1. UVOD

Pojem kvalita v socialnich sluzbach byl v Ceské republice do nedavné doby
pojem uchopitelny spise intuitivné a timto zpusobem se k nému piistupovalo 1
v praxi. Nebyla stanovena kritéria kvality, neexistoval Zzadny legislativni néstroj,
ktery by zajiStoval a ovétroval kvalitu téchto sluzeb.

V lednu 2007 zacal platit novy zédkon o socialnich sluzbéach (zakon ¢. 108/2006
Sb.), jehoz cilem je zkvalitnéni poskytovanych socialnich sluzeb.

Tento zdkon zaroven definuje Standardy kvality socidlnich sluzeb, které
respektuji a podporuji cloveéka a jsou predpokladem dustojného Zivota. Standardy
kvality socialnich sluzeb lze oznacit za soubor kritérii, jejichz prostiednictvim je
definovana troven kvality poskytovanych sluzeb v oblasti personalniho a
provozniho zabezpeceni socidlnich sluzeb, a oblasti vztahli mezi poskytovatelem
a osobami uzivajicimi sluzbu.

Standardy kvality socialnich sluzeb a jejich zavadéni do praxe jsou v soucasné
dob¢ velmi diskutovanym tématem ve vétSing zatfizeni socialnich sluzeb. Jednim
z takovych zafizeni je také Domov Bfeziny, p. o., ktery poskytuje dva druhy

sluzeb — domov pro seniory a domov se zvlastnim rezimem

Tématem mé bakalafské prace je problematika zavadéni a plnéni vybranych
proceduralnich standardi do praxe v domove pro seniory Domov Bieziny, p. o.
Chci se zaméfit predev§im na to, jak Standardy kvality socidlnich sluzeb vidi
ptimo jejich klienti.

Cilem mé prace je zjistit zda a jak ptispelo zavedeni vybranych standardt kvality

socialnich sluzeb do praxe ke zlepSeni poskytované péce v Domové Bieziny, p. o.

Vzhledem k cilové skupiné Domova Bfeziny — domova pro seniory jsem vybrala
dva procedurdlni standardy kvality, které¢ jsou zaméfeny predevSim na ochranu
prav a osob a stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socialni sluzby. Pro
seniory je na sklonku jejich Zivota velmi dilezité, aby byla zachovana jejich
distojnost, pravo na svobodnou volbu a moznost uplatiiovani vlastni viile.

Byvaly ministr prace a socialnich véci PhDr. Vladimir Spidla uvedl, Ze:

,»Standardy se stanou ucinnou pomuckou, kterd povede ke zvySeni kvality



poskytovanych socialnich sluzeb, zajisti nalezitou ochranu prav a svobod jejich

w 1

uzivateld a umozni jim stat se rovnocennymi ¢leny nasi spolecnosti.

Ve své vyzkumné ¢asti bych chtéla formou dotazniku zjistit, zda uzivatelé
domova pro seniory, Domov Bieziny, p.o., pocitili po roce 2007 zménu
v poskytované péci, zda se vii¢i nim zménil piistup oSetiujiciho persondlu, zda je

zachovano jejich pravo na soukromi, pravo na svobodnou volbu.

! www.supervize-poradenstvi.cz/images/ke-stazeni/standardy kvality socialnich



http://www.supervize-poradenstvi.cz/images/ke-stazeni/standardy_kvality_socialnich

2.VYMEZENI ZAKLADNICH POJMU

2.1 Zakon ¢. 18/2006 Sb., o socialnich sluzbach

Jiz od roku 1989 dochazelo k obrovskym zménam v oblasti socidlnich sluzeb,
které vychazely pfedev$im z diirazu na prava a povinnosti kazdého ob¢ana Ceské
republiky. Rok 2007 byl v tomto sméru pielomovym pro celou sféru socidlnich
sluzeb.

Ve sbirce zakonti Ceské republiky v ¢asti 37 rozeslané dne 31. 3. 2006 byl
publikovan zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ktery nabyl u¢innosti od
1.1.2007.2

Zakon harmonizuje Ceské socidlni pravo s pravem Evropskych spoleCenstvi a
kromé¢ samotnych socidlnich sluzeb upravuje naptiklad i podminky pro vydani
opravnéni k poskytovéani socialnich sluzeb, jejich inspekei, ale 1 prfedpoklady pro

vykon povolani socialniho pracovnika a pracovnika v socialnich sluzbach.’

,, Lato zména, jakkoliv pfedpokladana, diskutovand a avizovana, pfinesla néco, co
bychom mohli nazvat revoluci v systému socidlni péfe v nasi zemi. Jejim
smyslem je srovnat krok se zemémi EU, vytrhnout nas z prostiedi direktivné
fizenych, neefektivnich a mnohdy i zakladni lidské prava nerespektujicich poméra

v oblasti socialni pé&e v CR.«*

Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach pfinesl zasadni zmény v oblasti
socialnich sluzeb. Zmény se tykaji nového pojeti socialnich sluzeb, formy, druht
a poskytovani, nového pfistupu financniho zajisténi osob, které se ocitly

v nepiiznivé socialni situaci.

2 Socialni pracovnik v reziden¢nich zafizenich socialnich sluZeb. Praha: ASPI, 2008, s. 19
3 Sociélni pracovnik v reziden¢nich zafizenich socialnich sluzeb. Praha: ASPI, 2008, s. 19

* KROUTILOVA, Dagmar, CAMSKY, Pavel, SEMBDNER, Jan. Socialni sluzby. Tvorba a
zavadéni Standardt kvality poskytovanych socialnich sluzeb, APSS CR, s. 17



,»Kazdd osoba mé& narok na bezplatné poskytnuti zakladniho socidlniho
poradenstvi o moznostech feSeni nepfiznivé socidlni situace nebo jejiho
pfedchazeni. Rozsah a forