Ze je nutné, aby vSichni
pracovnici organizace byli ztotodm s tim, co se od nich jako pracoviigoskytujicich
piimou pé&i dle deklarovanych skutaosti @ekava, je dobré, aby byli akti¥rzapojovani
do vytv&eni tchto dokumernit. DalSim kritériem standardu je nutnost vyer@é podminek
pro moznost uplabvani viastni ule uzivateh sluzeb, tzn. pravo na svobodné rozhodovani
pfi jejich vyuzZivani,¢imz je vyjadena i skuténost, Ze uZivatel je pro poskytovatele
socialni sluzby partnerem a ne jen pasivnitijemcem sluzby. Cilem standardu je
»,umoznit lidem v nefiznivé socialni situaci vyuzivat mozna&rpat potebné sluzby a
zistat sodasti mistniho spatenstvi* (Krutilova, Camsky, Sembdner, 2008, s. 74).

Prakticka dostupnost informaci jéldzita gedevSim pro potencialni zajemce o
socialni sluzbu, kit&¢ naphovani tohoto kritéria mohou posoudit #agii hledani
vhodného poskytovatele sluzby (Michalik, 2008,53)1

Standard €. 2: Ochrana prav osob

Ochranou prav osob se rozumi respektovani zakladiiskych prav uzivatél pri
poskytovani socialnich sluzeb, jedna se ¢okly standard kvality. K ochr&nprav osob
poskytovatel zpracovava vhii pravidla, a to pro fiedchazeni situacim, ve kterych by
v souvislosti s poskytovanim sluzby mohlo dojit deysseni &chto prav, a pro postup,
pokud k poruseni prav dojde. Vymezeny musi mituagie, kdy by mohlo dojit keistu
jeho z4jni se zajmy osob, jimz sluzbu poskytuje. Poskytovatesi také své pracovniky
uvédomit o existujicich rizicich a spravnych postupembkud k rizikové situaci dojde.

Ochranu prav uzivatele musi odrazet i smlouva dkytosani sluzby, kterd by
nentla obsahovat direktivni ustanoveni, tzn. nedavatmost samostatného rozhodovani,
nag. striktné stanoveny zjsob platby za sluzby je vyhodny pro poskytovatekmusi
vSak vyhovovat uzivateli (Michalik, 2008, s. 153415

Krome platné legislativy, které musi poskytovatel sluzlmgrzovat, je nutné, aby
poskytovani socialnich sluzeb vychazelo i z etitkyarincipi. Zakladni obecné etické

zasady pro préacitp poskytovani socialni sluzby uvadi Malikova (20E1,54), cilove
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skupiny seniak se tykaji zejména: nezneuZzivat Hepivou socialni situaci klienta
k nabizeni nevyhodnych sluzeb, neprojevovat poliral@elctu, nebagatelizovat problémy
osoby v nefiznivé socialni situaci, nezatolvat dilezité informace a nepodvétcklienta,
nabidnout vice moznosti pomoci a respektovat raztiddlienta.

Dodrzovani zékladnich prav uzivatekluzby poukazuje na celkové pém
v konkrétnim z&zeni socialnich sluZeb. ®rodce poskytovatele adaziuje (Cerméakova,
Johnova, 2002, s. 21-22), ze zakladnim ukazateledného poruSovani prav je mira
zavislosti uzivatele socialni sluzby na jejim pdsksteli — s mirou zavislosti stoupa
pravéEpodobnost mozného poruseni prav. DalSimi faktotgrékzavislost zvysuji, jsou:
vék (nizky ¢i velmi vysoky), zdravotni stav, délka doby posksoi socialni sluzby (u
obou plati pima ungra) a dostupnost sluzby v dané lokalizde plati insra negima). U
senioii jako uzivateh socialnich sluzeb pak |ze konstatovat, Ze fakt@iu, zhorSeného

zdravotniho stavu i délka doby poskytovani sociglniby jsou zde velmi aktualni.

Standard ¢. 3: Jednani se zajemcem o socialni sluzbu

Pro jednani se zdjemcem o socialni sluzbu ma poskigl zpracovana viiiti
pravidla, dle nichz srozumiteininformuje o moZnostech a podminkdch poskytovani
sluzby. Informace musi byt zajemci poskytnuty sdbim na jeho moZnosti a schopnosti
vhimani a chipani tak, aby se mohl inform@azhodnout, zda sluzbu vyuZzije, nebo ne.

Jednani se zdjemcem o socialni sluzbu seizgena jeho pozadavkygekavani a
osobni cile, které by prdsdnictvim sluzby mohly byt realizovany. tRodce
poskytovatele ziraziuje, Ze cile si stanovuje sam zajemce o sluzbuskypavatel jej pi
jejich formulovani podporuje,Osobnim cilem je v kontextu socialnich sluzebceho
mize uzivatel dosahnout pravyuzivanim socialni sluzbgCermakovéa, Johnova, 2002, s.
32). Kritéria, jeZ by mil spliovat dole formulovany cil, uvadi Ulehla (1999, s. 91-93):

- Cil musi byt pro klienta vyznamny: bude-li cilopklienta dilezity, bude spiSe
investovat do jeho dosazeni a bude k tomu Zadéddm@dei pracovnika.

- Cil musi byt maly: aby jej bylo mozné dosahnoyiredstavitelné dab Jeho
dosazeni je snazsSi &mASi klientovi zazitek pokroku.

- Cil musi byt konkrétni, zagreny a tykat se chovani.

- Cil se mé4 tykat vyskytu, nikoli n&pomnosti gceho — musi se tykat toho, co

klient chce dosahnout, nebpak bude mozné zjistit, zda toho bylo dosazeno.
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- Cil ma jmenovat zstek, nikoli konec &eho.
- Cil musi byt realisticky — nedavat si ,,grandidzciie, ve kterych nelze usp
- Dosazeni cile musi klienta stat Usili — podpoljeje pozitivni sebehodnoceni,

pokud se mu podamalého a dosazitelného cile skukedosahnout.

Standard €. 4: Smlouva o poskytovani socialni sluzby

Standard¢. 4 rozpracovava pravidla pro uzavirani smluv okptus/ani socialni
sluzby, kterd musi mit poskytovatel piseénmapracovana dle druhu poskytované socialni
sluzby a okruhu osob, jimzZ je sluzb&ema. Zde Michalik (2008, s. 155-156) upadje,

Ze specifikace cilové skupiny osob neni vymezeh&ediska stup® zavislosti na p#,
ktery vSak znamena zasadni rozdtinnosti daného poskytovatele.

Pfi uzavirani smlouvy je zasadni, aby doi& osoba, se kterou je sepisovana,
rozunela obsahu a delu smlouvy. ,Nalézt spravny porr mezi poZzadavkem
srozumitelnosti a pravnifpsnosti je velmi slozity ukol, na jeh@Beni se musi podiletob
strany smluvniho vztahu (Michalik, 2008, s. 1®8andard. 4 bezprosedre souvisi se
standardem figdchozim a to tim, Ze poskytovatel internitedpisem stanovi, kdo z&jn
muze jednat se zajemcem o sluzbu a kdo podepisujeusmlo poskytovani sluzby,

piicemz se nemusi jednat o stejnou osobu.

Standard ¢. 5: Individualni planovani pribéhu socialni sluzby

Poskytovatel dle tohoto standardu zpracovavaiminipravidla pro planovani
poskytovani sluzby a jeji hodnoceni, ma takéemy konkrétni osoby, které jsou
zodpo¥dné za planovani i fibéZné hodnoceni poskytovani sluzby uZivatel
Poskytovani socialni sluzby vychazi ze stanovemgdbnich cil a poteb uzivatele, ktery
ma pravo vyjatlt sva gani i pibézné meénit cile, a toto jsou povinni pracovnici
poskytujici sluzbu respektovat, a také z#mith zdroji — moznosti poskytovatele.

Mezi zakladni modely individualniho planovani slyaiati: model zansieny na
dosahovani dil (nejstarsi, jeho vysledkem je stanoveni dlouhodoladle a ditich kroki
k jeho dosazeni), model z&eny na dialog a uzivatele sluzby (¥igac, Ze je pro
uzivatele prvni model nepouZzitelny, podstatou @vpeeni uzivateleipformulovani jeho
potreb, nabizeni podpory), model vychazejici ze sch&meitacové podpory a model

expertni, ktery ma keny v medicinském pojeti socialni prace, kdy scpvaik uchovava
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odstup a pozici ,moci“ nad uZivatelem. Modely msyié vyhody i rizika — prvni model
nabizi vyhodu v motivaci a aktivizaci uZivatele,vyigodou je selhdvani u uzivaiel
nemotivovanych, druhy model zdjife bezpéi a nedirektivitu, z manazerského hlediska
vSak vystupy byvaji obtiZnuchopitelné, ieti pfistup ma vyhodu snadnéétitelnosti,
nevytv&i vS8ak mezi pracovnikem a uzivatelem vztah a kantakity model ginasiiad a
odborny néhled, nevyhodou je absence pocitu patirieze strany uzivatele. Aufo
podporuji paralelni rozvoj vice modeta gedpokladu vyuZiti jejich f@dnosti a snizovani
rizik (Haicl, Haiclova, 2011, s. 26-34).

Standard €. 6: Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

O poskytovani socialni sluzby je vedeniasiuSna dokumentace, ktera souvisi s
charakterem sluzby. Poskytovatel ma zpracovananmatavidla pro vedeni dokumentace,
v nichZ je konkrété stanoveno, jaké osobni Udaje uzivatseluZzeb jsou nezbytné pro
poskytovani bezpmych, odbornych a kvalitnich socialnich sluzeb,ipepde anonymni
evidenci, pokud to vyZaduje charakter socialni lyuZZaroveé je poskytovatel povinen
vytvaret podminky k tomu, aby zpracovani osobnichiddpovidalo zakonnym normam,
predevsim z&kond. 101/200 Sb., o ochramsobnich udaj ve zréni pozdjSich gedpid.

Ve vnitinim pgredpise z&zeni je roviZz stanoveno, ki€ pracovnici mohou s informacemi
nakladat a jakym Zysobem.

Privodce poskytovatele adaziuje, Ze z&izeni musi vypracovat optimalni systém
osobnich udaj, ktery zabezp®, Ze shromaZované udaje budou pro poskytovani socialni
sluzby &elné, dostat:é, ale nebudou nadbyteé, a zarove budou respektovana prava
uzivateh sluzby Cermakova, Johnova, 2002, s. 54).

Standard €. 7: Stiznosti na kvalitu nebo zfisob poskytovani socialni sluzby

Standard zaktuje uzivatelm socialnich sluzeb, Zze si mohogzstvat na kvalitui
zpisob poskytovani sluzeb bez rizika svého ohroZzemskyrovatel socialnich sluzeb za
timto elem vytvdi vnitini pravidla pro podavani stiznosti, s nimiz mudi g8znameni
jak pracovnici, tak i uzivatelé sluzeb.

Privodce poskytovatele dopaiwje pro stanovovani postiupro podavani stiznosti
zejména: snadnou a rychlou dostupnost arejméni, kratké terminy pro \jzovani,

jednoduchost pro pochopeni a uzivanijhpgdnost a transparentnost, kontrolovatelnost
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(Cermékova, Johnova, 2002, s. 58). Pro uZivateleljezidé wdst zejména, na koho se
v pripadt podani stiznosti maji obracet, jakymigpbem bude jejich podaniizovano a
také, Ze mohou stiznost podat i anonyniizhledem k zavaznosti problému dopane

Michalik (2008, s. 158) Wenit mu ve smlou¥ o poskytovani sluzby samostatnist.

Standard ¢. 8: Navaznost poskytované socialni sluzby na dalddstupné zdroje

Zasadou ukladanou poskytovdital socialnich sluzeb vtomto standardu je, Ze
nenahrazuji svym uzivateh bszré dostupné viejné sluzby, ale vyti@ji piilezitosti, aby
je mohli vyuzivat. Poskytovatel je povinen zptedkovavat uzivatém sluzby jinych
fyzickych a pravnickych osob, a to dle jejich indwalnich pateb, ma podporovat
uzivatele i v kontaktech s jejiclippzenym socialnim proidim.

Pravodce poskytovateleCermékova, Johnova, 2002, s. 64) takéradiuje, Ze
.podpora rozvoje pirozenych siti (blizkého vztahového okoli) i podpartali k béznym
institucim je jednim z hlavnich &ik poslanim sluzby. #& by byt soudasti veejného
zavazku organizac# zarizeni.” Bézné sluzby poskytované iegnosti, jako nap obchody,
zdravotnicka z#zeni, Skoly, zajmové kluby a dalSifega mista a sluzby ozagi autorky
jako biZzné zdroje a hlavnim cilem socialnich sluZzeb je imitojejich uzivatelm je
vyuzivat. Tim poskytovana sluzba &me ke zvySovani samostatnosti a nezavislosti

uzivateh na systému socialnich sluzeb.

3.2.2 Personalni standardy

Personalni standardy definuji personalni zajiSposkytované socialni sluzby, a to
zejména z hlediska kvalifikace pracovinikajig’ujicich poskytovani sluzeb i jejich dalSiho
vzklavani. Domnivam se, ze odpovidajici kvalifikaceaols pracovnik poskytovatel
socialnich sluzeb, i jejich ochota k dalSimu osohnivzdlavani, jsou vyznamnymi

predpoklady pro poskytovani kvalitnich socialnichzslo

Standard €. 9: Personalni a organizé#ni zajisténi socialni sluzby

Poskytovatel socialnich sluzeb musi mit piséstanoveno: organiZai strukturu
a paet pracovnich mist, kvalifikmi pozadavky pro jednotlivé pracovniky (8 115 z&kon
¢. 108/2006 Sh.). Organizai struktura a p&ly zantstnan@ musi byt pimérené druhu
poskytované socialni sluzby a jeji kapacit
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Poskytovatel také pisemnzpracovava opraeni a povinnosti jednotlivych
zamestnand, vnitini pravidla pro fjimani a zaskolovani novych za&stnand a pro
pusobeni fyzickych osob, které s nim nejsou v praégwravnim vztahu. Dezita je i
existence vninhich gedpi€i pro @ijimani novych zamstnan@ a jejich zaSkolovani,
zejména s drazem na dodrZzovani ochrany prav klienbaphovani jejich specifickych
potieb a soulad vykon&innosti s principy standaiickvality socialnich sluzeb.

Pro vykon kvalitni prace v socialnich sluzbachr&tdade stale se zvySujici naroky
jak na profesionalitu a odbornost, tak i lidskymapaticky gistup pracovnik, doporduje
Privodce poskytovatele vyti@ni dobrych pracovnich podminek, a to zejména dérms
duveéry, kdy jsou jas#é dana vnitni pravidla prace, jasnym systémem kompetenci

jednotlivych pracovnik i jejich odnenovani Cerméakova, Johnova, 2002, s. 73).

Standard €. 10: Profesni rozvoj zanéstnanai
Poskytovatel dle tohoto standardu zpracovava jask@nkrétni pravidla hodnoceni
svych zamistnané a také individualni plan jejich vzthvanf, ktery by ngl zohlediovat

zejmeéna zjidiné poteby uzivatel jejich sluzeb i trendy vyvoje v socialnich sluzbac

3.2.3 Provozni standardy

Provozni standardy popisuji konkrétni podminky poskytovani socialni sluzby, a
to zejména z hlediska mistnicasové dostupnosti, vybavenosti apod., zabyvajiaké t

nouzovymi a havarijnimi situacemi, kter@ poskytovani socialnich sluzeb mohou nastat.

Standard €. 11: Mistni a¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby
Misto a dobu poskytovani konkrétni socialni slubtgji jednotlivi poskytovatelé

uréovat s ohledem na druh poskytované sluzby a cilekmpinu osob, kterym je &gna,

4 Z&kon o socialnich sluzbach stanovuje konkrétmingioky pro vykon povolani socialniho pracovnika a
pracovnika v socialnich sluzbach: Dle § 110 jedpokladem pro vykon povolani sociélniho pracovnika
zpisobilost k pravnim Ukamm, bezihonnost, zdravotni tgwmbilost a odbornd #pobilost, kterd je zde
podrobré specifikovidna a 8 111 stanovuje zsinavateli povinnost zabezfiedalSi vzalavani pro pib&ézné
obnovovani, upaiovani a doplovani kvalifikace v rozsahu nejm&@4 h r@né. Pracovnikem v socialnich
sluzbach je dle 8 116 ten, kdo vykondwlmmu obsluznou g o osoby v ambulantnichi pobytovych
zarizenich sociélnich sluzeb, zékladni vychovnou nagedickou ¢innost, pé&ovatelskoucinnost, pod
dohledem socialni pracovnika dinnosti @ zakladnim socialnim poradenstvi a depistaZiminosti.
Podminkou pro vykortinnosti je zpisobilost k pravnim Ukamm, bezuhonnost, zdravotni tgmbilost a
odborna zfisobilost, kterd zahrnuje zejména absolvovani ataeainého kvalifikdniho kurzu. Povinnost
zanestnavatele pro dalSi velévani je obdobna jako u socidlniho pracovnika.
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se Zetelem na jejich individualni piby. Misto poskytovani byva limitovano moznostmi
vhodnych prostor, které jsou poskytovateli k dispipzavSak ¢asova dostupnost, tj.
provozni doba Zé&eni, by ngla byt gizpisobena pedevsSim pdebam klienk sluzbu

uzivajicich, nikoliv pracovnikm t€chto zd&izeni.

Standard ¢. 12: Informovanost o poskytované socialni sluzb

Poskytovatel socialni sluzby dle tohoto standamda@vava soubor informaci o
poskytované socialni slu&pa to ve forn, ktera je srozumitelna cilové skupiasob, jimz
je ukena. Jedna se o pisemné informace, atidimeo zdznamy, webové stranky apod.

Poskytovatel také kazdafiee do koncecervna nésledujiciho kalenatého roku
vypracovava vyréni zpravu o sv&innosti, ktera je dle Rwodce poskytovatele nejen
vlastni propagaci, ale iatkZzitym pedpokladem transparentniho poskytovani sluzeb i
hospodéeni a vyznamnym zdroje informaci o sluzbach, ktdedé zEzeni nabizi.
Vyro¢ni zprava obsahuje zejména tyto informace:

- Givodni slovo — fedstaveni organizace a jéjinosti

- vznik organizace, jeji poslani a cile

- zpravu ainnosti — za fedchozi rok, strtny popis jednotlivych sluzeb

- schéma organizai struktury organizace — i grafické

- ohlasy uzivateil sluzeb/cilové skupiny — zigjréni nazoi uzivateh sluzby

- finanéni zpravu o hospodeni, pop. i zprava revizni komise, vyrok auditora

- poctkovani — sponzdm, spolupracujicim organizacim i jednotlive
(Cermakova, Johnova, 2002, s. 85-86).

Standard ¢. 13: Prost¥edi a podminky

Na kvalitu poskytovanych socialnich sluzeb ma \liprostedi, v #mzZ jsou
poskytovany, proto poskytovatel zdjige podminky fimérené druhu poskytované sluzby,
jeji kapacit, cilové skupid uzivatehi a jejich individualnim pdebam. Bimeérenost
prostedi z hlediska wjSiho i vnitniho vybaveni zahrnuje napmoznost soukromi,
bezbariérovost, stelnou a tepelnou pohodu, vybavenost kompéminai pontickami.
poskytovani sluzeb musi odpovidat: zako®0/1976, o Uzemnim planovani a stavebném
fadu - z hlediska Zpsobu uzivani stavby; zakah 133/1985 Sb., o pozZarni ochéaa
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provadci vyhlaskac¢. 246/2001 Sh. — povinnosti v oblasti pozarni oofirazakon ¢.
258/2000 Sb., o ochranverejného zdravi — povinnosti v zagai ochrany véejného
zdravi; dalSi normy, ndp elektrotechnické fiedpisy o revizich a kontrole elektrickych

spotebit (Cerméakova, Johnova, 2002, s. 88).

Standard €. 14: Nouzové a havarijni situace
Krom¢ odbornosti a kvality poskytovanych sluzeb musikytsvatel zajigovat i

jejich spolehlivost a bezpe Proto dle tohoto standardu pisemdefinuje konkrétni
nouzoveé a havarijni situace, které mohou nastapbuvislosti s jim poskytovanymi
socialnimi sluzbami a stanovuje konkrétni postup jgjich feSeni. Déle prokazatein
seznamuje své zastnance i uzivatele sluzebéito postupy a vede o fdichu areSeni
nouzovych a havarijnich situacitigluSnou dokumentaci. Nouzovymi a havarijnimi
situacemi se rozumi situace, které mohou nastdé @éffedem se jim neda zcela zabranit,

piicemz je zapdiebi udlat vSe pro jejich rychléeSeni.

Standard ¢. 15: ZvySovani kvality socialni sluzby

Poskytovatel socialni sluzby je povinenialpfZzrné kontrolovat soulad Zjsobu
poskytovani sluzby s definovanym poslanim a citin@livych uZivatel. Ma pisema
zpracovana vnihi pravidla pro zjiBovani spokojenosti uzivatekluzeb, picemz stiznosti
uzivateh vyuziva jako podét pro zvySovani kvality poskytovanych sluzeb.

Privodce poskytovatele dopdatje do hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb
zapojovat pracovniky #&eni, uZivatele sluzby i zadavatele sluzebigjwest, nebd thel
pohledu na kvalitu sluzby je u kazdé jmenované skupdliSny a pro hodnoceni je

dalezité skloubit vdechna tato hlediskée¢makova, Johnova, 2002, s. 96).

3.2.4 Inspekce kvality sociélnich sluzeb

Inspekce kvality sociélnich sluzeb je vymezenatveté ¢asti zakona o socialnich
sluzbach (8 97-99 zakora108/2006 Sb.): Inspekci provadi krajskédy dle své mistni
prislusnosti, v fipadech, kdy je krajtzovatelemci zakladatelem sluzby, vykonava ji
Ministerstvo prace a socialnicléoi CR. Predmitem inspekce je kvalita poskytovanych
socialnich sluzeb a dale phi povinnosti poskytovatilstanovenych v § 88-89 zakona o

socialnich sluzbach, mezi které ipqiredevsim:
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- zaji¥ovani dostupnosti informaci o poskytované sociglmibe

- vytvéreni podminek {) poskytovani socialni sluzby, které unmiaf naphovat
lidsk& i oktanska prava jejich uzivatel

- planovani poskytovani socialni sluzby dle osobnidi, poteb a schopnosti
jejiho uzivatele

- neprodlend povinnost pisemroznamit obecnimu f&du obce s roz&nou
pusobnosti ukoeni poskytovani pobytové sluzby socialnépésols, ktera se riize bez
dalSi pomoci a podpory ocitnout v situaci ohroZuggi Zivot a zdravi, pokud tato osoba s
takovym oznamenim souhlasi

- kontrola pouziti opagni omezujicich pohyb osob, kdy je poskytovatemzeja
povinen poskytovat socialni sluzbu tak, aby metpdgkytovani pedchazely situacim, v
nichz je nezbytné opani pouzit, zarovemusi vést i evidenciifpadi pouZziti opateni.
Postup provathi inspekce séidi zakonem o statni kontrole a provadi se vzdyistm
poskytovani sociélni sluzby, a to inspekn tymem, ktery tvii nejmér tti ¢lenové u
pobytovych socialnich sluzeb a délanové u sluzeb ostatnichiigemz aspd 1 ¢len musi
byt zangstnancem kraje, resp. ministerstva. O vysledkuekep se vyhotovuje insp&ki
zprava. V pipact zjisttni nedostatk pak krajsky @ad (ministerstvo) uklada poskytovateli
opateni k jejich odstrani, ktery je tento povinen ve stanovenétd#splnit.

Jako ngtitko kvality socialnich sluzeb Michalik (2008, 4.)Livadi tyto zasady:

- zasada ochrany lidskych prav uzivatele — bezpodmé zajiséni dodrzovani
lidskych prav uzivatele sluzby ze strany jejihokytevatele

- zasada individualizace sluzby — musi vychazeitiep uzivatele sluzby

- zasada odbornosti — odborné a dalébginé vzaélavani pracovnik dle cilové
skupiny uzivatel sluzby

- zasada provozniho zabezeri — zaji&tni distojného prosedi pro uzivatele.

Hrozenskéa (2006, s. 134-7) uvadi 3 metody hodndoality socialnich sluzeb dle
Krupy: -, procesni metoda hodnoceni kvality (kritéria, rstiardy, indikatory)

- metoda socialniho poradenstvi a supervize

- metoda identifikace subjektivni spokojenosti atéle sluzeb®.Zdaraziuje, Ze
spokojenost uZivatele se socialni suzbou nema EAsadnim rozporu s objektivnim
hodnocenim kvality, tedy dle kritérii standar#vality socialnich sluzeb, které slouzi

k tomu, aby vysledky hodnoceni byly objektivni dickai.
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3.3 Vybrané cilova skupina uZivateti socialnich sluzeb

V této kapitole bude sttmé nastigna problematika sth a také socialni sluzby
poskytované této cilové skugimzivatefi, u niz bude v praktickéasti prace provedeno
Seteni v terénu.

Senidi jsou v naSi spotmosti velkou socialni skupinou, ktera fvdl/4 vSech
ob¢ani a zarove 1/3 celkové dosp¢ populace, starnuti bude i v dalSich letech
pokraiovat. Pozitivni je situace pro osoby, které progivkelSi Zivot nez fedchozi
generace, ale zini se tim vyrazéjejich poner ke skupig pracujicich osob. Dle projekce
Ceského statistickéha:@du by v roce 2030 #y osoby nad 65 let tuit 22,8% populace,
uvadi Malikova (2011, s. 26-27). Dle starSich odh@iabuSic, 1995, s. 88-89) byla tato

hodnota éekavana mezi 17-21%.

3.3.1 Sta¥i jako etapa lidského Zivota

Stai je pirozenym obdobim lidského Zivota, nélsiarne kazdglovek, a to jiz od
narozeni. Tomes (2001, s. 145)ist@ymezil jako,p rirozené, posledni obdobi lidskeho
Zivota, ve kterém se pozvolna omezuji (degenduunjKce lidského organismu. Projevuje
se to v postupném sniZzovani schopnosti pracovitiend reagovat na v¢jsi s\et.”

Dle definice Setové zdravotnické organizace jstarecky ¥k neboli senescence
obdobim Zivota, kdy se poSkozeni fyzickygsychickych sil stava manifestri provnani
s predeSlymi Zivotnimi obdobimi(HaSkovcova, 2010, s. 20Neprehlédnutelnymi jsou
zejména fyzické zgmy, ke kterym u starych lidi dochazi. Ke &mm souvisejicim se
starnutim dochazi také v oblasti smyslové, a tonéep u zraku, sluch&i hmatu, které
hraji vyraznou roli i v socialnim kontaktu starSitovéka s okolim. Nap zhorSeni sluchu
muze zapicinit raizna nedorozugmi, pokud senior nerozumi &dvanému a neni ochoten
to sclit, ale naopak dava najevo, Ze rozihnZa nejobec#Si charakteristiku starnuti
v psychické rovia se pak povazuje zpomaleni psychi¢k#nosti, kdy je viditeld snizena
reakce na podt, dale znény v oblasti deni a parti, kdy dochazi ke zhorSovani zejména
kratkodobé pasti, piicemz panit’ dlouhodoba byva zachovana (Stilec, 2004, s. 15-16)

Be¢Zné je, Ze za starélitoveka je povazovan ten, kdo dosafliicdodového wku.
Je tak dano fedni sté“, které je na tuto skut@ost vdzano. Pokud vSak akceptujeme tuto

obecnou kategorizaci, pak je nutné zaznamenat, @estapnym posouvanim hranice
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odchodu do tichodu se rni i vékova hranice ,std", tzn. v nasi spolosti se postugn
stéle zvysuje.

St&i je jednim zeii obdobi lidského Zivota, tj. mladi, daépst a stéi, ktera se
mohou ozné&ovat také jako prvni, druhy &eti &k, s tim, Ze pravtreti &k je nyni dale
¢lerén na teti a ¢tvrty vék. HaSkovcova (2010, s. 20-21, 25) konkéétvwmezuje
jednotlivé etapy druhé poloviny lidského Zivota:

- obdobi 45 — 59 let &dnici zraly vk

- obdobi 60 — 74 let vysSkk, nebo rané stg v odborné literatte je pouzivano
oznaeni young old, neboli mladi semiokategorie spada do zn¢imeho oznéeni feti Wk

- obdobi 75 — 89 let&k staecky, ¢i vlastni stéi, odbornym ozng&nim old old
(neboli ,stai stai*)

- a obdobi 90 a vice let jako dlouk&est, ozngované jako very old old (,velmi
stai stai*) a obd posledni kategorie spél& ozna&uje terminctvrty vek.

V kazdém obdobi historie lidské spatesti Zili starSi a stalidé. Jejich poet byl
vSak mnohem nizSi nez dnes. HaSkovcova (2010,, 28 2ivadi historicka 2 — 4% oproti
dnesnim cca 14% fipcemz se odhaduje nét aZz na vice nez 30% do roku 2050. Stejn
tak se prodluzuje i gmérnd délka Zivota: od staréku, kdy se pohybovala na hranici
kolem 25 let a jestv 19. stoleti kolem 40 let, pak v roce 1946ila 50 let a od této doby
se neustéle vyrazrevySuje. Ale je fieba zdraznit, Ze v nizkych hodnotachdpmérného
véku v historii se promitaji zejmeénaisledky valek, epidemidi hladomoru, v neposledni
fadt i vysoka kojenecka umrtnost. Sasny pamaérny vék se vCeské republice pohybuje
okolo 74 let u mui& a 80 let u Zen, &ehoz je patrné, Ze v populaci starych ligeypadaji
Zeny. Celkovy poet obyvatel starSich 65 let k 31.12.208@il dle udaji Ceského
statistického tadu (http://www.czso.cz/csu/2010edicniplan.nsf/@8td0 1.598.883
z celkového pe&tu obyvatelCeské republiky 10.506.813, co¥egstavuje 15,2% obyvatel.

Existuje realny pedpoklad, Ze toto procento bude i nadale stoupélkdd Zivota vSak
samozejme nelze ndtit jeho kvalitu¢i spokojenost konkrétniho jednotlivce.

St&i pro¢lovéka znamena konkrétni 2my, které v jeho Zivétnastavaji. Dochazi
k zdsadni zrn¢ v jeho socialnim statutu, ktery souvisi s odchoddm dichodu a
ukorgenim jeho produktivntinnosti. Déle sefasto gidavaji zdravotni potize, dochazi
k ubytku fyzickych sil, v skterych gipadech i zhorSovani psychiky. Postéptochazi

také ke zhorSovani s&dtainosti staréhcclovéka, ktery zdina byt zavisly na pomoci
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jinych osob. Pokud stargloveék Zije v kruhu rodiny, ktera mu vSe pebné zajisti,
vyrovnava se s timésSinou lépe nez lidé, kitejsou odkazani néeSeni sveé situace formou
umiseni do rekterého z pobytovych t&eni socialnich sluzeb pro seniory. Pokud stary
¢loveék potrebuje feSit otazku své seébtatnosti poskytovanim socialni sluzby, pak je
zasadni ze strany jejich poskytovateajistit dodrzovani a ochranu jeho prav. Prava
seniofi, kterd jsou mj. zakotvena v Chadeniofi a chronicky nemocnych, bydata byt
dodrzovana v kazdé spotesti. Na ochranu osob vyuZzivajicich socialni sjufédy nejen
seniof, ale i dalSich skupin osob, je z&en i sodasny zakon o socialnich sluzbach, ktery
pro registraci poskytovatele sociélni sluzby klpd&¢cné poZzadavky a poskytovastchto
sluzeb se hodnoti vramci prowdgch inspekci socialnich sluzeb z#snych na
dodrzovani standaiickvality.

Dessaintova igdklada k zamyslenitit kategorie st dle zpisobu Zivota lidi
starSich 80 let, které definoval |ék@erontologického centra univerzity v Kalifornii 8.
Birren: UsgsSné sté (25%), kdy tito lidé tvéi elitu mezi starymi lidmi, jsou aktivni,
vitalni, oteeni novym ¥cem; neusgsné sté (10%) tvdi lidé smutni, nudici s€asto si
stéZuji; otekavané sta (65%) spokojeni se vSednim Zzivotem, pasivekani na smrt
(Dessaint, 1999, s. 11-13). Ke zvysSeni procentanipskupiny nfize dojit v prvéiad
zmeénou pistupu k Zivotu konkrétnich osob, ale nezanedbateimérou k rEmu mohou
prispét i kvalitni sociélni sluzby, které tyto osoby vywd;i.

3.3.2 Sowasna socialni pé&e a sluzby pro seniory v nasi spoteosti

Senidi jsou skupinou zavislou na politice statu, kteeAnucena reagovat i na
demografické zrny ve spolénosti, tj. starnuti populace. V roce 2006 byt&zena Rada
vlady pro seniory a starnuti, ktera je stalym pafadorganem vlady pro otazky tykajici se
seniofi a starnuti populace a svounnosti usiluje mj. o vytv&ni podminek pro zdraveé,
aktivni a distojné stéi. Pro seniory, tj. osoby, které vyzaduji pomo@jiyzické osoby
piedevSim z dvodu wku, pripadré i pro zdravotni postizendi chronické onemoami,
jsou podle zakona o socialnich sluzbach #ajiany zejména tyto konkrétni sluzby (blize
specifikovany v kapitole 3.1.4 &iRzec. 1):

- terénni sluzby: osobni asistence, ¢cqeatelskda sluzba, fwodcovské a
piectitatelské sluzby, odléovaci sluzby, sociathaktivizaini sluzby

39



- ambulantni sluzby: gevatelska sluzba, fvodcovské a fecitatelské sluzby,
odleltovaci sluzby, sluzby poskytované v centrech denmsiatieb a denni stacia®ea
socialre aktivizatni sluzby

- pobytoveé sluzby: odlgovaci sluzby, tydenni staciaieéa domovy pro seniory.

Ceska republika usiluje i o nafvani obsahu zavaznych dokumiemdnérodni
arovre v oblasti poskytovani socialnich sluzeb @&gé seniory. Jakoiiklad Ize uvést
Zasady OSN pro senioryi@té Valnym shromazghim OSN v prosinci 1991, kterymi jsou
vlady stali vyzyvany k zéleréni tchto zasad do 5 oblasti souvisejicich s postavenim
senioi: jejich nezavislosti, Zazeni do spotamosti, péi o seniory, jejich seberealizaci a
dustojnosti Zivota. Rok 1999 byl vyhlaSen Mezinaredmokem seniar, v tomto roce byla
také na 4. sstové konferenci o starnutriata Montrealska deklarace, v niz jeirazreno
pravo senial na distojnost a respekt. V roce 2002 byijgt Madridsky mezinarodni &ki
plan pro problematiku starnuti, ktery j@zjnim dokumentem zabyvajicim se starnutim
populace a jejimi socialnimi a ekonomickynistedky (Sokol, Treflova, 2008, s. 8-13).

Na poli vyzkumu socialni prace se starymi lidmidoyiskuténéno velké mnozstvi
srovnavacich vyzkuin a to ghem 90. let 20. stoleti, avSakt$ina z nich nezahrnuje nové
¢leny EU, tj. zem sttedni a vychodni Evropy. &oli zahranéni modely nemohou byt
nikdy prijaty za vlastni, maji srovnavaci vyzkumy velky mgm pro narodni politiky zemi,
nag. pro nastiani jejich moznosti vyvoje i potencionalnich usk&frovnavaci vyzkumy
mohou byt napomocnyipvybéru nejlepSihaeseni problérin starych lidi, a to ziskavanim
zkuSenosti z jinych zemi a Znmou vlastnich pohleédna moznosti realizace novych napad
a mySlenek (Slovenko, 2009, s. 97).

3.4 Spolupréce statnich a nestatnich organizaci v oblasocialnich sluzeb

Souwasny systém socialnich sluzeb v nasi republiceaj’avan prostednictvim
statni spravy i samospravy. Zakon o socialnichbgloli stanovuje zasadni povinnosti
v oblasti zajiovani socialnich sluzeb, konkréttaké stanovuje s@innost obci, kraj a
Ministerstva prace a socialnichiol CR (§ 92 — 96 zakon& 108/2006 Sb.):

- Ministerstvotidi a kontroluje vykon statni spravy v oblasti gdmich sluzeb a
dale zpracovavaigtdredoby narodni plan rozvoje socialnich sluzeb.

- Kraj v samostatné gsobnosti na svém Uzemi: z}ie poteby poskytovani

socialnich sluzeb, zajije informovanost o socialnich sluzbéach a takélhefostupnost,
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dale spolupracuje s jednotlivymi obcemi i dalSimajka také s poskytovateli socialnich
sluzeb a zpracovavaistiredoby plan rozvoje socialnich sluzeb, sleduje a dylocuje
pak jeho pl&ni a informuje o tom ministerstvo.

- Obec v samostatn&gobnosti na svém Uzemi: také @jife poteby poskytovani
socialnich sluzeb, zaji§je informovanost, spolupracuje s jinymi obcemiaj&m i
poskytovateli socialnich sluzeb; obec¢esirtdoby plan rozvoje socialnich sluzeb neni
povinna zpracovavat, aténit tak mize.

-V prenesené ysobnosti krajsky iad zajiSuje v gipad zruSeni registrace
poskytovatele socialni sluzby a bezpfedhim ohrozeni prav a zajmeho uzivatel
pokraiujici poskytovani, které si tyto osoby nejsou sctyopamy zajistit, dale koordinuje
poskytovani sluzeb osobam, jejichz prava a zajrowy jghroZeny trestnodinnosti jiné
osoby. Obecni #@ad obce s roz&nou misobnosti zajiduje poskytnuti socialni sluzbyi
jiné formy pomoci v nezbytném rozsahu osobam, kisréeji neposkytnuti ohrozilo na
Zivote ¢i zdravi, koordinuje poskytovani sluzeb a poskytgborné socialni poradenstvi
osobam ohrozenym socialnim vyt@nim, zji§uje nezbytnost poskytovani socialni sluzby
osol® umistné ve zdravotnickém gaeni a zprosedkovava jeji poskytnuti.

Podpora rozvoje socialnich sluzeb je kéomdkona o socialnich sluzbach uvedena
také v zakow o obcich, v zakano krajich a v zakano pisobnosti orgah CR v socialnim
zabezpéeni. Pro podporu rozvoje socialnich sluzeb na drolti a kraj je dilezita

tvorba programovych dokumentteréiesi planovani socialnich sluzeb na jejich tzemi.

3.4.1 Komunitni pldnovani sociélnich sluzeb

Komunitni planovéani definuje MatouSek (2003, s. $8Ko ,primé vyjednavani
mezi Zizovateli, poskytovateli a uzivateli sluzeb, jelwdEm je zlepSit mistni socialni
politiku ¢i charakter socialnich, fipadre dalSich souvisejicich sluzeb.”

Obdobr¢ jako @i vytvareni standaritl kvality socialnich sluzeb byla i v této oblasti
vyuzita spoluprace s britskymi odborniky, iktediraznili ,nezbytnost kontinu&naktivre
ve spolupraci se vSemi zainteresovanymi subjeispwzat poreby ve stanoveném Gzemi a
hledat zgsob jejich upokojovani vyuzitim dostupnych zidroProces komunitniho
planovani ma obsahovat:

- popis a analyzu existujicich zdé@ poteb, vetre ekonomického vyhodnoceni

- strategii zajigovani a rozvoje socialnich sluzeb.
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- povinnosti zdastrenych subjekt

- zpisob sledovani a vyhodnocovaniduihplanu

- zpisob, jakym lIze provést 2ny v poskytovani socialnich sluzeff?riSa, 2007, s.
81).

Metoda komunitniho planovani socialnich sluzebejytzaloZzena fiedevSim na
aktivni roli uzivatelh socialnich sluZzeb v procesu jejich planovani, ofiakse o¢rovani
zawra planu s panim jednotlivé, kontrole postup planovani i uskutgiovani véejnosti a
piedevsSim na principu rovnosti, kdy kazdy ma pravovggdit a nikdo nesmi byt
v procesu planovani diskriminovanulBzitym faktorem fi planovani socialnich sluzeb je
omezenost zdrdj které jsou k dispozici, ptez je nutné nabidku sluzeb Zpdat a
planovat. Vysledkem planovani je Socialnich sluzeb, které jsou pro uZzivatele v dané
lokalit¢ dostupné, odpovidaji jejich gebam, véejné zdroje pro socialni sluzby jsou
Gcelné vyuzivany a rozhodovani o sluzbach je priejreost transparentni.

Komunitni planovani socialnich sluzeb je proces? jma své faze, které s&zrne
prolinaji a kkteré z nich Bzi i sokasré. Dle autoii Metodiky pro planovani socialnich
sluzeb (2007, s. 3-5) jsouildzitymi mezniky procesu planovani:

- formulace poslani planovani socialnich sluzeb lan prozvoje je zavaznou
dohodou mezi ztastrenymi stranami (tj. zadavateli, poskytovateli a @ateli sluzeb) o
podolE systému socialnich sluzeb v lokal# jejich podpte

- ziskani mistni politické podpory pro planovangiamich sluzeb — souhlas formou
usneseni mistniho zastupitelstva, stanoveni gardathzastupitei, urceni kompetenci

- vytvoreni organizéni struktury — jasnd pravidla spoluprace, stanoveni
jednotlivych kompetenci, odpédnosti (za koordinackjzeni atd.) a déich Ukoh

- popsani socialni situace v daném Uzemi €&y stav socialnich sluzeb a data
nezbytna pro argumentaci o &@ch rozvoje socialnich sluzeb

- stanoveni priorit — na zaklaajisttného sotasného stavu, aktualnich probi&m
spole&nych diskusi i s ohledem na narodni a krajsky rgpmegit rozvoje soc. sluzeb

- zpracovani planu rozvoje socialnich sluzeb —ysladkem aktivniho zjtfovani
potteb osob v lokali, analyzy sotasnych zdrdj a navrzené strategie rozvoje socialnich
sluzeb; je spolmou dohodou uzivaté] poskytovatel a zadavatél ieSi konkrétni postup

planovani ve stanovenétase
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- monitoring pl&ni konkrétnich aktivit — soulad se schvalenym ptangeho
zpisob je uveden v planu rozvoje socialnich sluzebj@ sk v piibéhu jeho plgni, piinasi
také aktualni informace, které je mozné do plarie dapracovavat

- vyhodnoceni — provadi se po uplynuti obdobi, teaékbyl plan rozvoje socialnich
sluzeb uken a je prvnéasti gipravy planu pro dalSi obdobi; zjifje efektivnost adinnost
uskut&nénych aktivit, znény v prioritnich oblastech, nova témat&keni.

3.5 Shrnuti teoretické ¢asti prace

7

asti prace podavam stne shrnuti zkoumaného tématu dle odborné

%

V teoretickéc
literatury a dalSich relevantnich zdroPro informaci o zkoumanych jevech jsem nejprve
priblizila kontext pojmu socialni sluzby, které sagji zejména se socialni politikou statu
a naphovanim socialnich prav jeho &mni. Nasledg jsem se zabyvala historii socialnich
sluzeb od jejich pgtku v raném seédowku az po sotasnost, pozornost jsem, vzhledem
k Siti spektra sluzeb, zatfila na vybranou cilovou skupinu uzivatet seniory. Popsala
jsem i znény, které pinesl novy zakon o socialnich sluzbach, a to zeangmazny posun
k zameteni na konkrétni situaci klienta a upatani principu individualniho poskytovani
socialni sluzby na zakladsmlouvy mezi poskytovatelem sluzby a jejim uZilete
DalSim dilezitym pojmem, ktery jako zasadni inovaéingsl| zakon o sociélnich sluzbéach,
jsou standardy kvality socialnich sluzeb. Stanovmjhimalni kvalitu poskytovanych
sluzeb z hlediska vztéhmezi jejich poskytovatelem a uzivateli i z hledigkersonalniho a
provozniho zabezgeni jejich poskytovani. Povinnost dodrZzovani stasidavality je
poskytovateim zakonem o socialnich sluzbich stanovena, z&kéh i postup jejich
hodnoceni provashim inspekci kvality socialnich sluzeb.

Na seniory, jako jednu z cilovych skupin uzivatsbcialnich sluzeb, jsem zafita
pozornost z@vodu, Ze pdebnost sluzeb pro én urkenych bude vzhledem
k demografickému vyvoji naSi spoteosti nabyvat natdezitosti. Charakterizovala jsem
st&i jako etapu lidského Zivota a jeji specifika, dagmuwasnou koncepci socialni gga
sluZzeb pro seniory u nas. Systém socialnich slisah v zagru teoretickéasti @iblizila
I z pohledu instituci, které jejich poskytovaniousasnostitidi a zaji$uji, a popsala jsem
struiné i obecny proces komunitniho planovani socialnidized, ktery je dalSim

dulezitym pojmem zkoumané tématiky.
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4 Prakticka ¢ast

Pred provedenim vlastniho #emi vterénu, a to u vybraného poskytovatele
socialnich sluzeb, bude nejprve geograficky a deafmly charakterizovan vybrany
region. RPedstavena budou data éigpvku na péi a jednotlivych typech poskytovaiel
socialnich sluzeb na GUzemi spravniho obvodu olvoe&fenou pisobnosti Rychnov nad
Knéznou. Bude popséana i konkrétni spoluprace meaziigté nestatnimi organizacemi na
jeho Gzemi a v za@&wu bude charakterizovano vybranétizani socialnich sluzeb, a to

z hlediska zpracovanych standakdality.

4.1 Charakteristika vybraného regionu

Uzemi Kralovéhradeckého kraje, dehoz pati spravni obvod obce s rossfiou
pasobnosti Rychnov nad Kanou, se rozklada v severovychodasti Cech. Jeho hranici
tvoii z vice nez 1/3 statni hranice s Polskem a sowskdijem Libereckym, Pardubickym
a Stedateskym. Uzemi kraje po refogmstatni spravy tvié od 1.1.2000 & okresi —
Hradec Kréloveé, din, Nachod, Rychnov nad Khnou a Trutnov. K 1.1.2003 bylo na
Gzemi kraje vytvieno 15 spravnich obvadabci s roz§enou gisobnosti a 35 obvddobci
s powienym Gadem. Dle administrativniho vymezenir@leek, Dokoupil, Havliek a kol.,
2004, s. 62), pouzivaneho v geografii, politickyickkonomickych ¥dach, pai okres
Rychnov nad K&Znou do pihraniniho prostoru. Je také se@sti euroregionu Glacensis.

Celkovou charakteristiku regionu poskytuji Udajeského statistického fadu
(http://www.businessinfo.cz/cz/clanek/kralovehrddekraj/charakteristika-
kralovehradeckeho-kraje/1000926/4167 Rozlohou 4759 khije Kralovéhradecky kraj 9.
nej\vetSim krajem republiky, je patym krajem s ngfim podilem zegdélské i orné jady,

v podilu lesnich pozenikje na osmém mi&t Okres Rychnov nad Kiinou je druhym
nejvetsim v kraji. Pdet obyvatel kraje k 31.12.20Q@®nil dle statistickych ad#&j 554.402
obyvatel, coZini 5,3% celkového pitu obyvatelCeské republiky. Okres Rychnov nad
Knéznou je v kraji popukné nejmensi s 79.238 obyvateli a stejak ma i nejmensi
hustotu — 81 obyvatel na KirKréalovéhradecky kraj #hk 31.12.2009 druhy nejvy3si podil
obyvatel ve ¥ku nad 65 let (16,07 %) hned po Hlavnimistd Praze (16,09 %).

Dle zveejreénych vysledk provedeného &tani lidu, donf a byt z roku 2011
(http://vdb.czso.cz/sldbvpkini potet obyvatel Kralovéhradeckého kraje 555.683 &po
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obyvatel ve ¥ku nad 65 let 93.351, coZ je 16,8%. Tato hodnotd fadi Kralovéhradecky

kraj na 1. misto v republice v nejvy$Sim podil¢anih ve wku nad 65 let.

4.1.1 Statistické udaje z regionu o pispévku na p&i a poskytovatelich pomoci

Prechodna ustanoveniipodniho zgni zakona o socialnich sluzbach vymezovala
konkrétni kritéria pro transformaci jednotlivychuglia zvySeni dchodu pro bezmocnost
do novych stupi zavislosti na pomoci jiné fyzické osoby prdaigmvek na péi.

V pusobnosti Mstského tadu obce s roz&nou mgisobnosti Rychnov nad kKanou bylo
k 01.01.2007 transformovano 97@igmsvka na péi. V grafu jsou vyjadeny udaje o
poctech gispivka na pé€i v jednotlivych stupnich (vzdy k 31.12. v letedb0Z-2001):
Graf ¢. 1: Celkové pdty prispévki na p&i
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Zdroj: vlastni zpracovani Udlaj Tabulkas. 1, v Riloze¢. 6 - Tabulky

NejvétsSi podil na poskytovani pebné pomoci fliemaim ma rodina (spolu s jinou
blizkou osobowi osobou bez fibuzenského vztahu sigmcem pispevku na péi), a to
v pripact prijemal prispivka na péi vI. — lll. stupni zavislosti, pouze u IV. stupn
zavislosti jako poskytovateltpvaZzuje Ustavni tzeni - Ustav socialni pé ¢i domov
duchoddi. Rodina v gkterych gipadech zaji@uje potebnou pomocifljiemci piispivku na
p&i i ve spolupraci s pmvatelskou sluzbodi pobytovym z@izenim socialnich sluzeb
(poskytujicim odletovaci sluzbu dle § 44 zakona o socialnich sluzbdShmostatné
zajiseéni pomoci pouze @evatelskou sluzbou je vyuzivano spiSe u I. a lupst
zavislosti, ze skutmosti znamych organu vyplacejicimiigpivek na péi vyplyva, Ze se
jedna o osoby, které&tsinou rodinu ani jiné blizké osoby nemaji, v ojgtiich piipadech
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ve stupnich zavislosti lll. a IV. Tato sluzba ¢lmokryva potebnou péi s tim, Ze pijemce
piispivku se bez ¥mé pomoci obejde v raich hodinach. Wité procento zajigni

pomoci pokryvaji poskytovanim socialnich sluzelwkibva zdravotnicka Z&eni.

Graf. ¢. 2: Vyjadieni pomérného zastoupeni jednotlivych poskytovaté pomoci u
prijemci pFispévku na p&i
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Zdroj: vlastni zpracovani Udaj Tabulkat. 2, v Riloze¢. 6 - Tabulky

4.1.2 Komunitni planovani socialnich sluzeb v regionu

V oblasti poskytovani socialnich sluzeb dochazibvanlu obce s roz&nou
pusobnosti Rychnov nad Kanou ke stale se rozgjici spolupraci mezi statnimi a
nestatnimi organizacemi.riRosem komunitniho planovani je zejména z&jiStspektra
socialnich sluzeb odpovidajiciho fEidm mistni komunity, zvySovani dostupnosti a
kvality sluzeb za saiasného zvySovani efektivity vioZzenych presii, které se
vynakladaji pouze na sluzby pebné, zapojeni vSech akidtj. poskytovatel socialnich
sluzeb, zadavatili uzivateli) do planovani sluzeb a nasledného uskiaeani tohoto
planu. Jak vyplyva z vySe uvedené charakteristgyanu, jsou socialni sluzby pro cilovou
skupinu seniar velmi aktualni. Planovani socialnich sluzeb v Rynl nad Kréznou je
procesem, ktery zde probih&a jfadu let. Socialni sluzby jsou proésto jednou ze
stabilnich priorit a jejich planovanim se zabyvaqd roku 1998, kdyiedstavitelé résta
zatali uvazovat o koncemim pristupu K jejich zajigovani.

Prvni Komunitni plan socialnich sluzeb présito Rychnov nad K&Znou a obce na
Gzemi msobnosti posteného Mstského tadu Rychnov nad Kiznou (obec II. typu) byl
schvélen v roce 2002 na obdobi do roku 2006, v &8 byl roz&en pro celé Uzemi

paisobnosti obce s roagnou fisobnosti (obec lIl. typu)Xinnosti s nim spojené probihaji
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nepetrzit dosud. Sotasna i poskytovateal sociélnich sluzeb ve st vznikla za dobu
praibézného zjisovani poteb jeho obyvatel a ma podporu i okolnich obci,clgi
obyvatelé je také vyuzivaji. Mezitd byla realizace pekumi propojenych s analyzou
stavajiciho stavu poskytovanych sluzeb, které ag gtirojem informaci pro rozhodovani
0 poskytovani fispsvktt me¢st a obci a dotaci statu na provoz konkrétnich yioskteli
(http://www.rychnov-city.cz/odbory/komunita/plan znmje _2010.pdfs. 6-7).

V souwasné dob je plathym dokumentem Plan rozvoje socialnich edtuaesta a
regionu Rychnov nad K&nou na obdobi let 2010 — 2013, jehoZz mottem,$enyslem
planovani je... aby lidé ¢ dostupné socialni sluzby, které skime& potebuji*
(http://www.rychnov-city.cz/odbory/komunita/plan_kage 2010.pdfs. 3).

Komunitni planovani je rozteno do ti oblasti dle pdeb a hledisek jednotlivych
uzivateh socialnich sluzeb: planovani sluzeb pro rodirti, dladez; planovani sluzeb pro
seniory a osoby se zdravotnim postizenim; planoshriieb pro osoby znevyhatiré a
ohrozené socialnim vyldgenim. V oblasti planovani socialnich sluzeb proiagnse
zohlediuje trend starnuti populace, kterjepoklada dopad do oblasti socialnich sluzeb
zejmeéna v jejich rozsahu, nebw disledku dozivani se vysSihéku se bude prodluzovat
obdobi, kdy¢lovek potrebuje pomoc jinych osob. DalSim trendem je podper@nnich a
ambulantnich forem sluzeb, jez maji za cil pomaoibém zavislym na pomoci jiné osoby
Vv jejich prirozeném prosedi. DilezZitd je i ndvaznost na dalsi sluzby, hagravotnici
pobytové (http://www.rychnov-city.cz/odbory/komuafiplan_rozvoje 2010.pdé. 16-17).

Na obdobi let 2010 — 2013 byly stanoveny prioritgayi¥’ovani sluzeb, kterée
vychazeji z vyhodnoceni planu #edchoziho obdobi (2007-2009) a &divwyvozenych z
provedenych gizkumi potreb. V oblasti socialnich sluZzeb pro seniory jscangteny
kratkodobé i  dlouhodobé cile, mezi ¢zn pati  (http://www.rychnov-
city.cz/odbory/komunita/plan_rozvoje 2010.pslf 21-22, 25):

- zajiSeni odleltovaci sluzby, jejimz smyslem je jak podpora setrvasoby
zavislé na pomaoci jinych osob v jejim doméacim pexdit tak i pomoc osobam, které tuto
pomoc jinak trvale poskytuji (zajiti p&e o osobu zavislou a poskytnuti doby
»odpacinku® pro osobu poskytujici pomoc) - cil kratkodoby

- rozsfeni kapacity p&vatelské sluzby ztdbodu naplgni jeji kapacity — cil
dlouhodoby, wasovém horizontu do roku 2015
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- vybudovani pobytového #aeni pro seniory, které v lokalizcela chybifeSeny
jsou vsak i protichdné tendence Wizovani rezidetnich zdizeni — cil dlouhodoby,
¢asovy horizont let 2015 — 2018.

Jako opatni k zajis¢ni trvale udrzitelného rozvoje socialnich suzeb jevedeném

planu zdirazréna zejména podpora stavajicich poskytovagecialnich sluzeb v lokadit

4.1.3 Sit" socialnich sluzeb v regionu a konkrétni nabidka s@alnich sluzeb pro

seniory ve nésté Rychnov nad Knéznou

Sit” poskytovatal sociélnich sluZzeb ve &t a regionu Rychnov nad Khnou se
Vytvéii jiz od roku 2000, a to za podpory nejedsta a obci regionu, ale i MPOR a
Kralovéhradeckého kraje. V ramci Individualniho jpktu ,Rozvoj dostupnosti a kvality
socialnich sluzeb v Kralovéhradeckém kraji 11" fmt@vaného z Evropského socialniho
fondu prostednictvim Operéniho programu lidské zdroje a z&tnanost a statniho
rozpaitu CR navazujiciho na obdobny projekt, jenZ byl &sp zavrZzen v pololeti roku
2010, byl vydan novy adresgocialnich a souvisejicich sluzeb. Je el do 3 oblasti:
déti, mladez a rodina; seriipznevyhodgni a handicapovani; ostatni sluzbyilghac. 2).

Konkrétni nabidka sluzeb pro seniory veéstidt Rychnov nad K&nou zahrnuje:
petovatelskou sluzbu, kterou zaji§i Socialni sluzby sta Rychnov nad Kiznou, o. p.
s., (kapacita: 215 klietitdenr¥), denni stacioriaktery zaji¥uji také Socialni sluzby &sta
Rychnov nad K&Znou, o. p. s. (12 klieditdenrg) a Farni charita Rychnov nad &mou
(10 klienti denr), tydenni staciofdFarni charity Rychnov nad Khnou (kapacita: 13
liZek) a odlebovaci sluzbu ve Farni chariiRychnov nad K&nou (9 tizek).

Pobytové z#&zeni socialnich sluzeb pro seniorysto Rychnov nad K¥Enou
nema, nejblizSimi poskytovateli této sluzby v ramychnovskéeho okresu jsou Domov pro
seniory Antka ve Vamberku (na Uzemi obce s réa$du misobnosti Rychnov nad
Knéznou), Senior centrumi®ychy (v obvodu obce s roEsiou misobnosti Dobruska) a
Domov dichodd Borohradek (v obvodu obce s ragsiou fisobnosti Kostelec n. Orlici).

4.2 Vybrany poskytovatel socialnich sluzeb pro seniory

Socialni sluzby sta Rychnov nad KfZnou, o. p. s., jsou organizaci zg&jigci
terénni socialni sluzbu - gevatelskou sluzbu a ambulantni sluzbu - dennitdkijejim

zakladatelem je Bsto Rychnov nad K&Znou. Statutarnim organem je spravni radele
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s predsedou. Spodaost je v registru poskytovatebocialnich sluzeb u Krajskéhdadu
Kralovéhradeckého kraje zapsana od 12.7.2007, @éleapsana i v rejsku obecr
pros@snych spolénosti, vedeného Krajskym soudem v Hradci KralovétoPatelska
sluzba je zajifovana jednak ve 3 penzionech (,Anezka“, ,ElisSka;Jaruska“), kde ma
organizace i kancelé@ a technické zazemi a kde takéskd Rychnov nad KiZnou na
z&kladt platnych Pravidel pronajima byty zvlastnih@ami (BZU) osobam, jez zislodu
dlouhodolé negiznivého zdravotniho stavu @ebuji pomoc jiné osobyipzajiStni Ukoni
p&e o vlastni osobu a se&tianosti, a v domacnostech uZivditale vymezeném Gzemi

meésta Rychnova nad Kanou a okolnich obci.

Obr. ¢&. 1: Penzion ,Anezka“ v Rychnow¥ nad Knéznou

Zdrj: ociéni sluzby wsta Rychnov nad KfZnou, o. p. s. hitp://www.pecovatelkyrk.c}/

VétSinu pracovnich pozic v organizaci nagl pracovnici v socialnich sluzbach
zaji¥ujici zejména pmou pe&ovatelskoucinnost, dale zdesobi i socialni pracovnice,
kterd vykondva socialni §enhi zangiend na zajemce o nabizenou sociélni sluzbu a
uzivatele pi zméné rozsahu poskytované sluzby, poskytuje také zaklezbcialni
poradenstvi uzivatéin sluzeb.

4.2.1 Standardy kvality socialnich sluzeb ve vybrané orgaizaci

Organizace Socialni sluzbyésta Rychnov nad KiZnou, o. p. s., ma pisemn
zpracované standardy kvality socialni sluzeb (mimdl a 13) a jejich zpracovanim se
budu zabyvat v této kapitole.idtinttem Seteni v terénu naslednbude dotaznikovym
Setenim u uZivatél sluzeb a rozhovory s pracovniky dané organizagg’oxjana

souvislost spokojenosti uzivalesluzeb s jejich konkrétni implementaci v praxi.
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Standard €. 1: Cile a zpisoby poskytovani socialnich sluzeb
Verejny zvazek vybrané organizace, ktera poskytuf@vagelskou sluzbu dle 8
40 zdkona o socidlnich  sluzbach, deklaruje  naskduj skuténosti

(http://www.pecovatelkyrk.cz/stranky/verejny-zaviegses. . htm:

POSLANIM je poskytovani sociélni sluzby serior a olganim se zdravotnim
postizenim v Rychnavnad Kréznou a pilehlych obcich, kté ztraceji schopnost pé o
vlastni osobu i domacnost, a poskytovanou sluzbaisilovano o zachovani dosavadniho
zpasobu Zivota dchto osob v jejich firozeném prosedi. CILEM je umoznit uzivatém
sluzby co nejdelSi setrvani vifmzeném prosedi, posilovat jejich saistatnost, udrzovat
socialni kontakty s okolim a podporovat j@ pplatiovani jejich osobnich prav a zajm
PRINCIPY SLUZEB garantuji uZivatielh respektovani jejich individuality,tdtojnosti,
potteb a prav, zajighi rovnosti mezi nimi a poskytovatelem sluzby aeposledniad i
podporu jejich socialniho zZkenovani. CILOVOU SKUPINU tvéi senidi, dale osoby se
zdravotnim postizenim a rodiny &tohi, jejichz situace vyZaduje pomoc jiné fyzické
osoby. Sluzba neni poskytovanaahim s mentalnim postizenim a demenci v poikem
stadiu, jim je zprogedkovan kontakt na jiné poskytovatele sluzeb&amé na tyto cilové
skupiny. KAPACITA poskytovanych sluZeb je 215 klierdeng. CENY SLUZEB jsou
stanoveny v souladu se zakonem o socidlnich slazlbagyhlaSkou¢. 505/2006 Sb.,
uvedeny jsou v Ceniku uhrad, ktery je zajémci uzivatem sluzby k dispozici.
Veiejnost je s poskytovanymi sluzbami seznamovana tiedrsctvim Katalogu
poskytovatel socialnich sluzeb, Inforndai broZury Sociélnich sluzebésta Rychnov nad
Knéznou, webovych stanek organizacilgZitostré také v regionalnim tisku a televizi.

Organizace ma piserizpracovana Pravidla pro ochranu kliepted gedsudky a
negativnim hodnocenim spotesti, dle kterych jsou jeji zafstnanci zavazani se
k uzivatelim sluzby chovat s Gctou a respektovanim jejichvidiality, steji tak se o
nich vyjadovat i v pracovnim tymu. Vifpad® poskytovani sluzeb veistisku osobni
hygieny disledré chrani soukromi klienta. Pracovnici nesmi poskatgakékoli informace
o uzivatelich sluzbyiétim osobamReditelka ptibézné chovani pracovnik monitoruje,
v pripact zjiStni poruSeni jej neprodlénieSi. V neposlednitad® ma organizace
zpracovana i podrobna pravidl poskytovani pomociipzvliadani BZznych ukor p&e o
vlastni osobu — podavani stravy, oblékani, prostororientaci, pesunu naidzko nebo
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vozik, doprovodu (k 1€K@ na (rad), kterd zahrnuiji jak praktické provedeni Ukaiaik, i
zpasob chovéni pracovnika ve vztahu k uZivateli slydbyprovadni tohoto tkonu.

Standard ¢. 2: Ochrana prav osob

Na ochranu prav osob deklaruje organizace poskgios@cialni sluzby takovym
zpisobem, ktery fedchazi a zamezuje poruSovani lidskych &aobkych prav jejich
uzivateh. Poskytovatel socialnich sluzeb vytipoval okrutonkrétnichéinnosti i styku
svych pracovnik s uzZivateli sluzeb, ip nichz by mohlo dochazet k poruSovani jejich
z&kladnich prav a svobod. Jedn& se zejména o ioblast

- Prdvo na soukromi: nedotknutelnost obydli a mefrzamykanici rozhodnuti,
komu umozni vstup, soukromfigorovadni osobni hygieny a moznost rozhodnuti, kdo
mu bude poskytovat pomoc apod. PracovnfeidpvSim nesmi vstupovat do obydli bez
vyzvani, pohybovat se v jinyatéstech bytu, nez je nezbytné k vykondegénahlizet do
osobnich ¥ci uzivatele bez jeho souhlasu, prozrazovwathé informace jinym osobam.

- Pravo na vlastni rozhodnuti @irpérené riziko: moznost vlastniho rozhodovani
uzivatele o sob samém. Pracovnici nesmi odrazovat klientacouhosti, které chce
samostaté vykonavat (i kdyz hrozi napriziko zpisobeni Skodyi poraréni), nebo jej
pieswdcovat ke zniné sluzby (nap umistni do pobytového Z&eni socialnich sluzeb).

- Pravo na rovny ifistup: bez ohledu na narodnost, naboZzenské vyzaéxiialni
orientaci, pislusnost k rase, zdravotni st&évsocialni postaveni. Pracovnici nesmi jednat
S uzivatelem z pozice n&renosti, z uvedenychidodi jej zanedbavati fyzicky tyrat.

- Pravo na ochranu osobnich ddapracovnici dodrzuji vnihi pravidla pro
nakladani s osobnimi Gdaji uzivatek nimuz uzivatel dava pisemny souhlas.

- Pravo na informace: zejména na informadéezité pro moznost svobodného
rozhodovani uzivatele, a to pr@jrsrozumitelnou formou. Pracovnici nesmi s uzivetel
hovait odbornym jazykem, cizimi slovy apod.fegavat zavégici ¢i nepravdivé
informace o sluzl nesmi také jednat na nevhodném &ist casové tisni.

- Pravo na volny pohyb: ma i osoba se zdravotnistipenim,cast&né ¢i plné
imobilni. Pracovnici nesmi odrazovat uzivatele amhtkkti s okolim z dvodu ztizené

mobility a tim vySSich nardkna jejich pracovni vykon.
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- Prdvo na individualni ut¥ani denniho programu: pracovnici nesmi uZivatele
preswdcovat ke zmin¢ denniho programu z provoznichivdda zaizeni (nap. ranni
vstavani, provedeni hygieny, ukladani ke spanku).

Reditelka pfibéZzné monitoruje praci vdech zasstnand, a to nap navstvami
v provoznich mistnostech, v jidelnachi prydeji ohedi, pozorovanim persondlufip
doprovodech klierit V pripac, kdy dojde k poruSeni prav uzivatele, jsou stangve
konkrétni sankce. V oblasti restriktivnich postugejsou pracovnici #&eni opravani pri
poskytovani sluzby pouzivat zadné restriktivni ppgt— podat uzivateli tlumici Iék bez
doporieni |ékde za @elem jeho zklidani, uzanteni uzivatele v mistnosti brargni ve
volném pohybu apod. Organizace ma zpracovana iddeapro fijimani dad pracovniky
od uZivateh sluzeb: niZze obdrzet dar od sponzora ve formagieinci vécné, jedna o nich
vzdyieditelka, pop zastupkys, dar miZze byt gjat pouze pi uzaweni darovaci smlouvy.
Pro veSkery ostatni persondl je zak&zadfpinpani jakychkoli dait od uZivatel, i
drobnych pozornosti, ato pod rizikem sankce waiigi z pravnich fedpisi.

Standard ¢. 3 a 4: Jednani se zdjemcem o socialni sluzbu a IBava o poskytovani
socialnich sluzeb

Uvedené dva standardy ma organizace zpracovanyrrsguk stanovuji vnini
pravidla pro jednani se zajemcem o sluzbu, spegifignibéh jednani se zajemcem,
pravidla pro jeho mozné odmitnutfesi i fimé uzaveni smlouvy o poskytovani sluzby.

Se zajemcem o sluzbu je dle w¥nith pravidel organizace oprama jednat
feditelka a socialni pracovnice (vzadjemna zastuptt) a pokud je iejmé, Ze dojde
k uzaveni smlouvy, mze byt gizvadna i konkrétni pmvatelka. Zadjemce o sluzbu jedn&
osobrt, piritomna niize byt i osoba, kteréudéruje (nag. rodinny gislusnik), a jednani
probihd v domacnosti zdjemce, v kantiedéiganizace, v nemocniciiphospitalizaci apod.
Zajemce obdrzi pisemné informace o stuibformasni letak s popisem sluzeb a kontakty,
cenik sluzeb a zadost o zavedeni sluzby,i.pofravidla Mésta Rychnov n. Kn. pro
piidéleni BZU. U zgjemce je zjidvano: jméno, bydligt telefonni kontakt, pdp udaje o
zastupci zajemce, zdjem o konkrétni ukongopatelské sluzby. Vigpad, kdy je jasné,
Ze se zdjemce stane uZivatelem sluzby, je nastgdiiovano: pobiraniifspivku na péi,
¢lenstvi ve SPB, PTP (pro mozZnost vyuzivani sluzdgrma), zdravotni poji®vna,

prakticky lekd, telefonni kontakt na osobucenou zajemcem.
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Pravidla pro odmitnuti zajemce chrani budouci ugleaged poruSovanim jeho
prava na vyuzivani sluzby, které by mohlo byt pengstim, Ze se n&ppri jednani o
sluzbu niiZze jevit jako ,klient obtizny* apod¢imz by nemusel dostat Uplné a objektivni
informace o sluzh Dle vnitnich pravidel je mozné odmitnout utivse zajemcem
smlouvu pouze na zakladisemné Zadosti o zavedeni¢@eatelské sluzby, osobniho
jednani pracovnika se zajemcem nebo na zéklavedeného socialniho Bati.
Odmitnuti je zajemci stkno bul’ osob® — @i osobnim jednani, kdy je tentoueh
zaznamenan ve formulaZapis z jednani, vifpact pisemné zZadosti je &dni pisemné.
Organizace ma stanovena konkrétni kritéria pro tuitii zajemce nepétdo cilové
skupiny osob, kterym je sluzbacena; kapacita, ktera je pro poskytovatele zavgeni#,
zcela naplana; poskytovatel neni schopen naplnit osobni diierace prosednictvim
piedem definovanych sluzeb, které jsou popsany \kagmiskytovanych sluzeb.

Smlouva o poskytovani sluzeb je vzdy pisemna,gbgah projednava spolu se
zdjemcem socialni pracovnice. Podkladem pro ni:jgd@dost o zavedeni mvatelské
sluzby, zaznam ze socialnihoigeii v domacnosti a zaznam z jednani o slu8mlouva
je podepisovana @ma stranami, za organizaci je oprénva ji podepsateditelka ¢i
zastupkyd. Podpisem smlouvy se ze zajemce stava uzivatgbglUSmlouvu lze rnit
¢islovanymi pisemnymi dodatky, které se stejmko prvotni smlouva ukladaji ve spise
klienta a v elektronické podébOd smlouvy Ize odstoupit,f@dchdzi mu dstni jednani
mezi uzivatelem sluzby a socialni pracovniciteditelkou, zarovei je uzivateli gedan
seznam kontaktna jiné obdobné sluzby. Odstoupeni je provedersenpit a mize byt
ucinéno ze strany uZzivatele sluzby (bez udafvatiu, pro nespokojenost sipghem
sluzby, znénu podminek na stranuzivatele) i poskytovatele (pro opakovanou agrasiy
sexualni ohtZzovani pracovnika uzivatelem; opakované, dlouhod@mpaceni odebranych

sluZzeb; opakovanou nespolupraci uzivatele s prakeuni vykonu @imeé pée).

Standard €. 5: Individualni planovani pribéhu socialni sluzby

Poskytované sluzby maji za obecny cil stanovend@amni v dohodnuté rfe
takového zfisobu Zivota, na jaky byl uzivatel zvyklygu z&atkem vyuZzivani sluzby.
Osobni plan uzZivatele navazuje na jehogloy a zajmy, které jsou sjednany ve smiouv
poskytovani sluzby. Zpracovava jej ddivy pracovnik — osobni pevatelka, a to ve

spolupraci s uzivatelem. V domacnosti jsou s ugieah projednany konkrétni pozadavky,

53



zpracovani textu planu pak provede pracovnik nanspéacovisti, picemz informuje i
ostatni personal, a to zejména o novém uZivatelimmach u uzivatél stvajicich, coz je
nezbytné pro vzajemnou zastupitelnost jednotliyyacovniki.

Kli¢cového pracovnika (osobni qmvatelku) utuje uzivatelifeditelka organizace,
ktera koordinuje také zpracovavani i vyhodnocovasbbnich plaih uZivateh, ieSi
piipadné problémy. Osobni plan uZivatele se dlgmwifio gedpisu vypracovava vzdyip
podpisu smlouvy a zahajeni poskytovani sluzby, adméle do 2 tydin od zahajeni.
Vyhodnocovani osobniho planu provadi osobrtiopatelky pravidelty 1x mésiéné nebo
dle poteby — tj. na pani uzivatele. Pokud je uzZivatel s vyuzivanou stw¢Zkpokojen a
zmeénu si nepeje, zaznamena se tato skumest, pokud si z&nu peje, je socialni

pracovnici zapracovana formou pisemného dodatlamikeu\s.

Standard €. 6: Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

Organizace ma v internintgrpise stanoveno, Ze o svych uZivatelich shrdimjaz
pouze informace nezbytmutné k zaji&ni odbornych a kvalitnich sluzeb, s cilem zajistit
uzivatehm podporu v jejich dosavadnim tgobu Zivota. Pracovniky p&kenymi ke
zZjiStovani osobnich Udajo uzivatelich jsoureditelka a socialni pracovnice. Zdrojem
informaci o osobnich Udajich zajemce o sluzbu dedasi uzivatele jsou pouze jeho
sckleni a jim pedlozené doklady (pdpzakonného zastupce). Ziskavani informaci z jinych
zdroji je podmigno predchozim souhlasem zajemce/uZivatele. Vzhledemakakkeru
poskytovanych socialnich sluzeb £p§any a shromafovany tyto konkrétni udaje:

a) osobni udaje: jméno d&ipmeni zdjemce, datum narozeni, bydti®ouZzi k pip.
opetovnému kontaktovani zdjemce a nastegro smlouvu o poskytovani sluzby.

b) jiné udaje: stupezavislosti na p& (signal, Ze se zajemce nachazi vifmpve
situaci); zdravotni pojtovna, prakticky Iéka(udaje nutné pro kontakt \ipact zhorSeni
zdravotniho stavu uZivatel&lenstvi v SPE ucast v oddilech PTP (moZnost poskytovani
sluzby bez uhrady), kontakt na nejbliz&ibpiznéci jiné uzivatelem utené osoby (pro
konzultace, nap pii zhorSeni zdravotniho stavu uzivatele).

Poskytovatel socialni sluzby vytifdyto dokumenty o uzivatelich socialni sluzby:

- spis klienta, ktery obsahuje: Zadost o zavedetioyatelské sluzby, Zaznam z
jednani o sluzly Zaznam ze socialniho geni, Smlouvu o poskytovani qmvatelské

sluzby a jeji dodatky ip zménach, Souhlas se zpracovanim osobnichtjdapuhlas
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s prondjmem jidlono&ii, Informace pro podéni stiznosti, Potvrzeni o semm
s Domovnimiddem (u klient Zijicich v bytech zvlastniho &eni). Spis vede socialni
pracovnice a pracuje zde s osobnimi a jinymi Gdajateh sluzby. Do spisu maistup
feditelka, zastupkyf) socialni pracovnice a kontrolni organy, kterénpphociuje zakon.

- Osobni spis klienta, ktery obsahuje: Kartu kiiestosobnimi Gdaji, Osobni plan
klienta, Denni zaznam, Vyhodnoceni osobniho pl&spbni spis je ulozen v kancila
pracovniki ptimé pée, pracuje se zde s osobnimi a jinymi udaji, fpaglivymi udayji,
které nejsou organizaci cikewyZzadovany a je na zvazeni uzivatele, zda je pgaskgv
tom pipac podepisuje uzivatel souhlas s jejich uZzitim). Dsmmliniho spisu maiistup
feditelka, zastupkyn socialni pracovnice, pevatelka a uzivatel sluzby (spolu
s pracovnikem Z&eni), dale kontrolni organ zplnomaay zakonem.

- Propagani materialy: informace o poskytovanych sluzbach ye&ejnost, které
obsahuji i fotografie uzivatelsluzeb — ke zvejrneéni vyZaduje zéizeni pisemny souhlas.

Vinternim pedpise jsou také konkrétnvymezeny povinnosti pracovnik
v souvislosti s ochranou osobnich dat a tiddjvatet sluzby se zérazrénim na vazanost
mic¢enlivosti ve vztahu ke vSem ziskanym informaciclhizovatelich. Dale jereSena i
likvidace a archivace spis a to smirnici Spisovy, skartmi a archivani rad, kde za
zpracovani a ukladani pisemnosti v organizaci zadadeditelka.

Standard ¢. 7: Stiznosti na kvalitu nebo zfisob poskytovani socialnich sluzeb

V tomto standardu organizace deklaruje moznost miogéznosti uzivatél na
kvalitu ¢i zpisob poskytovani socialnich sluzeb, aniz by tim biioZeni. StiZznosti jsou
chapany jako vykon prava uzivalela také jako flezitost ke zvySovani kvality
poskytovanych sluzeb. Inforrai letak o podavani stiznosti je uzivateliegan pi
zahjeni poskytovani sluzby, podepsana kopie jeeul v jeho spise. Letak je ungdist
na vywskach ve spotmych prostorech.

Pro podani stiZznosti ma organizace zpracovan korkpdstup: V prvnim bad
dokumentu definuje STIZNOST jako kazdé podani ugbea které on sam za stiznost
povazuje, bez ohledu na nazor pracovnika. UZivat@im zada proSéeni ¢i napravu
skute&nosti, ktera ho poSkodila a néae ji feSit viastnimi progedky. Dale je definovana
PRIPOMINKA jako podani uzivatele na skdtest, kterd ho nijak nepo3kodila a

PODNET jako pipominka s navrhente$eni dané skuteosti. Pro podavani stiznosti ma
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organizace instalovanou Schranku stiznosti,éhéam gipominek, kteroueditelka vybira
min. 1x tydré a také je viizuje. Jednéni ohledrfeSeni stiznosti se daléastni stZzovatel,
pox. jeho zakonny zastupce, rodinnyigiusnik ¢i jind osoba blizka. Stiznosti jsou
vyfizovany nejdéle do 14 kalenadch dri od podani a jsou spolu s vysledikgSeni
zapisovany do Knihy stiznosti a pochval. Npact nespokojenosti uzivatele sivzenim
stiznosti ma moznost odvolani ke spravniragol&nosti nebo na odbor sociélnickcy
Mésta Rychnov nad Kiznou. V gipact podani anonymni stiznosti je postupovano
obdobré mimo jednani se &ovatelem, ktery neni znam.

Dle konkrétniho zjigni neni podavani stiznosti frekventované (2-3 sstima:ng).
Podavany jsou zejména na kvalitu stravy, coz v3aki nikon pé&ovatelské sluzby a
organizace za ni neodpovida¢emz je uzivatel informovan spolu s tim, kam stiZnmoa
smerovat. Na konkrétni poskytovani qgé od pracovnika zeeni byly také jiz stiznosti
podany, #koli ojedirgle, stiznosti bylyieSeny dle platného internihaedpisu, a to

piemistnim pracovnika na jiné pracowstozvazanim pracovniho pém s pracovnikem.

Standard ¢. 8: Navaznost poskytované socialni sluzby na dat&roje

Organizace aktivwh podporuje uzivatele svych sluzeb ve vyuZzivanitepjgch i
odbornych sluzeb, které jim pomahaji udrzet si miskdst na poskytovanych socialnich
sluzbach. Tyto sluzby nenahrazujejspbi jako jejich zproggdkovatel. Poskytovana
sluzba — péovatelska sluzba umaidje uzivatelm vyuzivani vSech v mistdostupnych
béZnych zdroj, a to pedevSim formou doprovodu pracovnika, dopravou Vemid
poskytovatele sluzby apod. V osobnim planu uziegeluvedeno, kterou navaznou sluzbu
Vvyuziva a jakymi ukony je navazné sluzba realizavdhinternim pedpise je z@irazreno
(i vtéto oblasti) samostatné rozhodovani uzivateledruhu vyuZivané sluzbyimz
poskytovatel respektujaimeiené riziko, které na sebe uzivatel bere svym roahtich.

Navaznymi sluzbami, s nimiz poskytovatel spolupjacjsou Oblastni nemocnice
Rychnov nad K#&Znou, prakiti a odborni |éka, tydenni staciond sv. FrantiSka
v Rychno¥ nad Kréznou, denni staciohadomaci zdravotni gé, kadeénice, pedikura,
posSta, spiitelna, realitni kancetaJimex (sprava BZU), Bbtsky Gad Rychnov nad
Knéznou, klub senidr, sdruzeni zdravotnpostizenych, knihovna aj. Seznaniejaych

sluzeb ma k dispozici kazdy pracovnik organizana pozadani jej uzivateligda.
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Poskytovatel také podporuje uzivatele svych sluzadrzovani vztain s rodinou a
prateli, s jejich pirozenym socialnim prosgdim.

Standard ¢. 9: Personalni a organizéni zajisténi socialni sluzby

Pro jednotlivé pracovni pozice, kterymi jsoteditel/ka, zastupce/kgnieditele,
socialni pracovnik/nice, pevatel/ka, vedouci gevatel/ka, provozni pracovnik/nice a
uklid, ekonom/ka — &etni, ma organizace zpracovany pracovni profilyalikkacni
pozadavky (dle zakona o socialnich sluzbach) ai dpiédpoklady, kterymi jsou
poZadované dovednosti a osobnostni a morélni pekgd

Dale m& zpracovan internigapis pro fijimani novych zamstnané. Na pozice
feditele, socialniho pracovnika a ekonoma je vymaso vylgrové tizeni, gicemz
feditele vybird a jmenuje spravni rada spotsti, obsazovani ostatnich uvedenych pozic
je v kompetenciteditele. Na pracovni pozice quvateli a provoznich pracovnik
spolupracujgeditelka s mistnimiadem prace, uéhoz je informace o volném pracovnim
mis& uveaejnéna. Pisem&izpracovan ma ifedpis o zaskolovani novych pracouiniktere
tva obvykle 3 nisice, tj. délku zkuSebni dobyéHem niz nastupujici pracovnik posttpn
vyplnuje formuld& Harmonogram zaSkoleni. Po jeho vyhodnoceni vedpuatovnik
rozhoduje o prodlouzZeri ukonéeni pracovniho po#énu pracovnika.

Standard ¢. 10: Profesni rozvoj zanéstnanai

Organizace ma internim fgdpisem zakotvena pravidla hodnoceni svych
pracovniki, kdy vedouci pracovnik ma povinnost prostagravidelné hodnoceni svych
podiizenych, a to formou fibéznych Ustnich hodnoceni a jednorazovy@nim osobnim
rozhovorem s kazdym pracovnikem. Prace &dnand je hodnocena jednak fin&amimi
odmenami (jednorazovou; za celam praci)ci postinem, dale i moralnim zhodnocenim
pracovnika (naip pochvala; napomenuti — Ustni, pisemné). Orgamina& stanovena tato
konkrétni kritéria pro hodnoceni pracowvinikkterymi jsou: kvalita odvedené prace,
dodrzovani platnych standardsnernic a internich pokyi, predavani informaci mezi
pracovniky, dodrZzovani a vyuZzivani pracovni dobghata zastoupit chyficiho
pracovnika, postoje ke spolupracovirtk chovani k nadzenym, chovani ke Klietin,

organiza&ni schopnosti pracovnika, zvladani ndmgch situaci, ochota a aktivitdigraci,

spoluprace v pracovnim tymu, ¢ehlivost a nevynasSeni informaci ziskanycéhdm
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zamestnani, aktivita p akcich pro klienty mimo stanovenou pracovni do&etnost a
délka pracovni neschopnosti a¢pb hodin ¢erpanych pro navdty u lékaia. Bodové
hodnoceni dleéchto kritérii ma vliv na fipadné rozélovani odngn, giipadré na snizeni
osobniho fiplatku pracovnika.

Pro individualni vzdlavani pracovnik je v z&izeni stanovena povinnostasti na
vzklavani v rozsahu 24 hodin . Zanestnanec vypluje formuld& Individualni plan
vzdklavani pro pislusny rok tématy absolvovanych Skoleni a dbayssaveni potvrzeni o
Gcasti. Pokud se zafstnanec netastni Skoleni zaji®vaného zawstnavatelem, je

povinen si jej ve stanoveném raétipzajistit ve volnéntase na vlastni naklady.

Standard ¢. 12: Pravidla aktivniho informovani zajemce

Standard¢. 12 se tyka informovani zajefnco nabizenou sluzbu, pro které
poskytovatel vypracovava i {guezr¢ aktualizuje pisemné a elektronické informace.
Registrovanymi sluzbami organizace jsout@aatelska sluzba (8 40 zakotal08/2006
Sb.) a denni stacioh48 46 zakona&. 108/2006 Sb.). Zakladnimi inforr@mi materialy
zarizeni jsou informativni letaky, které se vydavajnmalné 1x rainé a distribuuji se
nag. do ordinaci |ékd, na obecni tady apod., vyréni zprava, ktera je oficidlnim
dokumentem vydavanym kazdy rok do @siai od uzaveni gedchoziho hospo#gkého
roku a obsahuje zejména zpravu o hospemia pibéhu sluzeb i konkrétnich aktivitach
klienta, dale pak reportaze v regionalnim televiznim &sil které probihaji take

minimalné 1x rain¢, webové strankyi ¢lanky v mistnim tisku.

Standard €. 14: Nouzové a havarijni situace

Standardi. 14 se tyka&eSeni nouzovych a havarijnich situaci, které matestat
pii pfimém poskytovani socialni sluzby. Organizaceres&ny postupy pro 10 zakladnich
situaci, které mohou v souvislosti s poskytovangimizbami nastat. Jedna se o situace,
kdy: uZivatel sluzby neotevira ((mvatelka se k&mu nentize dostat); u uzivatele sluzby
hoti; dojde k akutnimu zhorSeni zdravotniho stavu atele sluzby; dojde k ohrozZeni
pecovatelky psenti jinym domacim zwietem; uzivatel sluzby udava kradez vdoytkdy
bud’ Zada pracovnika o pomoc, nebo jej naopak z kradevuje; pracovnik ztrati kie
od bytu uzivatele sluzby; uzivatel sluzby s pradkem organizace uviznou ve vytahu.

U kazdého z uvedenych hioge stanoven konkrétni postufi peSeni nastalé situace.
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DalSimi nouzovymi situacemi na stiaposkytovatele jsou: absence pracovnik
(pfi dlouhodobé pracovni neschopnosti, ul@m pracovniho po#nu vice pracovniky
najednou); nadbytek pracoviiik nedostatek klieat(pokyn proc¢erpani nahradniho volna,
dovolené€); daraz pracovnika (povinnost dodrZzovatvigia bezpénosti prace, pouZzivat
ochranné porircky a pracovni oflr, pravidelné proskolovani) a situace materialnimu,
nag. poruchyei dopravni nehody sluzebnich automébilykradeni kancetd pozar apod.

Standard ¢. 15: ZvySovani kvality socialni sluzby

Dle vnittnich pravidel zjisuje organizace spokojenost svych uZivates
poskytovanymi sluzbami dotaznikentiizenym rozhovorem. Seni probiha pravidetnlx
roéng, a to zpravidla v obdobi #mici ¢ervenec - srpenReditelka s vysledky Sini
seznamuje zaéstnance a spravni radu spolesti, pop. ¢ini opateni k napra¥ zjistetnych
nedostatl, vysledky jsou také zvejnovany ve vyréni zprag.

Organizace ma déale sestaven plan vyhodnocovanitkyaiskytovanych sluzeb,
ktery zahrnuje: analyzu pisemnych vyi@ai — nap byvalych uzivatdi ¢i jejich rodinnych
prislusniki, analyzu pétu now uzawenych smluv o poskytovani sluzby, analyzanich
trzeb a hospodani spolénosti a statistické sledovani ¢o vykdzanych hodin za
jednotlivé Ukony — mezikmi srovnani. Komplexni informace je zapracovavamaydocni
zpravy spolénosti a dle vysledk ze ziskanych informaci o spokojenosti uziviatd#uzeb,

kvalité a efektivie poskytovanych sluzeb jsou aktualizovanynénény vnittni predpisy.

4.2.2 Inspekce kvality socialnich sluzeb ve vybrané orgaraci

Inspekce kvality socialnich sluzeb v organizacibghda zatim jedenkrat, a to
v kvétnu 2010. Kontrolovano bylo obdobi poskytovani slu2008 - 2010. Z moznych
144 bod jich organizace ziskala 122, tj. 85%. Celkové &pinstandard kvality

socialnich sluzeb bylo zhodnoceno jako dobré (rame - 89%).

4.3 Sefreni v terénu

Na zaklad studia odborné literatury jsem zéiiha vyzkumny nanst své prace na
zjisteni nazot konkrétnich pracovnik piimé pé&e na implementaci standardvality
socialnich sluzeb a na rozkryti vztahu mezi &jidti mirou spokojenosti uzivatesocialni

sluzby a naplovanim standafd kvality pracovniky organizace poskytujici tuto Zju.

59



Vzhledem k obsahlosti zvoleného tématu zkoumanin jsgzkum zandila pouze na
jednoho vybraného poskytovatele socialnich sluzeb.

Vychazim z pedpokladu, Ze pokud jsou standardy kvality soct@lisluzeb v praxi
kvalitné implementovany, &#a by byt spokojenost uzivateltéchto sluzeb vysoka.
Druhym souvisejicim igdpokladem je, Ze pokud je spokojenost uzivas@izby vysoka,
nebudou tito projevovat vyznamny zajem o jiné dacisluZzby a naopak.

Provedeni vyzkumného $ehi spdiva v systematickém naplanovaginnosti,
které nasledhumozni zodpoddét vyzkumné otazky. Hlavnim cilem vyzkumnéhoiéet
je zodpowdét otdzku: ,Existuje soulad mezi zj@tou mirou spokojenosti uZivaiels
poskytovanymi sluzbami a implementaci standakdality socialnich sluzeb ve vybrané
organizaci a jsou dotazovani uzivatelé sluzeb spokes nabidkou socialnich sluzeb v
regionu?” Zji§ovany budou objektivni i subjektivni faktory hodeo¢ a pozornost bude
zametena na uzivatele socialni sluzby i pracovnikiymg pée, ktdi tuto sluzbu zajiduji.
Dale bude zjifovana spokojenost dotazovanych uZivatelnabidkou sociélnich sluzeb

Vv regionu i ndzory pracovnikna tuto nabidku.

4.3.1 Formulace diléich cili Sefeni v terénu

y 4

Hlavni cil praktick&asti prace jsem roztila do 3 dikich cilx:
Dil¢i cil 1 (DC1): pomoci vyzkumné techniky dotazovani zjistit miruolsgenosti
uzivateh s vyuzivanymi socialnimi sluzbami od vybrané oigace a porovnat rozdily
mezi uzivateli této sluzby v domacnostech a v dytadastniho uteni (v penzionech).
Dil¢i cil 2 (DC2): pomoci vyzkumné techniky rozhovoumistit ndzory pracovnik piimé
p&e na implementaci standar#vality sociélnich sluzeb ve vybrané organizacozkryt
souvislost mezi zjishou mirou spokojenosti uzivatekluzby (dle DC1) a napbvanim
standard kvality socialnich sluzeb.
Diléi cil 3 (DC3): pomoci vyzkumné techniky dotazovani zjistit, za#s®ji subjektivié
vhimané nedostatky v nabidce poskytovanych sluéeleifpvou skupinu seniérv daném
regionu u dotazovanych uzivaiedocialni sluzby a pomoci vyzkumné techniky rozhravo

zZjistit ndzory pracovnik zaizeni na nabidkwthto socialnich sluzeb.
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4.3.2 Zvolené vyzkumné metody a techniky, vyzkumna jedrtka a soubor

Pro dosazeni stanoveného cile jsem zvolila komlinou vyzkumnou strategii -
kvantitativni i kvalitativni, které lze chapat jakbv¢ etapy empirického vyzkumu; kdyz
Hendl (2005, s. 49) uvadi, Z@¢ktedi metodologové chapou kvalitativni vyzkum jako
pouhy doplek tradichich kvantitativnich vyzkumnych strategii, jiniezgso protipdl...*

Prvni etapou bude kvantitativni &ati, kde bude vyuZit dotaznik, ktery bude
jednak obecnymi ukazateli charakterizovat zkoumaayibor respondeita dale bude
konkrétre zjistovat jednotlivé charakteristiky jejich spokojenostuzivanymi socialnimi
sluzbami. Kvantitativni vyzkum je zaffen na rozsah vyskytu, zkouniétnost socialnich
subjekfi, u kterych se vyskytuje, frekvenci a intenzitu iab® psychického jevu, ndp
miru spokojenosti. Vyhodou jeho pouZiti je rychle@mnazdni udajp od velkého pétu
responderit (Surynek, Komarkova, Kasparova, 2001, s. 25-27%. druhé, kvalitativni
¢asti Seteni bude vyuZzit polostrukturovany rozhovor, a tanpeoi zaznamovych ligt
s dotaznikovou strukturou, jimz budou g§igany faktory, které se zj&tymi socialnimi
jevy souvisici je ovliviuji.

Vyzkumnou jednotkou Sini byly zvoleny d¥ skupiny osob: uzivatelé socialnich
sluzeb a pracovnici v socialnich sluzbach. Vyzkummspuborem byly nasledrstanoveny
dv¢ skupiny osob:

1) uzivatelé socialnich sluzeb —c¢peatelské sluzby od poskytovatele socialnich
sluzeb, kterym jsou Socialni sluzbysta Rychnov nad KiZznou, o. p. s.. Zahrnuty byly
vSechny socialni objekty bez vyjimky — tj. vSichmzivatelé sluzeb tohoto #aeni ke
stanovenému datu (ke driigglani dotaznikk vyplnéni).

2) pracovnici v socialnich sluzbach — poskytujitiou péi uzivatefim socialnich
sluzeb, zargstnanci Socialnich sluzebésta Rychnov nad Kiznou, o. p. s. U pracovnik
organizace je zivodu ohrozeni reprezentativnosti souboru nahodnyiny vhodné
realizovat Séeni vy¢erpavajici (Surynek, Komarkova, KaSparova, 20066s73), proto je
zakladni soubor redefinovan na orgatidgednotku — pracovniky jednoho z penZion

4.3.3 Operacionalizace di€ich cili do empiricky owéritelnych znaka dotazniku a

sady tazatelskych otazek

Operacionalizaci sef@vadji obecné pojmy do roviny sledovatelnych ziak

dotazniku a sady tazatelskych otazek, které naskehozni jejich zkoumani.
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Tab. €. 2: Tabulka procesu operacionalizace DC do empirky ovéritelnych

statistickych znakii dotazniku a transformace DC do sady tazatelskychtézek.
Diléi cil: | Statisticky znak €. | Tazatelska otazkat.

DC1 zZ1
zZ2
Z3
Z4
Z5
Z6
z7
Z8
Z9
Z10
Z11
Z12
Z13
Z14
Z15
Z16
Z17
Z18
Z19
Z20
z21
Z25
Z26
DC 2 Z2 TO1
Z3 TO 2
Z12 TO 3
Z13 TO 4
Z14 TO5
Z15 TO 6
Z16 TO7
zZ17
Z18
Z19
Z20
z21
DC 3 Z22 TO 8
z23 TO9
724
Zdroj: vlastni zpracovani — legenda uvedendiloBe¢..3

4.3.4 Organizace vlastniho Sdteni v terénu

Pro realizaci Séeni jsem zkonstruovala dotaznik pro uZivatele $oidh sluzeb
vybraného poskytovatele socialnich sluzeb. Prozuhitajsemcasténé vyuzila rekteré
znaky zji§ujici miru spokojenosti uzivatelpeiovatelské sluzby v Hecich (Noskova,
2009, Riloha L), a to ty, které souviseji simplementatdandard kvality socialnich
sluzeb, dale poznatky z uskémeného pedvyzkumu a také vlastni pracovni zkuSenosti
z dané oblasti. Cilemipdvyzkumu, ktery byl proveden formou rozhavose temi
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uzivateli sluzeb, bylo a%eni vyzkumného nastroje z hlediska srozumitelnosti
formulovanych otazek vifpraveném dotazniku.

Vlastni skér dat byl proveden vlednu 2012, kdy byteditelce pedano 242
dotazniki, které pak byly pracovnikyifmé pé&e distribuovany uzivatéin. Dotazniky
respondenti vraceli anonyfma utené misto, navratnost zéleZzela na o&Hatzdého
uzivatele, ktery byl o vypkni pozadan. Celkova navratnost vyigich dotaznik byla
ponerné vysoka, procento vyuzitelnosti vSak feshizila Uplnost a spravnost viipivani —

ve smyslu statistického zpracovani. Konkrétni Gugkge zgehledrény v tabulce:

Tab. ¢. 3: Navratnost dotaznika dle typu poskytovanych sluzeb

Typ Pocet Pocet Navratnost | Pocet Uplné a | VyuZitelnost
poskytovanych | piedanych | vracenych (%) spravné dotaznika
sluzeb dotaznika dotaznika vyplnénych (%)

dotaznikia

Terénni sluzby 121 85 70,2% 68 56,2%

Sluzby v DPS 121 96 79,3% 86 71,1%
Pramérna Pramérna

navratnost: 74,8% | vyuZitelnost: 63,7%

Zdroj: vlastni zpracovani.

Nasledr jsem v n&sici unoru 2012 uskutaila rozhovory se Sesti pracovnicemi
piimé pé&€e. Ri ziskdvani dat z rozhovorutbe dochazet k jejich zkresleni, a to hap
.vybérem role — zkoumana osoba, ktera si ggama, Ze je zkoumana, nebude reagovat
prirozere, ale tak, aby se jevila v co nejlepsSingt/, jak uvadi Disman (2000, s. 132).
Predejit jsem se tomu snazila tim, Ze jsem nechgfaveeodpo¥di pisemi zaznamenat
do archu pimo jednotlivymi pracovniky samostétnnasleds byly odpowdi rozvadny
pii Ustnim rozhovoru a dofpbvany. Rozhovory praiinly v mistnosti, ktera je zazemim pro
tyto pracovniky, tj. v jim znamém aigmném prosedi, a rozhovarm nebyla pitomna

feditelka organizace, ktera mistnost po uvedenitdace opustila.

4.3.5 Interpretace zjiSténych poznatki dle jednotlivych dilé¢ich cila

Data ziskana z dotazriikisem zpracovala do tabulek absolutnich a relattvni
¢etnosti dle jednotlivych znék Vzhledem k lepSi grafickéighlednosti jsou v textu préace
umiseny grafy odkazujici na zji&h4 data v tabulkach i#oze¢. 6. Pro celkovy pehled o

zkoumaném souboru respondengjprve uvadim jeho celkovou charakteristiku:
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Tab. €. 4: Celkova charakteristika zkoumaného souboru uZiatehi socialni sluzby

Terénni v DPS

Vék MuZi Zeny | Celkem| MuZi Zeny | Celkem | Celkem
Do 60 let 3 1 4 1 3 4 8
61 — 65 let 1 2 3 1 4 5 8
66 — 70 let 1 2 3 0 3 3 6
71— 75 let ( 4 4 0 5 5 9
76 — 80 let 4 10 14 5 18 23 37
81 — 85 let @ 9 15 2 25 27 42
86 — 90 let 4 17 21 2 13 15 36
91 avice let 2 2 4 1 3 4 8
Celkem 21 47 68 12 74 86 154

Zdroj: vlastni zpracovani Udaj dle Rilohy &. 5 — Matice dat ziskanych z dotazinik

Zjisténé vysledky ditiho cile 1

DC1: pomoci vyzkumné techniky dotazovani zjistirumgpokojenosti uzivatél
socialni sluzby vybraného poskytovatele s vyuZimsingluzbami a porovnat rozdily mezi
uzivateli této sluzbyidmo v BZU v penzionech a v doméacnostech mir&o n

Pro naplgni prvniho ditiho cile bude nejprve statistickymi znaky Z1, ZZH a
Z25 — Z26 charakterizovan zkoumany soubor respdiidehlediska obecnych ukazatel
vyuZzivani socialnich sluzeb. DalSimi znaky, tj. ZZ3 a Z12 — Z21 budou rozkryvany

jednotlivé charakteristiky spokojenosti respondentizivanymi socialnimi sluzbami.

Z1 — Vyuzivate terénni péovatelskou sluzbu ve své doméacnosti nebo Zijete ytb
zvlastniho uréeni (v dom s p&ovatelskou sluzbou), kde Vam je fimo poskytovana?
Graf ¢. 3: RozlozZeni vyuzivani gevatelské sluzby v terénu a v DPS((A

1004

80 O Terénni sluzb

60 B Sluzby v DPS

401

201

0+

Zdroj: vlastni zpracovani udaj Tab.¢. 3, v Riloze¢. .6 - Tabulky

Znakem Z1 je zkoumany soubor 154 responilemizcélen na dva zakladni
podsoubory: prvni z nich t¥b uzZivatelé vyuZivajici p®vatelskou sluzbu ve svych

domacnostech v Rychnéwnad Kréznou a pilehlych obcich (dale ,terénni sluzby*) a
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druhy uzZivatelé vyuZivajici gevatelskou sluzbuifmo v BZU v jednom zetit penziori
(,sluzby v DPS*). Ozn&eni ,terénni sluzby* a ,sluzby v DPS* je pouzitalizvodu jeho

mistni zvyklosti, které pro oslovené respondenty Byozumitelné a nematouci.

Z25 — Pohlavi respondent
Graf ¢&. 4: RozloZeni uzivatdl sluzeb dle pohlavi (€)

OMuzi
BZeny

Terénni sluzby Sluzby v DPS

Zdroj: vlastni zpracovani Udaj Tab.g. 4, v Riloze¢. 6 - Tabulky

V obou skupinach respondérjsoucetnsji zastoupeny Zeny. 83i rozdil v pordru

mezi Zzenami a muzi se vyskytl ve skupurivateti sluzeb v DPS.

Z26 — &k respondenti 5
Graf ¢. 5: RozloZeni wkovych skupin uZivated sluzeb (A)

30 Odo 60 let
25 W61 - 65 let
20 066 - 70 let
15 0O71-75let
10 W76 - 80 let
081 -85 let
36 - 90 let
Terénni sluzby Sluzby v DPS 091 avicele

Zdroj: vlastni zpracovani Udaj Tab.c. 5, v Riloze¢. 6 - Tabulky

Veékovy primér vSech respondeintje 80 let. V grafu je znazokno konkrétni
rozloZzeni jednotlivych &ovych skupin uzivatél kdy ve skupig uzivateti terénnich
sluzeb je modalnim reprezentantertkava skupina uzivatél 86-90 let a u skupiny
uzivateh sluzeb v DPS &kova skupina 81-85 let. Sitodatna odchylk&ini 8,7 let, coz
znamena, ze 68% respondej ve ¥ku mezi 71,3 — 88,8 let a 95% respondere wku
mezi 62,6 — 97,4 let. Proto l¥&i, Ze mezi nejastjSi uzivatele sluzeb organizace ipat
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skut&né senidi, ackoli je sluzba uwena i osobdm mladSim se zdravotnim postizenim a

rodinam s dtmi, jejichz situace vyzaduje pomoc jiné fyzick®by.

Z4 — Jak ¢asto p&ovatelskou sluzbu vyuzivéate?
Graf ¢. 6: Cetnost vyuZzivani sluzeb terénnich a v DPSIR

60,00%,
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

Odenre
M n&kolikrat v tydnu

O nekolikrat v mssici

Opouze vyjimeéng

0,00%!

Terénni sluzby Sluzby v DPS

Zdroj: vlastni zpracovani Udaj Tab.¢. 6, v Riloze¢. 6 - Tabulky

Cetnost vyuzivani pevatelské sluzby ma souvislost s konkrétnimi Ukdtigré
jsou vyuzivany. Rmvatelska sluzba v terénu je 41% uzivatelposkytovana derra 44%
n¢kolikrat tydng, obiasné vyuzivani sluzby, tjekolikrat v mesici ¢i jen vyjimesné udalo
pouze necelych 14% dotazovanych uzivatdte&ovatelska sluzba v DPS je bdaegti
vyuzivana den¥) a to 51% respondentdale 19% respondentyuziva sluzbu &kolikréat
v tydnu, 26% jen &kolikrat v mésici a pouze 4% sluzbu vyuZivaji pouze vyjime

Z5 — Jaké ukony pé&ovatelské sluzby vyuZzivate k zaji#hi p&e o svou osobu?
Graf ¢. 7: Konkrétni vyuzivané ukony @ o vlastni osobu v terénu a v DPS(A

40+
@ pomoc [ osobni hygies

30, B pomoc [ oblékani

20+ 0O pomoc (i podani stravy
O doprovod jiné osoby

101 m doprava mimo doméacnojst

0 Ojiné
Terénni sluzby Sluzby v DPS

Zdroj: vlastni zpracovani udaj- Tab.g. 7, v Riloze¢. 6 — Tabulky

Cetnost konkrété vyuZivanych Gkof p&e o vlastni osobu je v obou skupindch
nizSi nez u ukaoin p&e o domacnost. yodem této skutmosti je, Ze uzivatelé jsou j&st
vice schopni zajistit si géo vlastni osobu, ale fyzicky nanwsjSi ukony pée o domacnost

jiz nezvladaji. U sluzeb poskytovanych v DPS jeceigjSim ukonem doprava mimo
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domécnost, kdy je uZivatel dopravovan vozidlem ptskatele sluzby, néastji k 1ékati.
U terénni p&ovatelské sluzby je n&trgji vyuzivan ukon pomocip podani stravy, coz
souvisi s ngjastji vyuzivanym ukonem & o domacnost — donaskasdb, a to zpravidla
Z davodu, Ze jinylen rodiny neni v domacnosttippmen, aby podani stravy zajistil.

~rs 7

Z6 — Jaké ukony péovatelské sluzby vyuZzivate k zajighi pé&e domacnost?
Graf ¢. 8: Konkrétni vyuzivané ukony @ o domacnost v terénu a v DPS(A

80

O don&ska obdii

B donaska nakup

O dklid v domécnosti
O prani a zehleni pradlz
Wjiné

60

40

20

0
Terénni sluzby Sluzby v DPS

Zdroj: vlastni zpracovani Udaj Tab.¢c. 8, v Riloze¢. 6 - Tabulky

Nejcastji vyuzivanym Ukonem p& o domacnost byla v obou skupinach
responderit zjiSttna donaska adoli. Divodem mén cetného vyuZivani ostatnich
uvedenych Ukoh u terénni sluzby je @é poskytovana rodinou, ktera zde zajjg vice
potrebnych Ukofi, a donasku diali klienti vyuZivaji zejména zivodu pracovniho
vytiZzenic¢lena rodiny. V DPS jsowetre vyuzivany i ukony uklidu v doméacnosti a prani a
Zehleni pradla, naopak donasku nakugtSinou uzivatalm zajig’uji clenoveé rodiny, ktd

je zde nav&vuji. U obou skupin respondénse vyskytla jedna odpé& na vyuZivani

jiného ukonu, kde byla zaznamenana donéska Iék

Z7 — Z jakého divodu jste se rozhodl/a vyuZzivat povatelskou sluzbu?
Graf ¢. 9: Diavody vyuZivani pvatelské sluzby (€)

80

60 O nesolstasnost
B zdravotni stav
40 O vysoky wk
20 DO osanglost
Bjiné
0
Terénni sluzby Sluzby v DPS

Zdroj: vlastni zpracovani Udaj Tab.¢. 9, v Riloze¢. 6 - Tabulky
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Obecnym dvodem vyuzivani pmvatelské sluzby je nemoZnost samostan
zajistit nektery z ukorli p&e o vlastni osobti domécnost. Konkrétnimitgody u senial
jsou zejména: zhorSeny zdravotni stav, vysok¥, ynesobstatnost a osamiost. Pdadi
zaznamenanych odpédi je ve vyskytu u obou skupin respondestiodnaCtyii uzivatelé

sluzeb v DPS zvolili moznost ,jin&idody*, ale blize je nespecifikovali.

Z8 — Je pro Vas Uhrada za poskytnuté sluzbyijatelna?

Z9 — Pobirate prispévek na pé&i, ktery je p¥imo uréen na Uhradu poskytnutych
sluzeb?

Graf ¢. 10: Vnimana vySe uhrady za poskytnuté sluzby a pohirdn nepobirani
piispivku na péi u uZzivateli terénnich sluzeb (&)

25

20

15 0z9-1
mz9-2
0z9-3

10

78-1 Z8-2 78 -3 78 -4

Zdroj: vlastni zpracovani GUdef Tab.¢. 10 a 11, v Hloze¢. 6 - Tabulky

Graf ¢. 11: Vnimana vySe uhrady za povskytnuté sluzby a pohirdn nepobirani
piFispévku na p&i u uzZivatel sluzeb v DPS (&)

mz9-1
104 mz9-2
0z9-3

Z8-1 78 -2 78 -3 78 -4

Zdroj: vlastni zpracovani Udaj Tab.¢. 12 a 13, v Hloze¢. 6 — Tabulky

Vnimana vySe uhrady za poskytované sluzby je vegida ve vztahu k pobirani
piispivku na péi. Modem ve skupi& uzivateh terénnich sluzeb je odp&¥ ,Uhrada za
sluzby je odpovidajici afimnérena, pokud uzivatel pobir&igpivek na péi“, u uzivateh
sluzeb v DPS ,uhrada je odpovidajici anmgiena, &koli piispivek na péi nepobiraji
z divodu, Ze o & nezadali“. Celko¥ Ize konstatovat, Ze ani vjedné ze skupin
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responderit nebyla zaznamenana zZadna odygvze Uhrada za sluzby je nizka a zatove
se vyskytlo velmi malé procento odpoN, Ze Uhrada za sluzby je vysoka aiimapiena.

Uhradu za sluzby uzivatelé vnimaji jako vy3si,redepochybiu;ji jeji piiméienost.

Z8 — Je pro Vas uhrada za poskytnuté sluzbyigjatelna?

Z6+Z7 - Jaké ukony pé€ovatelské sluzby vyuZivate k zajig#hi p&e o svou osobu? a
Jaké ukony p&ovatelské sluzby vyuzivate k zajigni pée o domacnost?

Graf ¢. 12: Vyjadeni subjektivié vnimané vySe Uhrady za poskytnuté sluzby acepo
vyuzivanych Gkon celkow u obou skupin respondeiit(AC)

50
40
30
20

Oodpovidajici a pijatelna
B vysoka, ale pmeiena
Ovysoka a nefimerena
10 Onizka

0

1 - 2 tkony 3 -5 tkan 6 a vice ukoth

Zdroj: vlastni zpracovani Udaj Tab.c. 14 a 15, v Hloze¢. 6 — Tabulky

NejcetrgjSi vyjadreni vnimané vySe thrady je u skupiny respornideptizivajicich
1-2i 3 -5 ukon peovatelské sluzby odped ,uhrada za sluzby je odpovidajici a
piiméiend”. U menSiho pitu vyuzivanych Ukoi celkova vySe Uhrady sanmepmé neni
nedostuptd vysoka. U skupiny respondéntvyuzivajicich 6 a vice ukdan je vSak
negetrgjSi odpowdi ,Uhrada za sluzby je vysoka a nemiend”, coz vyjatlije mimo jiné
I skutenost, Ze celkova vySe Uhradyibe jednak znaé prevySovat nap pobiranou vysi

piispivku na péi, ale i celkové finatni moznosti konkrétniho uzivatele sluzby.

Z10 — Mate rodinu?
Graf ¢. 13: Pomérné vyjadeeni paitu uzivatel:, ktei maji rodinu a uzivatat osanglych

(RO)

100,00%
80,00%

60,00% O mam rodinu
40,00% B nemam rodinu, jsem san

=

20,00%

0,00%
Terénni sluzby Sluzby v DPS

Zdroj: vlastni zpracovani Udaj- Tab.¢. 16, v Riloze¢. 6 - Tabulky
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Patet uZivateh sluzeb, ktd nemaji Zadnou rodinu, je v obou skupinach
responderit vyrazreé nizsi, osarélych uzivateh terénnich sluzeb je 16% a uZivétsluzeb
v DPS 12%. Hodnoty koresponduji s poznatky &jgimi o divodech vyuzivani
pecovatelské sluzby, kde osélost je uvadna jako nejméh ¢asty divod. Rodiny vSak
neposkytuji uzivatéim veSkerou pomoc, kterou oni peibuji, proto ji vyuzivaji od
poskytovatele socialnich sluzeb.

Z11 — Pokud mate rodinu, pomaha Vam také s ukony @é o vlastni osobudi
domacnost, které Vy samostaté nezvladate?
Graf ¢. 14: Frekvence poskytovani pomoci ze strany rodiny uelia socialnich sluzeb

(RO)

50,00%;
45,00%
40,00%;
35,00%;
30,00%;
25,00%,
20,00%
15,00%;
10,00%;
5,00%;

Odenrt
 nekolikrat v tydnu
O nekolikrat v mesici
Opouze vyjimeéng

B vibec

0,00%

Terénni sluzby Sluzby v DPS

Zdroj: vlastni zpracovani udej Tab.¢. 17, v Riloze¢. 6 - Tabulky

U uZivateli terénni pe&ovatelské sluzby, kienejsou osawli (bez rodiny), je patrné
nejvyssi zastoupeni denniho poskytovani pomocitraeys jejich rodiny (49%). Socialni
sluzba je zde sluzbou dapbvou. U této skupiny respondénse zcela nevyskytla
moznost, Ze rodina neposkytujeipeibec. U uZivatdl sluzeb v DPS, kiérodinu maiji, je
p&e rodiny naopak dopkova, neb6 negastji udavana odpaxd’ je poskytovani pomoci
»nékolikrat v mesici“ a druhou nepstjSi ,pouze vyjimene“. U této skupiny respondeint
byla v ténéf 10% zaznamenana odgdy Ze rodina, &koli ji uzivatel ma, mu pdebnou

pomoc neposkytujetbec a je odkazan jen na sluzbu od poskytovatele.

Z2 — Jak dlouho zijete v by€ v domé s p&ovatelskou sluzbou?
Z3 — Jste spokojen/a s bytovymi podminkami v doéhs peovatelskou sluzbou? 5
Graf ¢. 15: Spokojenost s bytovymi podminkami v DPS v zavislwsidélce pobytu (R)
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50,00%,

40,00%

30,00% O zcela spokojen/a

@ spiSe spokojen/a

20,00% O spiSe nespokojeniz

O nespokojen/a

£

10,00%

0,00%

do 1 roku 1-5let déle nez 5 let

Zdroj: vlastni zpracovani Udaj Tab.¢. 18 a 19, v Hloze¢. 6 - Tabulky

ey

Ze ziskanych dat vyplyva, Ze neff@nsjSi skupinou respondentijicich v DPS
jsou osoby, které zde Ziji déle nez 5 let. Frekeemgnmin uzivateti bytd jsou nizke,
piremig’ovani uzivateal do jinych zgizeni je také spiSe ojedid. Spokojenost se prokazala
ve vSech skupinach dle délky bydleni v DPS, celkep@kojenostéini 94%. Byly
zaznamenany také 3 odpol (3,4%) ,nespokojen/a”“, kde konkrétnimi uvedenytinvody
byly: 2 odpoedi ,schody k bytu‘a 1 odpo¥d’ ,mezilidské vztahy* ReSeni probléri se
zvladanim schaddo bytu Ize viesit vynenou bytu do jiného z penzianktery jeteSen

bezbariérow, feSeni mezilidskych vztéhmezi uzivateli je vSak komplikované.

Z12 — Jste spokojen/a s nabidkou poskytovanych sketi? 5
Graf ¢. 16: Spokojenost s nabidkou poskytovanych sluzeb)R
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Terénni sluzby Sluzby v DPS

Zdroj: vlastni zpracovani Udiaj Tab.¢. 20, v Riloze¢. 6 - Tabulky

Ze ziskanych odp@di uZivateti sluzeb nebyla zaznamenana zZadna o&poy
nespokojenosti s nabidkou sluzeb vybrané organizdcezivateli sluzeb pimo v DPS
byla vyrazrjSi plna spokojenost, kterate byt ovliviena zejména tim, Ze pracovnici
piimé pé€e jsou v neustalém dosahu uzivatgbroto jsou schopni jim maximanvyjit

vstiic dle jejich individualnich poeb.
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Z13 — Byla jste gred uzawenim smlouvy o poskytovani socialni sluzby dostateé
informovan/a o této sluzt ze strany jejiho poskytovatele?

Graf ¢. 17: Informovanost o poskytovani socialni sluzbyeo uzavenim smlouvy ze
strany jejiho poskytovatele |
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Zdroj: vlastni zpracovani Udaj- Tab.¢. 21, v Riloze¢. 6 - Tabulky

Znakem Z13 bylo zji®vano, jak uZivatelé 2mn¢ hodnoti informovanost o slu&b
pied uzavenim smlouvy o jejim poskytovani, ktera je jako ipowst poskytovateli
stanovena standardy kvality socialnich sluzeb. fledki dotazovani jednoziiaé vyplyva
plnéni této povinnosti poskytovatelem sluzby. Dostatel informovanost potvrdilo ve
skupirg uzivatet terénni sluzby 97%, ve skupinzivateti sluzby v DPS vice nez 95%.

Z14 — Pozadujete-li znénu v poskytovanych sluzbach, jste s jejim provedem:
Graf ¢&. 18: Spokojenost s provedenim pozadovan@iaynw poskytovanych sluzbach (R
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Zdroj: vlastni zpracovani Udaj Tab.¢. 22, v filoze¢. 6 — Tabulky

Spokojenost s provedenim pozadovanémymv poskytovanych sluzbach vyjéd
naprosta #tSina respondefity obou zkoumanych skupinach, u uzivatedrénnich sluzeb
100%, u uzivatel sluzeb v DPS 98,8%. Ze vSech odgivbyla zaznamenana pouze 1
odpowd ,zcela nespokojen/a®, coz ke vypovidat o individualni nemoznosti vykov

uréitému pozadavku klienta, ktery vSak konkrétawvaldy neuvedl.
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Z15 — Jste obec#é spokojen/a s jednanim pracovnik zaﬁ'zveni?
Graf ¢. 19: Spokojenost s jednanim pracovrikafizeni (RC)
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Zdroj: vlastni zpracovani Udaj Tab.c. 23, v Rilozec¢. 6 - Tabulky

Ve skupirg uzivateti terénnich sluzeb je obetrecela spokojeno s jednanim
pracovniki zatizeni téndt 78% respondefit 22% jich je spokojeno &Sinou a zadny
z nich nevyjadl nespokojenost. U uZivatelsluzeb pimo v DPS jich je 75% zcela
spokojeno a 22% spokojendtsinou, vyskytly se vSak i 2 odpé&di ,vEétSinou ne”.

Z16 - Jste spokojen/a s kvalitou poskytnutych slube poskytovanych Vam
.Kli ¢ovym*" pracovnikem (osobni pé&ovatelkou) zaizeni?

Z17 — Jste spokojen/a s kvalitou poskytnutych slubep¥i zastupovani ,klicového"

pracovnikem (osobni pé&ovatelky) jinym pracovnikem zafizeni?

Graf €. 20: Vyjadieni spokojenosti s kvalitou poskytnutych sluzeb gdi cového*

pracovnika zé#izeni a spokojenosti s kvalitou poskytnutych sluzebjiného pracovnika
zaFizeni u uZivatet terénnich sluZeb (R)
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Zdroj: vlastni zpracovani Udaj Tab.c. 24 a 25, v Bloze¢. 6 - Tabulky

Graf €. 21: Vyjadieni spokojenosti s kvalitou poskytnutych sluzeb gdi cového*
pracovnika zé#izeni a spokojenosti s kvalitou poskytnutych sluzebjiného pracovnika
zafizeni u uzivatet sluzeb v DPS (R)
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Zdroj: vlastni zpracovani Udaj Tab.¢. 26 a 27, v Hloze¢. 6 - Tabulky

Spokojenost s kvalitou sluzeb poskytnutych ¢aliym* pracovnikem byla
zjiStovana sotasré se spokojenosti se s kvalitou poskytnutych slupelskytnutou
pracovnikem jinym. V obou skupindch respondertyla moédem odpad zcela
spokojen/a s poskytovanim sluzby od ¢k\ého" i jiného pracovnika #aeni. Celkova
spokojenost byla zji8ha u 98,5% respondéntvyuzivajicich terénni sluzby a 100% u
responderit vyuZivajicich sluzby v DPS. Nespokojenost s paskdtim sluzeb se ve
skupire responderit vyuZivajicich sluzby v DPS nevyskytlabec, u terénnich sluzeb byla
zaznamenana pouze jedna odfabv,spiSe nespokojen/a“ s poskytovanim sluzby od

.Kli cového" i jiného pracovnika.

Z18 — Domnivéte se, Ze je ze strany pracovnikzafizeni pfi poskytovani sluzeb
respektovano Vase soukromi?

Graf €. 22: Vnimani respektovani soukromi uzivaielsluzeb ze strany pracovnik
zaFizeni g poskytovani sluzeb (&
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Zdroj: vlastni zpracovani udej Tab.¢. 28, v Riloze¢. 6 - Tabulky

Naprosta wtSina respondefit v obou skupinach, tj. 100% uZivateterénnich

sluzeb a 99% uzivatielsluzeb v DPS, vyjddla nazor, Zze pracovniky #aeni je zcela

74



respektovano jejich soukromi. Mezi uzivateli teréhnsluzeb se nevyskytla Zzadna
odpov¥d o nerespektovani soukromi uzivatele, mezi uzivaklzby v DPS se tato

odpowd’ vyskytla pouze v jednoniipack.

Z19 — Méate nékoho z pracovniki zarizeni, komu divéfujete a v pripadé potireby mu
SWFite své problémy? 5
Graf €. 23:Vnimani divery ke konkrétnimu pracovnikovi Zézeni (RC)
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Zdroj: vlastni zpracovani Udaj Tab.¢. 29, v Riloze¢&. 6 - Tabulky

Ve skupirg responderit vyuzivajicich sluzby v DPS se prokazéizpivy vysledek
ve smyslu dvéry uzZivateh k pracovnikm zaizeni, kdyZz 64% z nich uvedlo, Ze se na
pracovnika mize obratit vzdy a 23% dle konkrétni situace. U atat terénnich sluzeb
byla naopak zaznamenano t#m49% odpokdi, Ze uzZivatel ned/¢tuje Zadnému
pracovnikovi z#&zeni tak, Ze by mu vifpadt potreby své problémy stil. Zde je patrny
.DliZ8i"* vztah mezi uZivateli a pracovniky, kiese setkavaji pravideina ¢asto v ramci
zarizeni. Ziskani tvéry uzivatele sluzby ze strany pracovnikd&izeni lze povazovat za

dulezité zejména z hlediska realizace stanovenydhigwdhlnich cifi uzivatele.

Z20 — V pripadé, Ze nejste s poskytnutou sluzbou spokojen/a, vitgkym zpasobem
muzete podat stiznost?
Graf ¢. 24: Informovanost o zgsobu podavani stiznosti na poskytnuti sluzby’{R
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Zdroj: vlastni zpracovani Udaj Tab.¢. 30, v Riloze&. 6 — Tabulky
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Informovanost o postupu podani stiznostiipa nespokojenosti s poskytnutou
sluzbou potvrdilo 82% respondéntyuzivajicich sluzby terénni a tém80% uZivateil
sluzeb v DPS. Obdobné vysledky byly Zji$¢ u varianty, Ze uzivatel apob podani
stiznost neznd — 16% u uzivdteerénnich a 16% u uzivatekluzeb v DPS. V obou
skupinach respondanse vyskytly i odpo#di vyjadtujici obavy stiznost podat, u uzivditel
terénnich sluzeb se jedna o odgdwjedirglou, u sluzeb v DPS se tak vyjid ténet 6%.

Z21 — Svou spokojenost s poskytovanim pevatelské sluzby niZzete hodnotit jako:
Graf €. 25: Subjektivni hodnoceni vyvoje spokojenosti s posksitim peéovatelskée

sluzby (R0)
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Zdroj: vlastni zpracovani Udaj- Tab.¢. 31 v Riloze¢. 6 — Tabulky

Pfi zkoumani spokojenosti s poskytovanim sluzeb diska casového vyvoje byl
zjistén rozdil mezi obma skupinami respondéntVice nez polovina uzivatelterénnich
sluzeb nezaznamenava zadné vyEgiremeny v kvalitt poskytovanych sluzeb, které by
ovlivnily jejich spokojenost. Pozitivni hodnocenivoje sluzeb v této skupiresponderit
vyjadiilo 10%, spiSe pozitivni 35%. Ve skupiruZivatel sluzeb v DPS téd 42%
responderit vyjadiilo nazor na spiSe se zlepSujici kvalitu sluzebra@hau nejasgjSi
variantou v této skupin byla odpo¥d kvality stale se zlepSujici. O setrvalém stavu
spokojenosti s poskytovanymi sluzbami se zde Wila@3% respondeiit Dale je dlezité
uvést, Ze zadna odp&l na spokojenost s poskytovanymi sluzbami nebylavagant

stale se zhorSujici, ve varidr#piSe se zhorSujici se vyskytly odpdivojedirgle.

Zjisténé vysledky ditiho cile 2

DC2: pomoci vyzkumneé techniky rozhovomjistit nazory pracovnik piimé pé&e
na implementaci standardvality u vybraného poskytovatele sociélnich shuzerozkryt
souvislost mezi zjighou mirou spokojenosti jejich uzivaiel(dle DC1) a nazory

pracovniki na implementaci standaré&vality socialnich sluzeb.
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Pro zachovani anonymity jsou oslovené pracovnicérang organizace oz¥eny
smySlenym z&tenim pismenem ilestniho jména a neni specifikovano konkrétni
pracovisé, zachovan je pouze jejich skdg vek, délka pracovniho potru a nejvyssi
dokortené vzdlani. VSechny pracovnice absolvovaly kurz pro pvadky v socialnich
sluzbach, z toho jedna pracovnice jej absolvovala predchozim zagstnani.

: 36 let, délka pracovniho panu 3 roky, nejvySsi dokaené vzdlani — SOU

: 48 let, délka pracovniho p@nu 4 roky, nejvyssi dokaené vzdlani — SOU

. 46 let, délka pracovniho peém 14 let, nejvysSi dok@ené vzdlani — SOU

: 50 let, délka pracovniho p@énu 9 let, nejvySSi doka@ené vzdlani — SOU

: 50 let, délka pracovniho pém 16 let, nejvyssi dok@ené vzdlani — SOU

nmoow >

: 53 let, délka pracovniho pem 22 let, nejvyssSi dok@ené vzdlani — SOU.

Pti rozhovoru s akterymi pracovnicemi se hova@asto stéel i k jinym témabm, rekteré
pracovnice se i dotazovaly, kde a jakymisgbem jejich odpaidi budou interpretovany,
coz jsem jim vysttlila. Z odpowdi jsem dekavala, Ze zjistim konkrétni nazory
pracovniki na zavedeni standdrdvality socialnich sluzeb a jejich implementagiraxi

dané organizace.

TO 1 - Byla jste zapojena do tvorby standaré kvality socialnich sluZzeb v organizaci,
kde pracujete, a informujete osob® potencionalni zdjemce o nabizenych sluzbach?
Dv¢ z dotazanych pracovnipani A. a B.)do tvorby standaidkvality socialnich
sluzeb v organizaci zapojeny nebyly, nébodoke jejich vytv&eni zde je&t nebyly
v pracovnim poréru. Ostatni 4 pracovnice se vyig, Ze zapojeny bylypani F.jesg
specifikovala, Ze,do nekterych”. Znalost toho, jak informovat potenciondlni zgjena
sluzbu z&zeni, a osobni poskytovagthto informaci uvedly vSechny pracovnicaniD.

a F. zdaraznily, Ze,zajemce informuje spiS&ditelka z@izeni nebo socialni pracovnice*

TO 2 — Vnimate osob# rozdil ve vykonavani gFimé p&e o uzivatele sluzeb ¥ed a po
zavedeni standard kvality socialnich sluzeb do praxe a pokud ano, |g/?

Dv¢ z dotdzanych pracovn{pani A. a B.nastoupily do organizace az po zavedeni
standard kvality do praxe, proto nebyly schopny zhodnotitény, které toto opaeni
piineslo, ale sotasny stav hodnoti tak, Ze j@arocny na papirovani' | dalSi d¢

pracovnice(pani C. a E.shodré uvedly, Ze jim,vadi papirovant, poukazovaly zejména
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na to, Ze v individuéalnim planu klienta musegré zaznamenévatas, kdy ma konkrétni
ukon byt vykonan, &oliv ve skuténosti jej vZdy nemohou dodrzetiive tyto gesné
plany vyZzadovany nebylfRaniD. nezaznamenala Zzadné vyrazn&ayn které by uvedla,

a pani F. zhodnotila sotasny stav:,pecuje se mi o klienty lip, protoze ve vtahu ke
klientim se zlepSilo to, Ze maji mozno&iho komfortu, vybrat si,7t/ to rekteqi meli
zdarma, nyni si plati“Ze zjiS€nych skuténosti vyplyva, Ze z#ma, kterou implementace

standard v praxi @inesla, je pro pracovnikyimé p&€e naréna zejména administrativn

TO 3 - Jakymi zasadami se fi své praciridite?

Zasady, které dotdzané pracovnice uvedly, se slabgowdilezité skuténosti, a to
v zantfeni na uzivatele sluzetRani A., C., D. a Euvedly, Ze sefidi predevSim
~Spokojenosti klienta nebo jehogmim, postarat se o¢ff . Pani F.uvedla, Zze pro ni je
dulezit4 ,slusnost a spolehlivostiii klientovi“ a pani B.,vZdy jednat slusé, trpelive a
snazit se jim vyh@t . Domnivam se, Ze je zde zaznamené&frag souvislost se zji&tou
spokojenosti uzivatél sluzeb vtom, Ze pokud se pracovnici dobro¥adnz vlastniho
preswdéenitidi uvedenymi zasadami,sha by byt spokojenost klieitvysoka. Za dlezité
povaZzuji i to, Ze Zadna z oslovenych pracovniceg/jadila ve smyslu, Ze jeji zasadou je
nag. nemit problémy se zafstnavatelem, ugiat si svou praci a o vic se nezajimat apod.

TO 4 - Mate pocit, Ze mate dostatekase se #novat kazdému uzivateli sluzeb?
Subjektivie vnimany nedostatekasu ¥novat se kazdému uzivateli sluzeb dle
potreb vyjadilo 5 dotazanych pracovnipani A., B., C., D. a E3 uvedly vliv konkrétnich
situaci, které nastavajin ekdy se to sejde, jindy jgasu trochu vic“nebo,hlavné kdyz
neni dostatek personalu (dovolenaPani F.se vyjadila, Zeuzivatelé by clati, aby se jim
cas whoval, ale kdyZz maiji platit, tak se jim to pak bglia ¢as, ktery si na provedeni
ukonu chji sjednat, zalezi na jejich rozhodnugftdyZ si bude iteba chtit povidat, tak u
nej dal budu, ale ten Ukon, kteryemse napéte na celou tu dobu, co who jsem" Ve
vztahu k uhradl za poskytnuté sluzby, kterou uzivatelé vnimajssgako vysokou, pak

vyplyva, Ze se &sSinou snaZzi vyuzivat sluzbu po dobu nezbytatnou.

TO 5 - Jak zaji¥ujete ochranu soukromi uZivatele sluzeb, nap pri provadéni

osobni hygieny?
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VSechny dotazané pracovnice uvedly, Ze #ajiS soukromi uzivatél pii
provadni osobni hygieny zejména tim, Ze nefitgmna cizi osoba, byt uzivatele Ize
zamknout, nebo z#i dvere koupelny. UZivatele sluzeb ony osébkoupou pimo
v jejich doméacnostech, ale uzivatelé také mohow isai provedeni tohoto ukonu ve

stredisku osobni hygieny, které se zde nachazitmzrale sluzbu zaji§ije jina osoba.

TO 6 - Byla nékdy podana stiznost na Vami poskytnutou sluzbu a paud ano, jak
byla vyireSena? Znate postup pro podavani stiznosti uzivateV zarizeni a podavate
informace o postupu podavani stiznosti?

Na otazku podani stiznosti 4 pracovnipar(i C., D., E. a F.pdpowdély ,ne“,
pani A. a Buvedly, Ze o Zadné stiznosti na svou osobudiewzhledem k tomu, Ze
stiznosti jsou zde podavaniidka (a to spiSe na kvalitu stravy, ktera vSak rigonem
poskytovanych sluZzeb — viz kapitola 4.2.1, Standard), byla pravépodobnost zjigni
konkrétni stiznosti a jejihieSeni nizka. VSechny pracovnice déle uvedly, Z&upgso
podavani stiznosti uzivateli znaji, jsou schopnynjermovat, ale v praxi s tim zadna
z nich zkuSenost nema, nébt po nich zatim poZzadovano nebyRani D.uvedla, Ze

~informuje spi3 vedeni, tam se taky stiznosti pgfdveeditelce*,

TO 7 - Vite, co je syndrom vyh#eni? Jak dbate Vy osob#é a jak VAas
zameéstnavatel na prevenci tohoto negativniho jevu?

VSechny dotazané pracovnice uvedly sikode \&di, co je syndrom vyheni a ze
v ramci prevence tohoto negativniho jevurgmd zamstnavatel Skolenipani B. a F.
zminily i pravidelné supervize (2x ¢o¢). Pani F. se ktématu prevence syndromu
vyhoreni ze strany zagstnavatele rozhovda nejvice, kdyZ uvedla, Ze pdaje ,potrebu
radit se o problému hned, ne az bude supervize;ar@onady pracovni kazdy tyden, ale
na supervizi si asporekneme, jestli jsme postupovali sprévale zase to jedkdy na ukor
casu pro klienty“.Pani B. a D. se nezminily o Zadnych osobnich pteugch opaitenich,
pani B uvedla:,jeSte to nedlam tak dlouho, tak s tim nemam problér@statni dotazané
pracovnice uvedly, Ze se aktivsnazi syndromu vylieni gedchazet relaxaci ve volném

¢ase a pokud se citi nervozinunavené, pozadajidrpani dovolené, nahradniho volna.
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Zjist éné vysledky dikiho cile 3

DC3: pomoci vyzkumné techniky dotazovani zjistinkegétni vnimané nedostatky
v nabidce poskytovanych sluzeb dotazovanymi uZiveteialni sluzby, a to se za&penim
na jejich cilovou skupinu v daném regionu a ponwyekumné techniky rozhovoru zjistit i

nézory pracovnik zatizeni na nabidkwehto socialnich sluzeb.

Z22 — Domnivate se, Ze je 8iposkytovanych socialnich sluzeb pro seniory veésté a
regionu dostaujici?
Graf €. 26: Vnimani dostaténosti si# poskytovanych sluzeb pro seniory ve’s# a

regionu (RC)
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Zdroj: vlastni zpracovani Udaj Tab.¢. 32 v Rilozeg. 6 - Tabulky

Respondenti v obou skupinach se vyiladg pievazné #tsiné (96% a 98%) tak, Ze
souwasnou g poskytovanych sluzeb pro seniory veést i regionu povazuji za
dosta&ujici. Za spiSe nedosigici ji povazuji 4% respondeantvyuZivajicich terénni
sluzby. U uzZivatél sluzeb v DPS se vyskytla 1 odgdv ,spiSe nedostaijici“ a
1 odpowd’ ,zcela nedostaljici”.

Z23 — Jakeé socialni sluzby pro seniory Vam ve &sté a regionu chybi?
Graf €. 27: Konkrétni vnimani chy#jicich socialnich sluzeb pro seniory veés¥ a
regionu (RC)
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Zdroj: vlastni zpracovani Udaj- Tab.¢. 33 v Riloze¢. 6 - Tabulky
V navaznosti naifedchazejici zjigni bylo dale zkoumano, které konkrétni sluzby

seniofim ve nesk ¢i regionu chybi. Vzhledem ktomu, Ze respondentvgdaji st
poskytovanych sluzeb za daostfci, je gekvapivé, Zze odpad ,zZadné“ byla zvolena
pouze u 32% uzivatelterénnich sluzeb a 42% uzivdteluzeb v DPS. V obou skupinach
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responderit byla médem odpasd’ ,nevim®, a to u 63% uzivatélterénnich sluzeb a 57%
uzivatel sluzeb v DPS. Variantdeti, ktera zjisovala konkrétni chydjici sluzby, byla u
skupiny uzivatal zvolena pouze jednim respondentem, u skupiny telivderénnich
sluzeb pak u 4%. Zadny z respondeviak nevyuzil moznost konkrétniho uvedeni sluzby,
kterd mu ve st chybi. Z tohoto zji$ni I1ze konstatovat, Ze respondenti skodginy typ
sluzeb, nez ktery vyuZzivaji, nepelbuji, nebo se o tuto skdtest zatim nezajimali.

Z24 — Vite, kde ziskate patebné informace o poskytovanych socialnich sluzbach?
Graf ¢. 28: Informovanost o dostupnosti informaci o socialnighuzbach ()
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Zdroj: vlastni zpracovani Udej Tab.¢. 34 v Riloze¢. 6 - Tabulky

V obou skupinach respondénbylo zjiS€no, ze ¢di ¢i spiSe ¥di, kde jim budou
poskytnuty informace o poskytovanych socialnictzlsich, u skupiny uzivatieterénnich
sluzeb takto odpa@délo 87%, u skupiny uzivatélsluzeb v DPS 90%, informovanost tedy
lze povaZzovat za uspokojivou. Vzhledem k tomu, @éevSak vyskytly i odpasdi, Ze
respondenti tyto informace nemaji (13% a 10%), gavitoto zjisini jako mozny podét

pro poskytovatele i zadavatele sluzeb pro zlepgémimovanosti senidrve mest.

TO 8: Jaky mate nazor na nabidku socialnich sluzelpro seniory ve nésté a
regionu Rychnov nad KnéZnou?

Nazor oslovenych pracovniciimé pée na tuto otdzku se shodoval u vSech
v tom, Ze jej povazuji za dostgici. Pani A.jeS€ doplnila: ,myslim si, Ze senio jsou

spokojeni“, pani Fse vyjadila o nabidce jako gedné z nejlepSich v okoli*.

TO 9: Vite, zda dochazi k odmitani zdjemit o poskytovani sluzby z kapacitnich

divoda organizace?
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S nabidkou socialnich sluzeb pro seniory souvis$lgumi tazatelskd otazka
rozhovoru, ke které se dotazané pracovpmei a., B. a Cvyjadily, Ze nevipani D., E. a

F. vyjadrily své preswdceni, Ze k odmitani zajerino sluzbu jejich organizaci nedochazi.

4.4  Shrnuti obecnych poznatki o respondentech Sé&eni v terénu

Pro zhodnoceni vysledkjednotlivych ditich cili Seteni budou nejprve shrnuty
obecr ziskané poznatky o respondentech dotaznikovébenget
skupina u uzivatél terénnich sluzeb byla 86-90 let, u uzivatsluzeb v DPS 81-85 let;
68% vSech responddénspada do &kové hranice 71,3-88,8 let a 95% do hranice 62,6-97
let. NegasgjSimi uzivateli socialni sluzby vybraného poskyt@ka jsou senit. Sluzby
denrg ¢i nekolikrat v tydnu vyuzivd 85% respondénze skupiny uzivatél terénnich
sluZeb a 70% ze skupiny uZivatedluZzeb v DPSCastji vyuZivanymi jsou Ukony p& o
ukony p€e o domacnost a péo vlastni osobu jsou si schopni je3ajistit. Nefast;ji
vyuZivanym ukonem @& o domacnost u terénnich sluzeb je donaskdioltera vysoce
prevazuje nad vSemi ostatnimi Ukony, u sluZzeb v D#8 pefastji vyuzivanymi ukony
donaSka o#di, uklid v domacnosti a @gé o pradlo. 84% respondéntyuzivajicich sluzby
v terénu ma rodinu &etnost poskytovani pibné pomoci néastji uvadtji jako denni,
tedy zde je vyuZivana sluzba odftizani sluzbou dopkovou, 88% respondait
vyuZzivajicich sluzby v DPS ma také rodinu, alecas§ji uvadkné poskytovani peebné
pomoci bylo rkolikrat v mssici¢i vyjimeéné, proto zde je poskytované sluzba otizeni
stéZejni. NefastjSimi divody pro vyuzivani pmvatelské sluzby jsou zdravotni stav a
vysoky Wk, coz koresponduje sskovym rozlozenim respondeéntUhrada za poskytnuté
sluzby je u obou zkoumanych skupin dasj€ji hodnocena jako odpovidajici dijptelna
nebo vysoka afimérend, a to jak vifipad, Ze uZzivatel pobird davku demou na Uhradu
poskytnutych sluzeb —fgpivek na péi, tak v gipad, Zze ne. Odpasd’, Ze Uhrada za
sluzby je nizka, nebyla zaznamenana ani v jedn&ke@in respondefit Respondenti
vyuZivajici 1-2 ¢i 3-5 ukori pefovatelské sluzby, hodnotili Uhradu &&$eji jako
odpovidajici a pPmeérenou, pro respondenty vyuzivajici 6 a vice dkmnuhrada za sluzby
vysoka a nefimérend, coz souvisi s celkovou vySi Uhrady, ktef@erzngné prevySovat

vySi prispivku na péi, pop. i celkové finakdni moznosti konkrétniho uzivatele sluzby.
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5 Zhodnoceni vysledk a diskuze

Prvnim dil¢im cilem Seteni bylo zjistit miru spokojenosti uzivalelsocialni
sluzby vybraného poskytovatele s vyuzivanymi sludibe porovnat rozdily mezi uzivateli
petovatelské sluzby v BZU v penzionech (tedy ,sluzebDRS*) a uzivateli v
domécnostech na Uzemi Rychnova nadZdou a pilehlych obci (,terénnich sluzeb®).

Prvni skupinou otazek byla zkoumana spokojenosiesmymi faktory poskytovani
socialni sluzby — spokojenost s bytovymi podminkamiuzivateh Zzijicich v BZU
v nékterém zeif penziorii, s nabidkou sluzeb, s informovanos#guzavenim smlouvy a
pii poZzadovani provedeni Zmy v poskytovanych sluzbach. Uzivatelé Ziji¢inpo v BZU
jsou s bytovymi podminkami gvazné wtSiné spokojeni, spokojenost vyjalb 94%

z nich a nej¥tsi skupinou respondentbyli uZivatelé Zijici v BZU déle nez 5 let.
S nabidkou poskytovanych sluzeb vybraného poskigte/gsou zceld&i spiSe spokojeni
vSichni uzivatelé. Informovanost o poskytovanychzbhch ped uzavenim smlouvy o
poskytovani se projevila také jako velice dobrg;ijil vyjadiilo 97% uZzivatek terénnich a
95% uzivatel sluzeb v DPS. S provedenim &myg v poskytovanych sluzbach na zadost
uzivatele jsou spokojeni vSichni respondenti vyajidi terénni sluzby a 98% uZivatel
vyuzivajicich sluzby v DPS.

DalSi otazky byly zagieny na osobnifstup pracovnik organizace k uzivatém
sluzeb, konkréth na jednani pracovnik kvalitu poskytovanych sluzeb pracovnikem
.Klicovym* a jinym, respektovani soukromi uZzivdtete strany pracovnika divéru
uzivateli k pracovnikm organizace. Spokojenost s jednanim pracdvobecr vyjadiili
vSichni respondenti vyuZzivajici terénni sluzby &w98Bsponderit vyuzivajicich sluzby
v DPS. Naprostéi pievaZzujici spokojenost s poskytovanim sluzeb odiqkitho“ i jiného
pracovnika zézeni byla zji&na u 98,5% respondéntyuzivajicich terénni sluzby a u
vSech respondeintvyuzivajicich sluzby v DPS, coz prokazuje profealdu pracovnii
pii jejich vzajemném zastupovani a celkovou vysokesavéh poskytovanych sluzeb.
VSichni respondenti ze skupiny uzivdiglerénnich sluzeb a 99% ze skupiny uZivatel
sluzeb v DPS vyjdili spokojenost s respektovanim svého soukromitrzmg pracovnii
organizace p poskytovani socialnich sluzeb. Ze #iditjednoznane vyplyva, Zze dotazani
uzivatelé vnimaji respektovani svych prav jako&aje a dodrzované pracovniky tohoto
zarizeni. Oivéra uzivateh sluzeb k pracovnikm organizace, pokud pebuji fesSit rejaky

problém, se prokazala pouze ve skdépiutivateti sociadlnich sluzeb v DPS, naopak u
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uzivateli terénnich sluzeb bylo zjito téngi 49% odpowdi zdpornych. Vysledky ukazuji
na ,bliz§i* vztah mezi uzivateli a pracovniky, Ktese setkavaji pravideina ¢asto
v penzionech, kde ma organizace i zazemi, nez uadzateli, které pracovnici nawsuji
Vv jejich domacnostech a mimo dobu poskytovani shwbimi v Zadném kontaktu nejsou.

Poslednimi déma otazkami byl zjigvan vyvoj spokojenosti uzivateke sluzbami
a informovanost na podavani stiznostfi mespokojenosti s poskytnutou sluzbou.
Respondenti vyuZivajici sluzby v DPS hodnotili viyposkytovanych sluzeb jako spi&e
stadle se zlepSujici, respondenti vyuZivajici sluiegénni nezaznamenavaji vyragamn
zmeny v kvalitt poskytovanych sluzeb. Vy&tteni rozdilu Ize vyvodit z typu vyuZivanych
Ukoni, kdy uzivateli sluZzeb v terénu je Bagtji vyuzivana pouze donasSkadli, piicemz
je kontakt s pracovniky vyrazrtaso¥ redukovagjSi nez u uzivatél sluzeb v DPS, kdy
v obdobné&ietnosti vyuZzivaji nap i uklidu ve své domacnosti. Z tohoto st vyplyva i
dalSi dilezitd skuténost, a to, Ze se byty zvlaStnih@emi, které jsou @eny pro osoby,
jez potebuji pomoc i Ukonech pée o vlastni osobdi sokEstatnosti, skuténé pridéluji
osobam, které pt#bnou pomoc od poskytovatele sluzby vyuZivaji. nmimvanost o
podavani stiznosti se prokazala také jako velidergobyla potvrzena 82% uZivaiel
terénnich sluzeb a 79% uzivdtedluzeb v DPS. Vzhledem k tomu, Ze bylo zaznamenano
nékolik odpowdi ,vim, ale mam obavu si&tovat”, byla do tazatelskych otazek rozhovoru
s pracovnicemiimé pé&e zahrnuta i oblast podavani stiznosti uzivatefied.

Obecné vysledky zji8hé spokojenosti uzivatiekluzeb budou i zfthou vazbou pro
danou organizaci, ktera spokojenost svych uziuataké pravideldé zjistuje internimi
prizkumy, a to pro mozné porovnani.

Dulezité je vSak uddomit si i vzajemné souvislosti asp&kihodnoceni kvality
poskytovanych socialnich sluzeb, a to ze stranychejuzivateli, poskytovatal i
zadavatel. Privodce poskytovatele upozmije na tyto konkrétni aspekty: orientace pouze
na spokojenost uzivatekluzeb by mohla znamenat poskytovani sluzstupici zavislost
jejich uzivateh na ni; dilezité je zohledovat i poteby pracovnik pifimé pée, nebd
praw oni jsou zdrojem kvalitniho poskytovani sluzbyyeposlednfad jsou pro existenci
zarizeni socialnich sluzebakbziti zadavatelé, tj. obce, kraje, jejichz zajmgrefektivni
vyuziti jimi vynaloZenych progedki (Cermakova, Johnova, 2002, s. 96). Z vlastni praxe
socialni pracovnice, kdy jsem vykonavala u dotam§eh uzivatel sluzeb socialni Sini

s

v domacnosti P jejich zadosti o fispivek na péi, mohu konstatovat, Zze k vyuzivani
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poskytované pmvatelské sluzbyémito uzivateli dochazi zpravidla pouze na hranici
nezbytné pdatby, a to zejména Zidodu finargéni Uhrady, kterou, jak bylo zj&to i timto
provedenym Sénim v terénu v ramci diplomové prace, povaZzujpoeslenti za spise
vySSi. Proto se nedomnivam, Ze by &jat spokojenost souvisela sigp&ovavanim*
téchto uzivatel sluzby. Spokojenost pracoviiilpiimé pée, jak bude uvedeno v druhém
dil¢im cili, s implementaci standdir#vality i zaji¥ovanim jejich pracovnich podminek ze
strany zamsstnavatele, se projevila také jako spiSe pozitipndto se domnivam, Ze na
jejich spokojenost dana organizadetel bere. Ze strany zadavatele, zde konkritasta
Rychnova nad K&nou, je existence danéhoiizani socialnich sluzeb podporovana,
v cilech mistniho komunitniho planovani je zémio jeji planované roz&ni, proto lze

duvodre predpokladat také jeho spokojenost, jak vyplynaegito ditiho cile.

Druhym dil¢im cilem Seteni bylo zjistit nazory pracovnik piimé pée na
implementaci skterych standard kvality u vybraného poskytovatele sociélnich shuze
rozkryt souvislost mezi zji§hou mirou spokojenosti uzivaiglejich sluzeb a napbvanim
téchto konkrétnich standardkvality socialnich sluzeb.

Uzivatelé socialnich sluzeb vybraného poskytovatsigdrili svou spokojenost
s obecnymi faktory poskytovani sluzeb: s nabidkoaeb, informovanostified uzavenim
smlouvy. Oslovené pracovniceizzeni se vyjatily, Ze do tvorby standafd(konkrétr zde
standardy. 1 a 3) byly aktiva zapojeny, pokud zde jiz byly v pracovnim pom a néini
jim Zzadné potize zajemce informovat jak osgliak gedat kontakt na informace dostupné
v jinych zdrojich. V praxi vSakifpadné zajemce o nabizené sluzby ofigdhformuje
spiSeteditelkaci socialni pracovnice, které se zajemci o sluzlmbasjednaji. Celkow se
dotazané pracovnice k zavedeni stan@lekdality do praxe zdzeni vyjadily tak, ze
subjektivre vnimaji jako spiSe negativnirgglevSim administrativni n&noost, ktera po
zavedeni standaiidkvality socialnich sluzeb s jejich praci nyni Uzmuvisi. Vyslovea
negativni reakce vSak zaznamenana nebyla, nagahia pracovnice uvedla, Ze se ji nyni
pecuje o klienty léepe.

Spokojenost  vyjéidli uZivatelé sluzeb i s osobnim fiptupem pracovnik
organizace, tedy s jejich jednanim, Urovni poskdtoviimé pé&e a respektovanim jejich
soukromi. V nazorech dotdzanych pracovnic se jaipastjSi zasada, kterou serip

poskytovani socialni sluzby uzivaiet fidi, vyskytovala spokojenost klienta, dale pak
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slusnost, trglivost. Dotazané pracovnice také byly schopny kétkrpopsat, jak zajilji
ochranu osobnich prav uzivatele sluzélppovadni jednoho z Ukainp&e o jeho osobu —
osobni hygieny, kdy je nutné zajistit pravo na acdlr soukromi uzivatele dle standardu
¢. 2. Ve zjistnych vysledcich se neprojevil Zadny rozpotehoz se da vyvozovat, ze
pokud se pracovnice #aeni budou nadale trvaiédit zdsadami, které uvedly, pak lze
spokojenost klierit dlouhodols zachovat na stavajici vysokeé urovni.

Pracovnik v socialnich sluzbach krémykonavani vlastniiimé pé&e o uzivatele
sluzby také zpracovava jeho konkrétni individugtén o pfibchu poskytovani socialni
sluzby (dle standardé 5), dle tohoto planu sluzbu poskytuje a dle stadd¢. 6 o tom
vede pisemnou dokumentaci. Naplani €chto dvou standatd se jevilo jedinym
problematickym bodem, nebtalotdzané pracovnice uvdyg Ze na sotasném principu
poskytovani sluzeb jim vadi pré&vadministrativa, kterou povazuji za nadiyieu.

Z hlediska uzivat@l sluzeb ani ze strany poskytovatele socialnich edujako
zamestnavatele pracovnik piimé pé&e vSak administrativu, dle mého nézoru, zcela
vyloucit nelze, nebt standardizace kvality, ktera zajige ugitou minimalni miru drové
poskytovanych sluzeb uZivateh, musi byt dokumentovana, aby ji bylo mozné posat;o

a to zejména naslednymi inspekcemi kvality soctéingluzeb, které by zde &a byt
zejména pro ochranu prav uzivatsluzeb.

Z oslovenych pracovnic Zadn& neuvedla, Ze by b¥ieatelem podana stiznost na
ji poskytnutou sluzbu. StiZznosti jsou poskytovaslizeb podavanyridka a spiSe na
skute&nosti, které nejsou obsahem kvality poskytovan&lsiu— jedna se zejména o
stiznosti na kvalitu stravy, kterou nedodava paskatel sluzby, ten zafisije pouze ukony
souvisejici, tedy donasku stravy a pomaicppdani stravy. Oslovené pracovnice shiodn
uvedly, Ze postup podavani stiznosti uzivatelemstadardw&. 7 znaji, jsou schopny jej
vyswtlit, ale zatim to po Zadné z nich uzivatelé neploZali.

Do kvalitniho napiovani standardd. 10, kterym je profesni rozvoj z&stnand,
pati krom¢ pravidelnych Skoleni pro rozvijeni odbornosti pratiki i predchazeni rizika
jevu ¢astého v tzv. pomahajicich profesich, mezi ktergraeovnici v socialnich sluzbach
takéradi, tedy syndromu vylieni. VSechny oslovené pracovnice shodredly, Ze ¥di,
co syndrom vyhieni je a uvedly také, Ze jako prevenci tohoto jpxu reé zaméstnavatel
pravidelré organizuje tizna Skoleni a 2x tm¢ supervize. Jednou pracovnici bylo z#mio,

Ze nevyhodou WjSich supervizi je fakt, ze flexibiénnereaguji na petby pracovnik, tj.
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jsou termino¥ predem pevé dany a v pipadt akutni poteby nejsou ihned dostupné.
Snahu o aktivnifedchazeni ze své strany uvedly vSak patigié z oslovenych pracovnic
piimé pé€e.

Jako jedno z moznych dopd@eni pro udrZeni stavajiciho stavu spokojenosti
uzivateli s poskytovanymi sluzbami je preventivnimi dpaimi nadale ijedchézet
pracovnimu stresu, ktery patk okolnostem, jeZ jsouffznané pro vznik syndromu
vyhoreni. Jako preventivni ogahi zde vSak spatjii nejen profesni rozvoj zatetnand a
zmirgné supervize, ale také zafist jejich pimérené pracovni vytizenosti tak, aby vykon
jejich ¢innosti mohl nadale spbvat jimi nefasgji deklarovanou zdsadu — spokojenost
uzivatele sluzby, coz kipdchazeni moznosti vyskytu syndromu vigro také vede. Pro
doplréni bych je&t zminila vysledky vyzkumného $ehi své bakatgdké prace (Podolska,
2009, s. 52), ktera se zabyvala syndromem fkgjiiio také u skupiny pracovriik
v socialnich sluzbach. Do vyzkumnéhoiéet byli tehdy zahrnuti i pracovnici vybraného
poskytovatele sluzeb, u kterého bylo provedeno wynké Seni této diplomové prace.
Celkow byly v této skupit pracovnik zjisSttny hodnoty miry vyhteni v rozmezi, které

piitomnost syndromu psychickéhodeypani neprokazaly.

Tretim diléim cilem bylo zjistit konkrétni vnimané nedostatky v naleidc
poskytovanych sluzeb dotazovanymi uzivateli sociélazby, a to se zaffenim na jejich
cilovou skupinu v daném regionu a pomoci vyzkuneodniky rozhovoru zjistit i ndzory
pracovniki vybrané organizace na nabidkahto socialnich sluzeb.

Naprosta ¥tSina respondefitobou skupin vyjatila nazor, Ze satasnou nabidku
socialnich sluzeb pro svou cilovou skupinu v&stha regionu povaZzuji za zcetaspiSe
dost&ujici. Subjektivié vnimany nedostatek konkrétniho typu sluzby pracsgrejisten
nebyl, neb6é Zadny z respondeittuto moznost odpadi nevyuzil. Nefasgji zvolenou
odpowdi ,nevim, jaké sluzby mi v regionu chybi“ e vyplyvat ze skut@osti, Ze
osloveni respondenti maji zafigti socialni sluzbu, kterou pgebuji, stejg tak jako
nas¥dcovat o tom, Ze se tito respondenti 0 moznost vaizjiné socialni sluzby
nezajimaji. Informovanost respondinkam se obratit vifppad poteby informaci o
mistre dostupnych socialnich sluzbach, se prokazala yekoi uspokojiva, ale vzhledem
k tomu, Ze se vyskytly i odpesi, Ze respondenti tyto informace neznaji, jevite®
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zjisteni moznym podétem pro dalSi spolupraci mezi zadavateli a poslatisociélnich
sluzeb v regionu.

Nazory oslovenych pracovnic organizace na nabigkiakich sluzeb pro seniory
v regionu se s respondentyad uzivatel shodly v tom, Ze ji povazuji za do&tici.
N¢které oslovené pracovnice&ity svou informovanost o tom, Ze z kapacitnialvadda
poskytovatel, u &2z pracuji, zajemce o jim poskytované sluzby odimitmusi, skteré
pracovnice toto neddcly. Nicmére faktem je, Ze poskytovatel skatg zadné zajemce
z kapacitnich @vodi neodmita.

Pro komunitni planovani socialnich sluzeb pro @logkupinu senidrse tedy jevi
relevantnim zagrem, s ohledem na jeho stanovené priority, zejrmémsiovani kapacity
nabizené pmvatelské sluzby, ktera je respondentaad jejich uzivatel hodnocena velmi
pozitivné, a udrZzovani dobrého standardu jeji kvality, ktbgy zhodnocen provedenou
inspekci, a to zejména profesnim rozvojem pracdvnéeganizace a zaji&tim
dostaténého pdtu pracovnik piimé pée. Vyhledovy dlouhodoby cil vybudovani
pobytového z#zeni pro seniory zde jako akgtnpoctovana pateba oslovenych
responderit zjiSten nebyl. Givody tohoto zjisni I1ze vyvozovat i z prokazané spokojenosti
responderit s uzivanymi sluzbami, které, pokud budou nadalgStravat sluzby na
dosavadni Urovni, budou miniméldo doby zniny v této situaci dostaijici sluzbou pro
danou cilovou skupinu. Proto bych dop#ilai pokraiovat v naphovani kratkodobého cile,
tj. rozSkovani kapacity psmvatelské sluzby, a dlouhodoby cil vybudovani pobgho
zarizeni znovu podrobit relevantnimuipkumu poteb vymezené cilové skupiny, které se

oproti mému sotasnému zjigni mohou samdejme i radikalré zmenit.
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6 ZAavér

Socialni sluzby — mozna geba kazdého z nas? Socialni sluzby jsou oblastia kt
se jedince v jeho zivétdotknout sice nemusi, nikdo vSak negma gedem s jistototiici, Ze
néjakou socialni sluzbu nebude nikdy faitovat. Proto by #to byt zajmem nas vSech,
aby drové poskytovanych socialnich sluzeb v naSi spadsti byla na co mozné nejlepsi
arovni.

Vyvoj socialnich sluzeb v naSi spatesti po roce 1989 znamenal nejen
kvantitativni roz&eni jejich nabidky, ale po#fl, zejména s fijetim z&dkona o socialnich
sluzbach a vyhlasky MPS¥ 505/2006 Sb., kterou se provadkiera ustanoveni zakona o
socialnich sluzbach, jejiziphou jsou i standardy kvality socialnich sluzebaméieni na
jejich kvalitu. Pro pracovniky v socialnich sluzbac sociélni pracovniky byl v zajmu
zaji¥ovani co mozna nejvyssSi kvality socialnich sluzelverleno povinné vthvani,
poskytovatel socialnich sluzeb je pak kompkexmodnocen inspekci kvality socialnich
sluzeb z hlediska stanovenych kritérii jednotlivyatandard, které mj. garantuji
uzivatehm sluzeb uwitou minimalni Grové jejich kvality. Stanoveni podminek pro
kvalitni poskytovani sluzeb vSak neni samospadgitelaiteba, aby pracovnici v socialnich
sluzbach, ktd vykonavaji pimou pé€i o uzivatele sluzeb, socialni pracovnici a
v neposlednifacé i vedeni organizaci, které sluzby poskytuji, alby vSichni byli do
tvorby svych vnitnich standantl kvality socialnich sluzeb zapojeni a aby jejictsleéna
implementace byla vydstim toho, Ze poskytovani konkrétni sociélni sluZay.tuje
ochranu osobnich prav jejich uzivdtelktei pak s kvalitnim poskytovanim sluzeb
vyjadiuji svou spokojenost. Zavedeni standakdality socialnich sluzeb bylo dle mého
nazoru paiebné a jejich napbvani v praxi poskytovatele sluzeb jéegevSim v zamu
uzivateh sluzeb, o & jde gedevSim, nehlibpraw oni jsou zpravidla v nevyhodné pozici
zpisobené jejich ndfznivym zdravotnim stavem.gkem, nepiznivou socialni situaci z
duvodu zpisobu Zivota vedouci ke konfliktu se spwlesti, socialnim vylotenim apod.

Seteni provedené vramci této prace mi pomohlo zarhysée nad smyslem
zavedeni standatdkvality socialnich sluzeb a jejich implementacan®&eno bylo na
nazory pracovnik konkrétniho poskytovatele socialnich sluzeb nandstedy kvality
socialnich sluzeb a rozkryti vztahu mezi jejich iempentaci a mirou spokojenosti jejich
uzivateh. Ke zjistnym vysledk&m dotaznikového Seni u uZzivatel socialni sluzby

daného poskytovatele, Socialnich sluzetsta Rychnov nad Kiznou, o. p. s., Iz#ci, Ze
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ZjiSténa vysoka spokojenost dotdzanych uzivateposkytovanymi sluzbami nejenze neni
v zasadnim rozporu s jejich provedenym objektivniradnocenim inspekci kvality
socialnich sluzeb, naopak, vysledek inspekce zhmamou kvalitu poskytovanych sluzeb
dle kritérii standand kvality socialnich sluzeb podfib Z nazoki oslovenych pracovnik
nevyplynula zadna zéasadni negativni reakce na eavestandandl kvality socialnich
sluzeb, jedinym kritizovanym bodem se projevila adstrativni narénost, kterou p
zajiseni veSkerych Ukoinpeiovatelské sluzby pro uzivatele sluzeb musi &dvzvliadnout

a zahrnout ji do rozvrhu své pracovni doby.

V neposlednitadé se Satni dotklo i spoluprdce mezi statnimi a nestatnimi
organizacemi. Spoluprace mezi zadavateli, poskygliva uzivateli socialnich sluzeb
v oblasti jejich planovani v daném regionu proljih&adu let. Jeji cile ve vztahu k cilové
skupire seniofi se ubiraji srem, ktery dle zji%nych vysledk vyzkumného Seéeni
naphuje poteby oslovenych respondéntakoli je nelze zcela zob&ovat, nebé
vyzkumné Sétni prokhlo pouze u respondeéntyuZzivajicich sluzbu jednoho konkrétniho
poskytovatele socialnich sluzeb v regionu. Vzhledeptietnosti zkoumaného souboru,
ktery vyjadil vysokou miru spokojenosti s vyuzivanymi sluzbamiybraného
poskytovatele, je vSak mozné dopsituaby ginosna spoluprace vSech zainteresovanych
stran a 0sob v nastoleném&mrozvoje socialnich sluzeb v regionu nadale ptkrala.

Otazkou na za&r je sociélni reforma, ktera nabyl&idnosti dnem 1.1.2012.
Domnivam se, Ze fin&ni Uspory statu v socialni oblasti pociti i poskgielé socialnich
sluzeb, z nichz gktefi mohou byt vystaveni i riziku uk@eni svétinnosti. Pokud by vSak
k ukontovani ¢innosti poskytovatél, zejména z finamich divodi, dochazelo ve &si
miie, pak by rozvoj socialnich sluzeb, jejich kvalitgostupnosti, vzal za své.
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10 P¥ilohy

10.1 Priloha €. 1 - Charakteristika zakladnich druhi socialnich sluzeb dle zakona o

socialnich sluzbach

Socialni poradenstvije definovano v § 37 zakora108/2006 Sh. a zahrnuje:

- poradenstvi zakladni— které poskytuje osobam pethné informaceifspivajici k
feSeni jejich nefiznivé socialni situace a jsou povinni jej zépgat vSichni poskytovatelé
socialnich sluzeb

- poradenstvi odborné — které je poskytovano v &énskych, manzelskych a
rodinnych poradnach, poradnach pro seniory, proys® zdravotnim postizenim, pro
ob¢ti trestnych¢ind a domaciho nasili a zahrnuje téZz socialni pracsabami, jejichz
zpisob Zivota MzZe vést ke konfliktu se spaieosti.

Sluzby socialni pée jsou definovany v § 38 zakora 108/2006 Sb. jako sluzby,
které napomahaji osobam zajistit jejich fyzickoupsychickou soéstatnost, s cilem
umoznit jim v nejvySSi mozné iei zapojeni dodzného Zivota spoteosti, a v pipadech,
kdy toto vyl&uje jejich stav, zajistit jimdstojné prosedi a zachazeni.

Konkrétni druhy sluzeb socialnig®jsou déle rozpracovany v 8 39 — 52 a zahrnuiji:

- 0sobni asistenci- terénni sluzba poskytovanad osobam, které mdjiennu
sokestainost z divodu wku, chronického onemoeni nebo zdravotniho postiZzeni, jejichz
situace vyZaduje pomoc jiné fyzické osoby

- pefovatelskou sluzbu- terénni¢i ambulantni sluzba poskytovana osobam, které
maji sniZzenou sastatnost z divodu wku, chronického onemoéni nebo zdravotniho
postiZzeni, a rodinam gtini, jejichZ situace vyZzaduje pomoc jiné fyzické@byg

- tisnovou péi - terénni sluzba, kterou se poskytuje fiedZita distatini hlasova a
elektronicka komunikace s osobami vystavenymi stéleysokému riziku ohrozeni zdravi
nebo Zivota v fipact nahlého zhorSeni jejich zdravotniho stavu nebosobsti

- privodcovské a pedkitatelské sluzby - terénni nebo ambulantni sluzby
poskytované osobam, jejichz schopnosti jsou snizewltvodu wku nebo zdravotniho
postiZzeni v oblasti orientace nebo komunikace, @omeha jim osohkinsi vyfidit vlastni
zalezitosti

- podporu samostatného bydleni- terénni sluzba pro osoby se sniZzenou
sokEstanosti z divodu zdravotniho postizeni nebo chronického onegrocncetns
duSevniho onemoéni, jejichz situace vyZzaduje pomoc jiné fyzické lmgo

- odlehéovaci sluzby- terénni, ambulantii pobytové sluzby poskytované osobam
se shizenou sebtatnosti z divodu wku, chronického onemoéni nebo zdravotniho
postizeni, o které je jinak pevano v jejich pirozeném socialnim prasdi, za delem
umoZzreéni nezbytného odpinku pe&ujici fyzické osob

- centra dennich sluzeb- ambulantni sluzby pro osoby, které maji snizenou
sokestainost z divodu wku, chronického onemoeni nebo zdravotniho postiZzeni, jejichz
situace vyZaduje pomoc jiné fyzické osoby.

- denni & tydenni stacion&e - ambulantni¢i pobytova sluzba pro osoby, které
maji sniZzenou sastatnost z divodu wku nebo zdravotniho postizeni, a osoby s
chronickym duSevnim onemoarim, jejichz situace vyZaduje pravidelnou pomoc jin
fyzické osoby.
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- domovy pro osoby se zdravotnim postizenimpobytova sluzba gena osobam,
které maji snizenou sé&ktatnost z divodu zdravotniho postizeni, jejichz situace vyzaduj
pravidelnou pomoc jiné fyzické osoby.

- domovy pro seniory — poskytuje pobytové sluzby osobam, které majesmiu
sokEstanost zejména z iodu Wku, jejichz situace vyzaduje pravidelnou pomoc jiné
fyzické osoby.

-domovy se zvlaStnim reZzimem- pobytova sluzba pro osoby se sniZenou
sokestainosti z divodu chronického duSevniho onemétinebo zavislosti na navykovych
latkach, a osoby se séxkou, Alzheimerovou demenci a ostatnimi typy deshekteré
maji snizenou satatnost z divodu tchto onemoceni, jejichz situace vyZaduje
pravidelnou pomoc jiné fyzické osoby

- chranéné bydleni - pobytova sluzba poskytovana osobam se sniZenou
sokEstanosti z divodu zdravotniho postizeni nebo chronického onegrocncetns
duSevniho onemoéni, jejichz situace vyZzaduje pomoc jiné fyzické lmgo

- socialni sluzby poskytované ve zdravotnickych ¥#&Zenich Ustavnipée -
pobytové socialni sluzby pro osoby, které jiz neddi Ustavni zdravotni pé ale
vzhledem ke svému zdravotnimu stavu nejsou schepmbejit bez pomoci jiné fyzickée
osoby a nemohou byt proto propirst ze zdravotnického #aeni Ustavni pé& do doby,
nez jim je zabez@gena.

Sluzby socialni prevencalefinuje § 53 zakon& 108/2006 Sb. jako sluzby, které
napomahaji zabranit socialnimu vytemi osob, které jim jsou ohroZzeny pro krizovou
socialni situaci, Zivotni navyky a agob Zivota vedouci ke konfliktu se sp#iesti,
socialré znevyhodujici prostedi a ohroZeni prav a opranych zjni trestnoucinnosti
jiné fyzické osoby.

Konkrétni druhy sluzeb socialni prevence jsou ragpvany v § 54 - 70 a zahrnuiji:

- ranou p&i - terénni sluzba poskytovanadtita rodicim dittte ve ¥ku do 7 let,
které je zdravoth postizené, nebo jehoZz vyvoj je ohrozen #slddku nefiznivého
zdravotniho stavu, je zatiena na podporu rodiny a podporu vyvojestgits ohledem na
jeho specifické pdeby

- telefonickou krizovou pomoc- terénni sluzba poskytovana n@ghodnou dobu
osobam, které se nachazeji v situaci ohrozeni kdralbo Zivota nebo v jiné obtizné
Zivotni situaci, kterouigchod® nemohouesit vliastnimi silami

- tlumoénické sluzby — terénni ¢i ambulantni sluzba poskytovana osobam s
poruchami komunikace apobenymi pedevsSim smyslovym postiZzenim, které zamezuje
béZné komunikaci s okolim bez pomaoci jiné fyzickeé mgo

- azylové domy -pobytova sluzba naipchodnou dobu osobam v tigmivé
socialni situaci spojené se ztratou bydleni

- domy na pil cesty -pobytova sluzba zpravidla pro osoby do 26 kv které po
dosazeni zletilosti opou$t Skolska z&zeni pro vykon ustavni nebo ochranné vychovy,
popipadt pro osoby z jinych Zé&eni pro pé o déti a mladez, a pro osoby, které jsou
propusény z vykonu trestu oditi svobody nebo ochrann&hy

- kontaktni centra - nizkoprahova z#ézeni poskytujici ambulantndi terénni
sluzby osobam ohrozenym zavislosti na navykovytka&h, je zar¥ena na snizovani
socialnich a zdravotnich rizik spojenych se znearfiim navykovych latek

- krizovou pomoc -terénni, ambulantni nebo pobytova sluzbaieghodnou dobu
poskytovand osobdm, které se nachazeji v situamzehi zdravi nebo Zivota, kdy
piechod® nemohouesit svoji nepiznivou socialni situaci vlastnimi silami
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- intervenéni centra — sluzby ambulantni, teréngi pobytové, které jsou na
z&klad vykazani ze spot@meho obydli podle zvlastniho pravnihtegpisu (8 21a a 21b
zékona ¢. 283/1991 Sb., o PoliciCeské republiky, ve zmi pozdjSich edpis)
poskytovany osab ohroZzené nasilnym chovanim vykazané osoby, poraocapidnuta
nejpozaiji do 48 hodin od doreni kopie @edniho zdznamu o vykazani interéeimu
centru. Pomoc intervéniho centra iize byt poskytnuta rowiz na zaklad zadosti osoby
ohrozené nasilnym chovanim jiné osoby obyvaijiciisspol&éné obydli nebo i bez
takového podétu, bezodkladh poté, co se intervéni centrum o ohroZeni osoby
nasilnym chovanim dozvi.

- nizkoprahova denni centra -ambulantnii terénni sluzby pro osoby be#igiresi

- nizkoprahova za‘izeni pro déti a mladez —ambulantnii terénni sluzby prodi
od 6 do 26 let ohroZzené spadmsky nezadoucimi jevy, z&ieny jsou na zlepSeni kvality
jejich zZivota gedchazeninti sniZzenim socialnich a zdravotnich rizik souvidefi se
zpisobem jejich Zivota, umo#ni lepSi orientace v jejich socialnim piesti a vytvéeni
podminek KeSeni jejich nefpznivé socialni situace

- nocleharny - ambulantni sluzby pro osoby betigireSi, které maji zajem o
vyuziti hygienického Zdzeni a penocovani

- sluzby nasledné pé& - ambulantnici pobytové sluzby pro osoby s chronickym
duSevnim onemoenim a osoby zavislé na navykovych latkach, ktesobiovaly Ustavni
lécbu ve zdravotnickém aeni, ambulantni &u nebo se ji podrobuji, osoby, které
abstinuji

- socialré aktivizaéni sluzby pro rodiny s dtmi — terénnici ambulantni sluzby
poskytované rodih s dittem, u kterého je jeho vyvoj ohrozen wvistedku dopaiil
dlouhodolg krizové socialni situace, kterou rédinedokazi sami bez pomod¢egonat, a u
kterého existuji dalsi rizika ohrozeni jeho vyvoje.

- sociélré aktivizaéni sluzby pro seniorya osoby se zdravotnim postizenim —
ambulantni¢i terénni sluzby poskytované osobdmiclibodovém ¥ku nebo osobam se
zdravotnim postizenim ohrozenym socialnim vyenim.

- sociélrg terapeutické dilny -ambulantni sluZzby pro osoby se sniZzenou
sokEstatnosti z divodu zdravotniho postizeni, které nejsou z tohdtmdu umistitelné na
oteweném ani chramém trhu prace, zatélem dlouhodobé a pravidelné podpory
zdokonalovani pracovnich nawyl dovednosti prasdnictvim socialé pracovni terapie

- terapeutické komunity - pobytové sluzby i naipchodnou dobu pro osoby
zavislé na navykovych latkach nebo osoby s chrgmickluSevnim onemo¢nim, které
maji zajem o zdereni do EZného Zivota.

- terénni programy - terénni sluzby pro osoby, které vedou rizikovysab Zivota
nebo jsou timto zjsobem Zivota ohroZeny. Sluzba jetema pro problémové skupiny
osob, uzivatele navykovych latek nebo omamnych hpstyopnich latek, osoby bez
piisttesi, osoby Zijici v sociatrvyloucenych komunitach a jiné sociélohroZzené skupiny

- socialni rehabilitaci — pobytovéi ambulantni sluzby v centrech socialni
rehabilita&énich sluzeb, které zahrnuji soubor specifickyinosti snéiujicich k dosazeni
samostatnosti, nezavislosti a 8sianosti osob, a to rozvojem jejich specifickych
schopnosti a dovednosti, posilovanim navgkhacvikem vykonudZnych, pro samostatny
Zivot nezbytnychinnosti alternativnim zZjsobem vyuZivajicim zachovanych schopnosti,
potencial a kompetenci.
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10.2 Priloha €. 2 - Socialni a souvisejici sluzby ve #sté a regionu Rychnov nad

Knéznou

Socialni a souvisejici sluzby ve ¢stt a regionu je adresasocialnich a
souvisejicich sluzeb (http://www.rychnov-city.cziheady/komunita/prirucka.pdf ktery je
rozclen do ti zakladnich oblasti:

- déti, mladez a rodina

- senidi, znevyhodgni a handicapovani

- ostatni sluzby.

Pro rodée a nejmenSidi je zde nabidka matskych center, ktera nabizefizné
aktivity pro rodte s nejmenSimiami:

- Materské centrum Brotek, oldanské sdruzeni, v Solnici

- Materské centrum J@ja, o. s., v Rychimad KréZznou

- MC Vamberecky dré&ek, o. s., ve Vamberku

- Mate'ské centrum RAMPUS@EK, o. s., v Rokytnici v Orlickych horach)
a také Rodinného Centra Rybka, které je aktivitbar8 Jednoty bratrské v Rychrionad
Knéznou a nabizi obdobné sluzby. Pro mladez &kei\i1-26 let je uen ,Nizkoprah&"
Centrum 5KA obanského sdruzeni OD5K10, o. s., nabizejici aktiavieni volnéh@asu
této wkové skupig osob.

Ve druhé oblasti sluZzeb jsou pro osoby se zdramopustizenim nabizeny sluzby:

- odborného socialniho poradenstvi v Centru pro zirévpostizené v Rychnav
nad Kréznou, které dale zajigje i pijéovani rehabilitanich a kompenzmich ponicek a
prodej kompenzmich poniicek pro osoby se sluchovym postizenim

- pobytova sluzba - Ustav socialni¢eépro mladez Domi&y v Rychnoé nad
Knéznou pro osoby s mentalnithkombinovanym postizenim velku od 3 let (pevazre
pro zeny)

- pobytova sluzba - Ustav socialnipépro mladez Kvasiny, ktery poskytuje
pobytové sluzby osobam se zdravotnim postizenimto amuZim s mentalnim i
kombinovanych postizenim veéku od 3 let

- pobytova sluzba - Domov naiftrném vrchu v Rokytnici v Orlickych horach,
ktery je uten pro d¥ cilové skupiny uzivatél a to pro osoby dogfg Zeny s mentalnim
postizenim ve &u od 26 let a pro osoby s chronickym duSevnim amwwmim starSi 18
let (zejména osoby s diagndzou schizofrénighronické psychozy)

- pobytova sluzba - SdruZeni Neratov, nabizejici rem& bydleni pro osoby
s lehkym a sedre téZzkym mentalnim postizenim

- Obcanské sdruzeni ratli a pratel d¢ti s handicapem ORION v Rychriomad
Knéznou, které poskytuje terénni sluzbu osobni agistatitem s postizenimékesnym,
mentalnim i kombinovanym, a to veéku 3-26 let, a sociatnaktivizaini sluzby pro rodiny
s détmi se zdravotnim postizenim veékwu 1-26 let

- Pferda, 0. s. — sdruZeni pro vSestranny rozvoj csotentalnim postizenim
poskytujici sluzbu socialni rehabilitace v , Trérong kavarg Lary Fary* v Rychnow nad
Knéznou a ,Tréninkové pekarny Lary Fary“ v KvasinagehoZz snahou je podpora
socialniho z&enéni osob s mentalnim i kombinovanym postizenim w¥kuv18-64 let;
dalSi poskytovanou sluzbou sdruzeni je podporovagdleni v tréninkovém byt
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v Rychno¥ nad Kréznou, které podporuje sditou mirou asistence samostatné bydleni
osob s lehkym mentalnith kombinovanym postizenim veku 18-64 let

- P&e o duSevni zdravi, sanskeé sdruzeni,istdisko Rychnov nad Kiinou, které
poskytuje sluzby nasledné geé a sluzby socialni rehabilitace osobam starSimlei8
s chronickym duSevnim onemaerim

Pro seniory jsou v téttasti nabizeny socialni sluzby:

- Socialni sluzby Msta Rychnov nad Ktnou, o. p. s., které nabizeji
pecovatelskou sluzbu, sluzbu denniho stactenadomaci zdravotni pe puajcovani
kompenzanich poniicek, Klub seniak

- pobytové v z&zeni Domov pro seniory Atka ve Vamberku, které je ¢eno pro
cilovou skupinu senidrse sniZzenou sebtatnosti a mobilitowi imobilni

- Farni charita Rychnov nad Kinou, ktera poskytuje sluzby denniho a tydenniho
stacion&e a pobytové odlélovaci sluzby

- pe&ovatelské sluzba, kterou zajii formou své organizai slozky Obec
Kvasiny a Mésto Vamberk

Mezi ostatni socialni sluzby tzzené doreti ¢asti pati:

- Obtanska poradna AGAPE, o. s., v Rychtiavad Kréznou, nabizejici sluzby
odborného socialniho poradenstvi v oblasti rodihngcpartnerskych vztéh socialnich
davek, dluli, majetkopravnich i praco¥pravnich zalezitosti

- Helpion, o. p. s., v Rychneévnad KréZnou nabizejici pomoc osobam sodialn
vyloucenymc¢i ohroZzenym socialnim vylaenim

- Sluzba radiobus, kterou zajige firma AUDIS BUS, s. r. 0., v Rychnéwad
Knéznou, je sluzbou dopkovou, zandfenou zejména naétl, osoby s handicapem a
seniory.

Okres Rychnov nad Kiznou je také saiasti euroregionu Glacensis. [@esko-
polské peshranini spoluprace vSak oblast poskytovani socialnighedi zahrnuta neni.

Dle dostupnych informmich zdrofi zde nap. vydal Wroctawski Instytut Zdrowia
Publicznego informéni brozuru pro Gzemi kraje v regionu DolShask, ktera poskytuje
informace pro seniory a dlouhodbmemocné, konkrétnho zdizenich peéovatelsko —
zdravotnich; p&vatelskych; p& o dlouhodob nemocné; hospicustavniho typu i ¥adi
socialni pomoci a {gcéoven rehabilitanich pomicek (http://cirs.wroclaw.pl/WCS-
opieka/zalaczniki/informator.pdf
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10.3 Priloha €. 3 - Legenda k tabulce procesu operacionalizace D@o empiricky
ovéritelnych statistickych znaki dotazniku a transformace DC do sady

tazatelskych otazek.

Z 1 —typ vyuzivanych sluzeb

Z 2 - délka doby bydleni v dafs p&ovatelskou sluzbou (DPS)

Z 3 - subjektivi vniman& spokojenost s bytovymi podminkami v DPS

Z 4 — frekvence vyuzivani pevatelskeé sluzby

Z 5 — konkrétni vyuzivané ukony gmvatelské sluzby k zaji&ti p&e o svou osobu

Z 6 — konkrétni vyuzivané ukony fmvatelské sluzby k zaji&ti p&e o domacnost

Z 7 — divody pro rozhodnuti vyuZivat pevatelskou sluzbu

Z 8 — subjektivi pocitovana pijatelnost vySe Uhrady za poskytnuté sluzby

Z 9 — pobirani fispivku na péi, ktery je gfimo uken na uhradu poskytnutych sluzeb

Z 10 — gitomnost vlastni rodiny / osatost respondenta

Z 11 — frekvence poskytovani pomaoci ze strany npdin

Z 12 — subjektivaa vnimana spokojenost s nabidkou poskytovanych kluze

Z 13 — subjektiva vnimana dostataost informovanosti o poskytovani socialni sluzby
ped uzavenim smlouvy

Z 14 — subjektiva vnimana spokojenost s provedenimémgnna viastni Zadost

Z 15 - subjektivel vnimana spokojenost s jednanimistppem pracovnikzaizeni

Z 16 - subjektivi vnimana spokojenost s kvalitou poskytnutych slugebklicového*
pracovnika

Z 17 - subjektiva vnimanda spokojenost s kvalitou poskytnutych sluzefiného
pracovnika

Z 18 - subjektivi vnimané respektovani soukromi ze strany pracévnik

Z 19 - subjektivi vnimana dvéra k pracovniim pro s¥ieni osobnich probléin

Z 20 - subjektivel vnimana informovanost 0 mozZnosti podani stizrggstiespokojenosti
s poskytnutou sluzbou

Z 21 - subjektivi vnimana spokojenost s vyvojem poskytovariopatelské sluzby vase

Z 22 - subjektivi vnimana dostateost si¢ poskytovanych sluzeb pro seniory vésti a
regionu

Z 23 - subjektiva vnimana konkrétni nedostam®st ve sluzbach pro seniory veést$ a

regionu

106



Z 24 - subjektivi vnimand informovanost o ziskavaniietnych informaci o
poskytovanych socialnich sluzbach

Z 25 — pohlavi respondenta

Z 26 — £k respondenta

TO 1 - Byla jste zapojena do tvorby standakyality socialnich sluZzeb v organizaci,
kde pracujete, a informujete os@lpotencionalni zajemce o nabizenych sluzbach?
TO 2 - Vnimate osolinrozdil ve vykonavaniiimé pé€e o uzivatele sluzebied a po
zavedeni standaidkvality socialnich sluzeb do praxe a pokud anky7a

TO 3 - Jakymi zasadami sé& pvé préciidite?

TO 4 - Mate pocit, Ze mate dostat&su se ¥novat kazdému uzivateli sluzeb?

TO 5 - Jak zaji@ujete ochranu soukromi uzivatele sluzeb,ingf provadni osobni
hygieny?

TO 6 - Byla #kdy podana stiznost na Vami poskytnutou sluzbuu@ao, jak byla
vyieSena?

TO 7 - Vite, co je syndrom vyheni? Jak dbate Vy osoba jak VasS zagstnavatel na
prevenci tohoto negativniho jevu?

TO 8 - Jaky mate nazor na nabidku socialnich slygtebseniory ve &st a regionu
Rychnov nad K&znou?

TO 9 - Vite, zda dochazi k odmitani zajénacposkytovani sluzby z kapacitnictivada

organizace?
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10.4 Prilohaé. 4 - Dotaznik

Vazeni senib,

dovoluji si Vs, jako uZivatele socialnich sluzpbzadat o vypkni dotazniku, kterym
bych chtla zjistila Vasi spokojenost s uzivanymi sluzbadsiem studentkou vysoké Skoly
a dotaznik mi bude slouZit ke zpracovani prakti¢asti diplomové prace zaffené na
standardy kvality socialnich sluzeb.

Dotaznik je anonymni, nepodepisujte se. Pokudawaet neni uvedeno jinak,
zakrouZzkujte, prosim, jen jednu z uvedenych moZnost

Predem Vam &uji za spolupraci &as ¥novany jeho vyplani.

Blanka Podolska

1. Vyuzivate terénni péovatelskou sluzbu ve své domacnosti nebo Zijete ytB
zvlastniho uréeni (v don s p&ovatelskou sluzbou), kde Vam je Fimo poskytovana?
1 —vyuzivam terénni g@vatelskou sluzbu ve své domacnosti
2 — Ziji primo v dong s p&ovatelskou sluzbou, kde je mi poskytovana

2. Jak dlouho Zzijete v by v domeé s p&ovatelskou sluzbou?
1- dolroku
2— laz5let
3— délenezslet
4 - vdomas peovatelskou sluzbou neziji

3. Jste spokojen/a s bytovymi podminkami v doghs p&ovatelskou sluzbou?
1 — zcela spokojen/a
2 — spiSe spokojen/a
3 — spiSe nespokojen/a
4 — NesSPOKOJeN/a O ... e

5 — v dom s p&ovatelskou sluzbou neziji

4. Jak ¢asto p&ovatelskou sluzbu vyuZivate?
1 —dens
2 — rekolikrat v tydnu
3 — rgkolikrat v mésici
4 — pouze vyjimme

5. Jaké ukony peéovatelské sluzby vyuzivate k zaji#hi p&e o svou osobu?
(ZakrouZzkujte, prosim, vSechny vyhovujici odpo¥di.)

1 — pomoc fi osobni hygie# (koupani)

2 — pomoc fi oblékani

3 — pomoc fi podani stravy

4 — doprovod jiné osoby fichuzi v doméacnostéi mimo domacnost)

5 — doprava mimo domécnost, hapléekai

B — M. it e
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6. Jaké ukony peéovatelské sluzby vyuzivate k zaji#hi p&e o domacnost?
(Zakrouzkujte, prosim, vSechny vyhovujici odpo¥di.)

1 — donaska atoli

2 — donaska nékup

3 — uklid v domacnosti

4 — prani a Zehleni pradla

D I i

7. Z jakého divodu jste se rozhodl/a vyuZzivat p&ovatelskou sluzbu? (ZakrouZzkuijte,
prosim, vSechny vyhovujici odpo#di.)

1 — nesobstainost v zajikni p&e o0 svou osobti domacnost

2 — zdravotni stav

3 — vysoky ¥k
4 — osamnslost
ST 11 =

8. Je pro Vas uhrada za poskytnuté sluzbyigjatelna?
1 — ano, je odpovidajici d&ijatelna
2 — je vysoka, alefpnérena
3 — je vysokd a néjnéiena
4 — je nizka

9. Pobirate prispévek na pé&i, ktery je p¥imo uréen na uhradu poskytnutych sluzeb?
1-ano
2 — ne (nezéadal/a jsem)
3 — ne (Zadal/a jsem a nebyl niizman)

10. Mate rodinu?
1 —ano, mam
2 — nemam Zadnou rodinu, jsem sam

11. Pokud mate rodinu, pomaha Vam také s ukony @é o vlastni osobudi
domacnost, které Vy samostatéi nezvladate?

1 — ano, denn

2 — rkolikréat v tydnu

3 — rgkolikrat v mesici

4 — pouze vyjimae

5 - \vibec

12. Jste spokojen/a s nabidkou poskytovanych sluZgb
1 — zcela spokojen/a
2 — spiSe spokojen/a
3 — spiSe nespokojen/a
4 — nespokojen/a [gra
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13. Byl/a jste ped uzawenim smlouvy o poskytovani socialni sluzby dostateé
informovan/a o této sluzt ze strany jejiho poskytovatele?

1-ano

2 — spiSe ano
3 —spiSe ne
4 —ne

14. Pozadujete-li znénu v poskytovanych sluzbach, jste s jejim provedemi:
1 — zcela spokojen/a, je Vam vykow zcela dle VasSich pozadavk
2 — spiSe spokojen/a
3 — spiSe nespokojen/a
4 — zcela nespokojen/a, mé Zzadosti nebylo v§hov

15. Jste obec# spokojen/a s jednanim pracovnil zarizeni?
1 — ano, spokojen/a
2 — \&tSinou ano
3 — WtSinou ne
4 — NESPOKOJEN/A A0 . i et e e e

16. Jste spokojen/a s kvalitou poskytnutych sluzeposkytovanych Vam ,kli¢covym*
pracovnikem (osobni pé&ovatelkou) zatizeni?

1 — ano, zcela spokojen/a

2 — spiSe spokojen/a

3 — spiSe nespokojen/a

4 — zcela nespokojen/a

17. Jste spokojen/a s kvalitou poskytnutych sluZelp¥i zastupovani kli¢ového*
pracovnika (osobni p&ovatelky) jinym pracovnikem za‘izeni?

1 — ano, zcela spokojen/a

2 — spiSe spokojen/a

3 — spiSe nespokojen/a

4 — zcela nespokojen/a

18. Domnivate se, Ze je ip poskytovani sluzeb ze strany pracovnik zaFizeni
respektovano Vase soukromi?

1-ano

2 — spiSe ano
3 —spiSe ne
4 —ne

19. Méate nékoho z pracovniki zarizeni, komu divérujete a v pFipadé potieby mu
S\Write své problémy?

1 — ano, mam (vzdy se ngho mohu obratit)

2 — spiSe mam (zalezi na konkrétni situaci, zdeaseho mohu obratit)

3 — nemém
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20. V pripadé, Ze nejste s poskytnutou sluzbou spokojen/a, vitgkym zpiasobem
muzete podat stiznost?

1 —ano, vim

2 —ne, nevim

3 —vim, ale mam obavu sg&bvat

21. Svou spokojenost s poskytovanim pevatelskeé sluzby niZete hodnotit jako:
1 — stale se zlepSujici
2 — spiSe se zlepSujici
3 — v kvali& poskytované sluzby jsem nezaznamenal/a v{jaznamsny
4 — spiSe se zhorSujici
5 — stale se zhorSujici

22. Domnivate se, Ze je iposkytovanych socialnich sluzeb pro seniory ve &sté a
regionu dostaujici?

1 — zcela dostajici

2 — spiSe dostajici

3 — spiSe nedostajici

4 — nedostaujici

23. Jakeé socialni sluzby pro seniory ve &sté ¢i regionu postradate?
1 - zadné
2 —nevim
S = Chybi - KEEI€: ...

24. Vite, kde ziskéate patebné informace o poskytovanych socialnich sluzbach?
1-ano
2 — spiSe ano
3 —spiSe ne
4 —ne

25. Pohlavi:
1-muz
2 - zena

26. V&K .......... let
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10.5 P¥iloha¢. 5 - Matice dat ziskanych z dotaznii

Z8 79 710 Z11 712 Z13 714 715 716 Z17 Z18 Z19 Z20 Z21 722 Z23 724 725 726

Z6 zZ7

Z5

Doté. Z1 Z2 Z3 Z4A

48

24

34

11
17
23

60

1234 1

2

19
23

81
20

345

323

23

23
23

23
234

124512341234 2

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

79

12
123

84
31

12

77

80

1

2

5

24
82

134

1 12348234 12

79

2

5

20
26

2,5

23

24

22
23
24
25
26
27

79

2

1 12345 1

5

75
26

12

123

7

23

¥7

13
14

83

28
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¥9

23

29
30

31

83

35

82

123

83

32
33
34
35
36
37

27

10
89

234

14

91

86

123

94

38
39
40

90

123 13

135

87

89

41

88
36

123
23

42

43

88

14
34
34

123

12

2 3456123

44
45

87

87

5

46

88
88

12

13
134

47

48

87

49

90

13

13

50
51

88

37

23

52
53
54
55
56
57
58
59

92

23
13
23

134
13

85
36

75
26

13 12

13

123

88

23

134
1234 13

89

1

5
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77
79
66
67

60
61

21234t 14 12

5

62
63
64
65
66
67
68
69
70
71

1 12

2 2345

5

59

B2

13
13

81

83

22

23

13

65

70
24

134
13

74

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

24
24

34
34
13

1 23451234 12

B6

73
60
60

2

1 1

2

1

3
1

12345124

1234 24

15

1

65

64

134

59

134
1234123

135

84

1

1

15

82
83
84
85
86
87
88
89
90

80

23

234

85

123
1

13

35
13451234

84

1

1

79
81

23
234

134
13

1 123481234 125

81

1

3

1

3

2

82

23

13

1 12345234 123

76

2

2

2
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84
83

1
1

1234123 3

125

1
1

91

134512341234 2

2

92
93
94
95
96
97
98
99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121

84

23

134
1234 12

82

2

45

33

34
1234123

90
81
85

2

2

1

1 12345134 1234 2 1

3

81

34
134

80

23

83

83

34 123
1234 23

123

80

1

14

77
80

1

1

1 12345234 123

1

3

2

82

81

24

134
14

7

20
84
84
79

20

124
134

23

234

15

80

1

1234 34

84

23

134
1234 2

80

1

13

81

79

81

78
10

134
14

145
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80

1

123512341234 2

1 2 1

2

122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152

78
81

134

234

80

134

1 1234581234 12

85

1

134 12342

1

3

2

87

2

3
1 12345234 234

87

1

2

1

3

2

87

23
23

134

134
1234 23

1 12345234

89

86

2

5

91

13

1

3

2

20

13

26

87

23
123

1234 134
1 1234513
1 12345123

1

1
1
1

3
2
2

2
2
2

88

94
93

3

23

23

86

134 23
134 23
123

1234 134

88

87

1 1

3

2

86

234

134

1 12345234 123

84
80

1

1

1

3

2

82

134
1234 23

79

1

5

B6

13
1234 12

73

2

1 234

1

85

14

64
19

123
14
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153
154

12351234 123
5 134 23

2

1
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10.6 Prilohaé¢. 6 - Tabulky

Tab. & 1: Udaje o pdtech gfjemai piispivki na p&i v uvedeném obdobi

Osoby < 18 let Osoby > 18 let
l. Il. Il V. l. Il. Il V.

Stav k: | stupei | stupei | stupei | stupei | stupeai | stupeai | stupei | stupei | Celkem
31.12.2007 2 4 51 25 449 406 144 85 116p
31.12.2008 20 15 24 36 435 389 172 132 1223
31.12.2009 28 19 25 32 426 358 195 128 1291
31.12.2010 30 23 24 27 419 354 194 125 1196
31.12.2011 31 23 22 21 382 366 185 133 1163

Tab. ¢ 2: Typy poskytovatél pomoci u gfijemai piispfvku na p&i v jednotlivych
stupnich zavislosti

I.svt. I.svt. II.svt. II.s}. Il. st. 1. st. V. st. V. st.
AC RC AC RC AC RC AC RC

';ﬂg'g%a 305 | 76,44%| 228 | 5758% 119 | 56,13% 56 | 35,00%
Rodina a
jini FO | 53 | 13,28% 59 | 14,90% 19 8,96% 10 6,41%
+PS
Rodina +
odlehg. 1 0,25% 4 1,01% 7 3,30% 0 0%
sluzba:
Rodina +

PS +

) 3 0,75% 2 0,51% 0 0% 0 0%
odlehé.
sluzba

PS 18 | 4,51% 14 3,53% 2 0,94% 1 0,64%
Pobyt.
sluzba: | 19 | 4,77% 86 | 21,71% 63 | 29,73%| 87 | 5577%
USP, DD
SI‘?,‘Z"""”' 0 0% 3 0,76% 2 0,949 2 1,28%
uzko
Celkem | 399 | 100% 396 100% 212 100% 154 100%

Tab. ¢. 3: RozloZeni vyuZivani gevatelské sluzby v terénu a v DPS

Z1

AC RC

Terénni sluzby

68| 44,2%

Sluzby v DPS

86 55,8%

Celkem

154 100,0%
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Tab. ¢. 4: RozloZeni uzivatdl sluzeb dle pohlavi

Sluzby terénni Sluzby v DPS Celkem

Z25 AC RC AC RC AC RC
MuZi 21| 30,9% 12| 14,0% 33| 21,4%
Zeny 47 69,1% 74| 86,0% 121 78,6%
Celkem 68| 100,0% 86| 100,0% 154| 100,0%

Tab. ¢. 5: RozloZeni uzivatdl sluzeb dle &ovych skupin

Sluzby terénni | Sluzby v DPS Celkem

726 AC RC AC RC AC RC
do 60 let 4 59% 4| 4,60% 8 5,2%
61 - 65 let 3 44% 5/ 5,8% 8 5,2%
66 - 70 let 3 44% 3| 3,5% 6 3,9%
71 -75 let 4 59% 5| 5,8% 9 5,8%
76 - 80 let 14 20,6% 23| 26,7% 37| 24,0%
81 -85 let 15 22,0% 27| 31,4% 421  27,3%
86 - 90 let 21 30,9% 15| 17,4% 36| 23,4%
91 a vice let 4 5,9% 4| 4,6% 8 5,2%
Celkem 68| 100,0% 86| 100% 154| 100,0%

Tab. ¢ 6

poskytované v DPS

. Cetnost vyuzivani terénni pevatelské sluzby a pevatelské sluzby

SluzZby terénni Sluzby v DPS
Z4 AC RC AC RC
1-denr 28| 41.2% 44| 51,2%
2 - nékolikrat v tydnu 30 44,1% 16| 18,6%
3 - nekolikrat v mssici 4 5,9% 22| 25,6%
4 - pouze vyjimeéng 6 8,8% 4 4,6%
Celkem 68| 100,0% 86| 100,0%

Tab. ¢. 7 : Konkrétni vyuZivané ukony @€ o vlastni osobu

Z5 Sluzby terénni| Sluzby v DP$
1 - pomoc pi osobni hygie& 11 28
2 - pomoc pi oblékani 9 18
3 - pomoc B podani stravy 19 26
4 - doprovod jiné osoby 9 19
5 - doprava mimo domacnost 15 39
6 - jiné 1 1
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Tab. ¢. 8 : Konkrétni vyuzivané ukony @ o domécnost

Z6 SluZby terénni| Sluzby v DPS
1 - donéska aluli 64 72
2 - donaska nékuip 10 29
3 - Uklid v domé&cnosti 21 67
4 - prani a Zehleni pradla 10 61
5 -jiné 1 1

Tab. ¢. 9 : Davody vyuzivani pvatelské sluzby

Z7 SluZby terénni | Sluzby v DPS
1 - nesobstatnost 18 23
2 - zdravotni stav 45 63
3 - vysoky ¥k 37 48
4 - osandlost 7 19
5-jiné 0 4

Tab. ¢ 10: Vnimana vySe uUhrady za poskytnuté sluzby a pohirén nepobirani

pispivku na p&i u skupiny uZivatek terénnich sluzeb (&)

Z8 1 — odpovidajici 2 — vysoka, 3-vysokaal|4-je
Z9 a prijatelna ale pfimérena | nepFimérend | nizka| Celkem
1-ano 24 18 1 0 43
2 —ne,
nezadal/aj
jsem 12 8 3 0 23
3 -ne,
nebyl mi
piiznan 2 0 0 0 2
Celkem 38 26 4 0 68

Tab. ¢. 11: Vnimana vySe uUhrady za poskytnuté sluzby a pohirdn nepobirani

pFispevku na p&i u skupiny uZivatet terénnich sluzeb (R)

Z8 | 1 - odpovidajici| 2-vysokda, | 3—vysokada|4-je
Z9 a prijatelna ale priméfrena | nepiiméiend | nizka| Celkem
1-ano 35,3% 26,4% 1,5%| 0%| 63,3%
2 —ne,
nezadal/aj
jsem 17,7% 11,7% 4,4%| 0%| 33,8%
3 —-ne,
nebyl mi
piiznan 2,9% 0% 0%| 0%]| 2,9%
Celkem 55,9% 38,2% 59%| 0% 100,0%
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Tab. é&.

pispévku na péi u skupiny uZivatet sluzeb v DPS (&)

12: Vnimana vySe uUhrady za poskytnuté sluzby a pobiré&ninepobirani

Z8 | 1 - odpovidajici| 2 -vysokd, |3 —vysokaa 4 -je
79 a prijatelna ale pfimérena | nepfiméirend| nizka| Celkem
1-ano 19 19 4 0 42
2 —ne,
nezadal/aj
jsem 20 14 0 0 34
3 —ne,
nebyl mi
piiznan 7 3 0 0 10
Celkem 46 36 4 0 86

Tab. ¢ 13: Vnimana vySe uUhrady za poskytnuté sluzby a pohirén nepobirani

pFispévku na péi u skupiny uZivatet sluzeb v DPS (B)

Z8 | 1 - odpovidajici| 2 —vysoka, 3-vysokaa [4-je
Z9 a prijatelna ale pfiméirend | nepfiméiena |nizka|Celkem
1-ano 22,1% 22,1% 4,7%| 0%| 48,9%
2 —ne,
nezadal/aj
jsem 23,2% 16,3% 0%| 0%| 39,5%
3 —ne,
nebyl mi
priznan 8,1% 3,5% 0%| 0%| 11,6%
Celkem 53,4% 41,9% 4,7%| 0% | 100,0%

Tab. ¢. 14: Subjektivré vnimané vySe Uhrady za poskytnuté sluzby dgtoryuzivanych

ukonii celkow (AC)

Z8 1 — odpovidajici] 2 —vysoka, 3-vysokaa | 4-je
Z6+Z a prijatelna | ale pFimérena | nepfimérena |nizkd|Celkem
1-2 dkony 45 27 3 0 75
3-5 Ukoni 27 19 1 0 47
6 a vice
ukont 12 16 4 0 32
Celkem 84 62 8 0 154

Tab. ¢. 15: Subjektivré vnimané vySe Uhrady za poskytnuté sluzby dgtoryuzivanych

ukonii celkow (RC)

Z8 1 — odpovidajici] 2 —vysoka, 3-vysokaa | 4-je
Z6+Z a prijatelna | ale pFimérena | nepfimérena |nizkd|Celkem
1-2 Ukony 29,2% 17,5% 2%| 0%| 48,7%
3-5 ukoni 17,5% 12,3% 0,6%| 0%| 30,4%
6 a vice
ukoni 7,9% 10,4% 2,6%| 0%]| 20,9%
Celkem 54,6 40,2 52| 0%| 100%

121




Tab. ¢. 16 : Pocet uzZivated, kte‘i maji rodinu, a pdet uzivate osan@lych

Sluzby terénni Sluzby v DPS
Z10 AC RC AC RC
1 - ano, mam 57 83,8% 76| 88,4%
2 - nemam zadnou rodinu, jsem sgm 1116,2% 10 11,6%
Celkem | 68| 100,0% 86| 100,0%

Tab. ¢. 17 : Frekvence poskytovani pomoci ze strany rodiny uiliasocialnich sluzeb

Sluzby terénni Sluzby v DPS
z11 AC RC AC RC
1 - ano, dent 28| 49,1% 8| 10,5%
2 - nékolikrat v tydnu 13 22,8% 17| 22,4%
3 - rekolikrat v msici 12| 21,1% 23| 30,3%
4 - pouze vyjimeéng 4 7,0% 21| 27,6%
5 —vibec 0 0% 7 9,2%
Celkem 57| 100,0% 76| 100,0%

Tab. & 18: Spokojenost s bytovymi podminkami v DPS a délkaypoBAC)

£2 1- 2- | 3-déle

Z3 do 1roku | 1az5 let| nez5 let| Celken
1 - zcela

spokojen/a 5 18 39 62
2 —spiSe

spokojen/a 1 12 6 19
3 — spise

nespokojen/a 1 0 1 2
4 — zcela

nespokojen/a 0 1 2 3

Celkem 7 31 48 86

Tab. & 19: Spokojenost s bytovymi podminkami v DPS a délkaypolRC)

2 1- 2- 3 —déle

Z3 dolroku | 1az5let| nez5let| Celkem
1 - zcela

spokojen/a 5,8% 20,9% 45,3% 72%
2 —spiSe

spokojen/a 1,2% 14% T%| 22,2%
3 — spise

nespokojen/a 1,2% 0% 1,2% 2,4%
4 — zcela

nespokojen/a 0% 1,2% 2,2% 3,4%

Celkem 8,2% 36,1% 55,7% 100%
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Tab. €. 20 : Spokojenost s nabidkou poskytovanych sluzeb

Sluzby terénni Sluzby v DPS
Z12 AC RC AC RC
1 - zcela spokojen/a 45 66,2% 70| 81,4%
2 - spiSe spokojen/a 23 33,8% 16| 18,6%
3 - spiSe nespokojen/a 0 0% 0 0%
4 - nespokojen/a 0 0% 0 0%
Celkem 68| 100,0% 86| 100,0%

Tab. €. 21: Informovanost o poskytovani socialni sluzbyeg uzavenim smlouvy ze
strany jejiho poskytovatele

SluZby terénni Sluzby v DPS
Z13 AC RC AC RC
1-ano 53 78,0% 73] 84,9%
2 - spiSe ano 13 19,1% 9| 10,5%
3 - spiSe ne 0 0% 2 2,3%
4 - ne 2 2,9% 2 2,3%
Celkem 68| 100,0% 86| 100,0%

Tab. ¢. 22: Spokojenost s provedenim pozadovanemyrnv poskytovanych sluzbach

Sluzby terénni Sluzby v DPS
Z14 AC RC AC RC
1 - zcela spokojen/a 41 60,3% 65| 75,6%
2 - spiSe spokojen/a 27 39,7% 20| 23,2%
3 - spiSe nespokojen/a 0 0% 0 0%
4 - nespokojen/a 0 0% 1 1,2%
Celkem 68| 100,0% 86| 100,0%

Tab. ¢. 23: Spokojenost s jednanim pracoviika‘izeni

Sluzby terénni Sluzby v DPS
Z15 AC RC AC RC
1 - ano, spokojen/a 853 77,9% 65| 75,6%
2 - tSinou ano 1% 22,1% 19| 22,1%
3 - wtSinou ne d 0% 2 2,3%
4 - nespokojen/a 0 0% 0 0%
Celkem 68/ 100,0% 86| 100,0%
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Tab. ¢ 24: Spokojenost s kvalitou poskytnutych sluzeb od ¢kliého” pracovnika
zaizeni a spokojenosti s kvalitou poskytnutych sluzeb jiného pracovnika zéizeni u

uzivateli terénnich sluzeb (&)

16 1l-zcela| 2—-zcela| 3-spiSe 4 — zcela

Z17 spokojen/al spokojen/al nespokojen/a nespokojen/g Celkem
1-—zcela

spokojen/a 37 2 0 0 39
2 — spise

spokojen/a 12 16 0 0 28
3 — spise

nespokojen/g 0 0 1 0 1
4 — zcela

nespokojen/a 0 0 0 0 0

Celkem 49 18 1 0 68

Tab. ¢ 25: Spokojenost s kvalitou poskytnutych sluzeb od ¢kliého” pracovnika
zaizeni a spokojenost s kvalitou poskytnutych sluzebjiného pracovnika zéizeni u

uzivateli terénnich sluzeb (R)

16 1-zcela| 2-spiSe| 3-spiSe 4 — zcela
Z17 spokojen/al spokojen/al nespokojen/a nespokojen/g Celkem
1-—zcela
spokojen/a 54,4% 3% 0% 0%| 57,4%
2 — spise
spokojen/a 17,6% 23,5% 0% 0%| 41,1%
3 — spise
nespokojen/a 0% 0% 1,5% 0% 1,5%
4 — zcela
nespokojen/g 0% 0% 0% 0% 0%
Celkem 72% 26,5% 1,5% 0% | 100,0%

Tab. ¢ 26: Spokojenost s kvalitou poskytnutych sluzeb od ¢kliého" pracovnika
zaizeni a spokojenost s kvalitou poskytnutych sluzebjiného pracovnika z&zeni u

uzivateli sluzeb v DPS (&)

16 1—zcela| 2-spiSe| 3-spise 4 — zcela

Z17 spokojen/a) spokojen/al nespokojen/a nespokojen/g Celkem
1 - zcela

spokojen/a 55 3 0 0 58
2 — spisSe

spokojen/a 17 10 0 0 27
3 — spise

nespokojen/a 1 0 0 0 1
4 — zcela

nespokojen/g 0 0 0 0 0

Celkem 73 13 0 0 86
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Tab. ¢ 27: Spokojenost s kvalitou poskytnutych sluzeb od ¢kliého” pracovnika
zaizeni a spokojenost s kvalitou poskytnutych sluzebjiného pracovnika zéizeni u

uZivateli sluzeb v DPS (E)

16 1-zcela| 2-spiSe| 3-spiSe 4 — zcela
Z17 spokojen/al spokojen/al nespokojen/a nespokojen/g Celkem
1 - zcela
spokojen/a 64% 3,5% 0% 0%| 67,5%
2 — spise
spokojen/a 19,8% 11,5% 0% 0%| 31,3%
3 — spise
nespokojen/a 1,2% 0% 0% 0% 1,2%
4 —zcela
nespokojen/a 0% 0% 0% 0% 0%
Celkem 85% 15% 0% 0% 100%

Tab. ¢. 28: Vnimani respektovani soukromi uZivaielsluzeb ze strany pracovnik
zarizenipii poskytovani sluzeb

Sluzby terénni Sluzby v DPS
z18 AC RC AC RC
1-ano 64 95,60% 77| 89,50%
2 - spiSe ano 3 4,40% 8 9,30%
3 - spide ne 0 0% 0 0%
4 -ne 0 0% 1 1,20%
Celkem 68 100,00% 86| 100,00%

Tab. ¢. 29: Vnimani divéry ke konkrétnimu pracovnikovi Zézeni

SluZby terénni Sluzby v DPS

Z19 AC RC AC RC
1 - ano, mam 28 33,8% 55| 64,0%
2 - spiSe mam 12 17,7% 20| 23,2%
3 - nemam 33 48,5% 11| 12,8%
Celkem 68| 100,0% 86| 100,0%

Tab. ¢. 30: Informovanost o zgsobu podavani stiznosti na poskytnuti sluzby

Sluzby terénni Sluzby v DPS
Z20 AC RC AC RC
1 -ano, vim 56 82,3% 68| 79,1%
2 - ne, nevim 11 16,2% 13| 15,1%
3 - vim, ale mam obavu sigbvat 1 1,5% 5 5,8%
Celkem 68| 100,0% 86| 100,0%
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Tab. ¢. 31: Subjektivni hodnoceni vyvoje spokojenosti s posksitim peéovatelskée
sluzby

SluZby terénni | Sluzby v DPS
z21 AC RC AC RC

1 - stéle se zlepSujici 7 10,3% 29| 33,7%
2 - spiSe se zlepSujici P4 35,3% 36| 41,9%
3 - v kvali€ poskytované sluzby jsem
nezaznamenal/a vyragai zmény 35| 51,5% 20| 23,2%
4 - spiSe se zhor3ujici 2 2,9% 1 1,2%
5 - stale se zhor3ujici 0 0% 0 0%

Celkem 68| 100,0% 86| 100,0%

Tab. ¢. 32: Vnimani dostaténosti si¥ poskytovanych sluzeb pro seniory vés#

SluZby terénni Sluzby v DPS
z22 AC RC AC RC
1 - zcela dostaljici 28| 41,2% 39| 45,3%
2 - spiSe dostaijici 37| 54,4% 45| 52,3%
3 - spiSe nedostajici 3 4,4% 1 1,2%
4 - nedostéujici 0 0% 1 1,2%
Celkem 68| 100,0% 86| 100,0%

Tab. ¢. 33: Konkrétni vnimani chy#jicich socialnich sluzeb pro seniory vegat

Terénni v DPS
Z23 AC RC AC RC
1-zadné 22 32,4% 36| 41,8%
2 - nevim 43 63,2% 49| 57,0%
3 - chybi (které) 3 4,4% 1] 12%
Celkem 68| 100,0% 86| 100,0%

Tab. ¢. 34: Informovanost o dostupnosti informaci o socialnigtuzbach

Terénni v DPS
Z24 AC RC AC RC
1-ano 41 60,3% 61| 70,9%
2 - spiSe ano 18 26,5% 17 19,7%
3 - spiSe ne 2 2,9% 4 4,7%
4 -ne 7 10,3% 4 4,7%
Celkem 68| 100,0% 86| 100,0%
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10.7 Pr¥iloha €. 7 - Zaznamovy list rozhovoru s pracovnikem vybraé organizace

Pohlavi:

Vek:

Pracovni pozice:

Délka pracovniho po#nu:
NejvysSi dokonené vzdlani:

Absolvovani kurzu pro pracovniky v socialnich slact:

TO 1 - Byla jste zapojena do tvorby standakyality socialnich sluZzeb v organizaci,
kde pracujete, a informujete os@lpotencionalni zajemce o nabizenych sluzbach?
TO 2 - Vnimate osolinrozdil ve vykonavaniiimé pé€e o uzivatele sluzebied a po
zavedeni standaidckvality socialnich sluzeb do praxe a pokud anky7ja

TO 3 - Jakymi zdsadami sé pvé praciidite?

TO 4 - Mate pocit, Ze mate dostatssu se ¥novat kazdému uzivateli sluzeb?

TO 5 - Jak zajifujete ochranu soukromi uZzivatele sluzeb,ingfi provadni osobni
hygieny?

TO 6 - Byla rkdy podana stiznost na Vami poskytnutou sluzbulaigp@no, jak byla
vyfeSena? Znate postup pro podavani stiznosti uZivatedizeni a podavate informace
0 postupu podavani stiznosti?

TO 7 - Vite, co je syndrom vyheni? Jak dbate Vy osoba jak Vas zagstnavatel na
prevenci tohoto negativniho jevu?

TO 8 - Jaky méate nazor na nabidku socialnich slysfebseniory ve rst a regionu
Rychnov nad K&znou?

TO 9 - Vite, zda dochazi k odmitani zajénacposkytovani sluzby z kapacitnictivada

organizace?
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10.8 P¥iloha¢. 8 - Vyplnéné zaznamové listy rozhovai s pracovniky organizace

Zaznamovy list rozhovoru s pracovnikem organizace & 1 (pani A)
Pohlavi:zena
Vek: 36 let
Pracovni pozicepecovatelka
Délka pracovniho po#nu: 3 roky
NejvysSi dokotené vzdlani: SOU
Absolvovani kurzu pro pracovniky v socidlnich sl ano (Zampach, minulé
zanestnani)
TO 1 - Byla jste zapojena do tvorby standakyality socialnich sluzeb v organizaci,
kde pracujete, a informujete os@lpotencionalni zajemce o nabizenych sluzbach?

- tady ne, nebyla jsem v pracovnim gom

- informovat vim jak, ale necfji to moc po mé, dela to vedeni
TO 2 - Vnimate osolinrozdil ve vykonavaniifimé pé&€e o uzivatele sluzebied a po
zavedeni standaidkvality socialnich sluzeb do praxe a pokud anky7a

- do zandgstnani jsem fSla a setkala se uz se situaci, kdy standardy zaigdeny
TO 3 - Jakymi zasadami sé pvé praciidite?

- pro ¥ je zasadni postarat se o klienta
TO 4 - Mate pocit, Ze mate dostat&su se ¥novat kazdému uzivateli sluzeb?

- nekdy je tohafasu mélo
TO 5 - Jak zajifujete ochranu soukromi uZivatele sluzeb,in@fi provadcni osobni
hygieny?

- jsem s pani sama, kdo chce vstoupitsigha, jeS¢ se mi nestalo, Ze by vstoupil

nekdo cizi

TO 6 - Byla rkdy podana stiznost na Vami poskytnutou sluzbulaigg@no, jak byla
vyieSena? Znate postup pro podavani stiznosti udivatefizeni a podavate informace
0 postupu podavani stiznosti?

- 0 zZadné nevim

- informovat vim jak, ale nikdo to pagmatim necta
TO 7 - Vite, co je syndrom vykeni? Jak dbate Vy osoba jak Vas zagstnavatel na

prevenci tohoto negativniho jevu?
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- ano, vim

- zan¥stnavatel nam z#zuje Skoleni na toto téma

- jinak se snazim relaxovat
TO 8 - Jaky mate nazor na nabidku socialnich slyfebseniory ve st a regionu
Rychnov nad K&znou?

- myslim si, Ze nabidka je do&tifici a senidi jsou spokojeni
TO 9 - Vite, zda dochazi k odmitani zajénacposkytovani sluzby z kapacitnictivada
organizace?

- 0 tomto nemam zadné informace

Zaznamovy list rozhovoru s pracovnikem organizace & 2 (pani B)
Pohlavi:zena
Vek: 48 let
Pracovni pozicepecovatelka
Délka pracovniho po#nu: 4 roky
NejvysSi dokonené vzdlani: SOU
Absolvovani kurzu pro pracovniky v socialnich sléano
TO 1 - Byla jste zapojena do tvorby standakyality socialnich sluZzeb v organizaci,
kde pracujete, a informujete os@lpotencionalni zajemce o nabizenych sluzbach?
- nebyla jsem v pracovnim pér
- informuji, kdyZ se enekdo zepta
TO 2 - Vnimate osolinrozdil ve vykonavaniiimé pée o uzivatele sluzebied a po
zavedeni standaidkvality socialnich sluzeb do praxe a pokud anky7a
- nastoupila jsem az kdyz byly, ale vidim, zZekterych gipadech se to nesluje
se standardama, hla¥npapiro¥ — co je v individualnim planu a co ve
skutenosti
TO 3 - Jakymi zasadami sé& pvé préciidite?
- vzdy jednat slugn trpelivé a snazit se jim vyheét
TO 4 - Mate pocit, Ze mate dostat&su se ¥novat kazdému uzivateli sluzeb?
- nekdy ano, ekdy ne, zalezi na okolnostechekiy se to sejde! A jindy j&asu

trochu vic
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TO 5 - Jak zajifujete ochranu soukromi uZivatele sluzeb,in@fi provadcni osobni
hygieny?

- jsme v koupeljen my dva, kdybyekdo piSel, musi zéukat a je na @ jestli ho

pustim dovnit, jestli mu odemknu — to &kne Klient, jestli ano nebo ne

TO 6 - Byla rkdy podana stiznost na Vami poskytnutou sluZzbulaiga@no, jak byla
vyfeSena? Znate postup pro podavani stiznosti uZivatedizeni a podavate informace
0 postupu podavani stiznosti?

- pokud vim, tak nebyla

- postup znam, zatim semkdo neptal
TO 7 - Vite, co je syndrom vyheni? Jak dbate Vy osobm jak V&S zakstnavatel na
prevenci tohoto negativniho jevu?

- vim, ale je§tto ne@dlam tak dlouho, tak s tim nemam problém

- jinak mame Skoleni na toto téma a supervize dvakrar
TO 8 - Jaky méate nazor na nabidku socialnich slygtebseniory ve &stt a regionu
Rychnov nad K&znou?

- myslim si, Ze nabidka je do&atigci
TO 9 - Vite, zda dochazi k odmitani zajénacposkytovani sluzby z kapacitnictiveda
organizace?

- nevim

Zaznamovy list rozhovoru s pracovnikem organizace & 3 (pani C)
Pohlavi:zena
Vek: 46 let
Pracovni pozicepe‘ovatelka
Délka pracovniho po#nu: 14 let
NejvysSi dokotené vzdlani:SOU
Absolvovani kurzu pro pracovniky v socialnich slé.ano
TO 1 - Byla jste zapojena do tvorby standakyality socialnich sluzeb v organizaci,
kde pracujete, a informujete os@lpotencionalni zajemce o nabizenych sluzbach?
- zapojeny jsme byly

- zajemce informujeme
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TO 2 - Vnimate osolinrozdil ve vykonavaniiimé pée o uzivatele sluzebied a po
zavedeni standaidkvality socialnich sluzeb do praxe a pokud anky7a

- ano, je vic papirovani, tohagipylo
TO 3 - Jakymi zasadami sé pvé praciidite?

- spokojenosti klienta,/ani klienta
TO 4 - Mate pocit, Ze mate dostat&su se ¥novat kazdému uzivateli sluzeb?

- ne, nemandasu tolik, kolik by klient cét, musim toho zvliadnout hagin
TO 5 - Jak zajifujete ochranu soukromi uzivatele sluzeb,ingfi provadni osobni
hygieny?

- jsme tam pouze dva, klient a ja
TO 6 - Byla rkdy podana stiznost na Vami poskytnutou sluzbulaigg@no, jak byla
vyieSena? Znate postup pro podavani stiznosti udivatefizeni a podavate informace
0 postupu podavani stiznosti?

- ne

- informovala bych, ale zatim se nikdo neptal
TO 7 - Vite, co je syndrom vyheni? Jak dbate Vy osob@a jak VaS zagstnavatel na
prevenci tohoto negativniho jevu?

- vim

- dovolena (kdyz jsem nervozni, unavend)

- Skoleni
TO 8 - Jaky mate nazor na nabidku socialnich slyfebseniory ve st a regionu
Rychnov nad K&znou?

- je dobr&, maiji si Zeho vybrat
TO 9 - Vite, zda dochazi k odmitani zajénacposkytovani sluzby z kapacitnictivada
organizace?

- ne, nevim

Zaznamovy list rozhovoru s pracovnikem organizace & 4 (pani D.)
Pohlavi:zena

Vek: 50 let

Pracovni pozicepecovatelka

Délka pracovniho po#nu: 9 let
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NejvyssSi dokotsené vzdlani: SOU
Absolvovani kurzu pro pracovniky v socialnich slécano
TO 1 - Byla jste zapojena do tvorby standakyality socialnich sluzeb v organizaci,
kde pracujete, a informujete os@lpotencionalni zajemce o nabizenych sluzbach?

- zapojeny jsme byly

- informuje spiS vedeni, ale vim, co a jak
TO 2 - Vnimate osolinrozdil ve vykonavaniifimé pé€e o uzivatele sluzebied a po
zavedeni standaidvality socialnich sluzeb do praxe a pokud anky7a

- ne, velky rozdil nevidimsizné gedpisy se musely dodrZzovat/ed tim zavedenim

standard
TO 3 - Jakymi zasadami sé pvé praciidite?

- spokojenost klienta
TO 4 - Mate pocit, Ze mate dostatssu se ¥novat kazdému uzivateli sluzeb?

- ne, rekdy hlav kdyZ neni dostatek personéalu (dovolena)
TO 5 - Jak zajifujete ochranu soukromi uzivatele sluzeb,ingfi provadni osobni
hygieny?

- neni gitomna reti osoba, nevstupujem bez klepani
TO 6 - Byla rkdy podana stiznost na Vami poskytnutou sluzbulaiga@no, jak byla
vyfeSena? Znate postup pro podavani stiznosti uivatedizeni a podavate informace
0 postupu podavani stiznosti?

- ne

- postup znam, ale informuje spis vedeni, tam sestéikyosti podavaji, keditelce
TO 7 - Vite, co je syndrom vyheni? Jak dbate Vy osoba jak V&S zakstnavatel na
prevenci tohoto negativniho jevu?

- ano, vim

- mame Skoleni od zastnavatele a to mi sta
TO 8 - Jaky méate nazor na nabidku socialnich slygtebseniory ve st a regionu
Rychnov nad K&Zznou?

- rekla bych, Ze je dostajici
TO 9 - Vite, zda dochazi k odmitani zajénacposkytovani sluzby z kapacitnictiveda
organizace?

- ne, nedochazi
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Z&znamovy list rozhovoru s pracovnikem organizaceé. 5 (pani E.)
Pohlavi:zena
Vek: 50 let
Pracovni pozicepe‘ovatelka
Délka pracovniho po#nu: 16 let
NejvySSi dokonsené vzdlani: vyuwrena
Absolvovani kurzu pro pracovniky v socialnich slacty:ano
TO 1 - Byla jste zapojena do tvorby standakyality socialnich sluzeb v organizaci,
kde pracujete, a informujete os@lpotencionalni zajemce o nabizenych sluzbach?
- ano, musely jsme se vyjadat
- vim, jak a a’em je informovat
TO 2 - Vnimate osolinrozdil ve vykonavaniiimé pé€e o uzivatele sluzebied a po
zavedeni standaidkvality socialnich sluzeb do praxe a pokud anky7a
- vadi mi zbyténé papirovani a Ze se ten ukon v individualnim yldrusi vyplinit
s konkrétnimasem, ktery v praxidkdy nejde dodrzet
TO 3 - Jakymi zasadami sé pvé praciidite?
- spokojenost klienta
TO 4 - Mate pocit, Ze mate dostat&su se ¥novat kazdému uzivateli sluzeb?
- ne, je nas malo na to, abychom mohli b§kde dlouho
TO 5 - Jak zajifujete ochranu soukromi uzivatele sluzeb,ingfi provadni osobni
hygieny?
- pri hygiere je jenom klient a p@vatelka v klientakoupel®@, ktera ma dvee
TO 6 - Byla rkdy podana stiznost na Vami poskytnutou sluzbulaigp@no, jak byla
vyieSena? Znate postup pro podavani stiznosti udivatefizeni a podavate informace
0 postupu podavani stiznosti?
- ne
- vim, jak je informovat, ale konkretto po n& zatim neclai
TO 7 - Vite, co je syndrom vyheni? Jak dbate Vy osob@ jak VasS zakstnavatel na
prevenci tohoto negativniho jevu?
- ano
- ja osol¥ si beru dovolenou a nahradni volno, kdyz citimnZ@m dost"

- zanestnavatel zazuje Skoleni, zasstnavatel vyjde vzdy vt
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TO 8 - Jaky méate nazor na nabidku socialnich slygtebseniory ve &stt a regionu
Rychnov nad K&znou?

- stadi
TO 9 - Vite, zda dochazi k odmitani zajénacposkytovani sluzby z kapacitnictivada
organizace?

- nedochazi

Zaznamovy list rozhovoru s pracovnikem organizace & 6 (pani F.)
Pohlavi:zena
Vek: 53 let
Pracovni pozicepecovatelka
Délka pracovniho po#nu: 22 let
NejvysSi dokotsené vzdlani: SOU
Absolvovani kurzu pro pracovniky v socialnich sléano
TO 1 - Byla jste zapojena do tvorby standakyality socialnich sluzeb v organizaci,
kde pracujete, a informujete os@lpotencionalni zajemce o nabizenych sluzbach?
- zapojeny jsme byly, dekterych,
- formace poskytuje spi®ditelka nebo socialni pracovnice, ale taky vime kd
informace jsou a jaké
TO 2 - Vnimate osolinrozdil ve vykonavaniifimé pé&€e o uzivatele sluzebied a po
zavedeni standaidkvality socialnich sluzeb do praxe a pokud anky7a
- ve vztahu ke Kliefin se to zlepSilo, maji moznogtdiho komfortu, protoZze se
délaji sluzby ranni i odpoledni @ to rekteq meli zdarma, nyni si plati
- peduje se mi o klienty lip byctekla
TO 3 - Jakymi zasadami sé pvé praciidite?
- slusnost, spolehlivosti klientim
TO 4 - Mate pocit, Ze mate dostat&su se ¥novat kazdému uzivateli sluzeb?
- klienti by chéli, aby se jim ¥novalo hodd casu, ale kdyZz maiji platit, tak se jim
to pak nelibi
- zalezi na situaci a konkrétnim klientovi, jak ssméouvacas v osobnim lanu —
kdyZ si budereba chtit povidat, tak uépdal budu, ale ten Ukon, kteryemse

napa‘te na celou tu dobu, co ¥ho jsem
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TO 5 - Jak zajifujete ochranu soukromi uZivatele sluzeb,in@fi provadcni osobni
hygieny?
- zajisSeni zavsu, zabezpéeni dveéi, dle p-ani klienta
- pri vykonani osobni pegby fyziologické klienta vysadim, odstoupfakam, az
klient n¥ zavola.
TO 6 - Byla rkdy podana stiznost na Vami poskytnutou sluzbulaigp@no, jak byla
vyieSena? Znate postup pro podavani stiznosti udivatefizeni a podavate informace
0 postupu podavani stiznosti?
- ne
- postup znam, ale nikdo s& @atim neptal
TO 7 - Vite, co je syndrom vyheni? Jak dbate Vy osoba jak VaS zakstnavatel na
prevenci tohoto negativniho jevu?
- ano, vim
- jd sama se odreagovavam v osobnim volnu mimo praahradka, hudba
- vedeni, jako za#stnavatel, pgada pro nas odborna Skoleni a supervize Zx¢o
— skupinové hlavh) ale je problém v tom, Ze radit o problému se‘glmijeme
hned, neaz bude supervize, mame porady pracovni kazdy ,tyalentady si
aspoi rekneme, jestli jsme postupovali sprévale zase to jedkdy na Ukorrasu
pro klienty!
TO 8 - Jaky mate nazor na nabidku socialnich slyfebseniory ve st a regionu
Rychnov nad K&Zznou?
- je jedna z nejlepSich v okoli
TO 9 - Vite, zda dochazi k odmitani zajénacposkytovani sluzby z kapacitnictiveda
organizace?

- myslim si, Ze ne, nikdy jsem neslySela ZadnouwostjZte by byldkdo odmitnut.
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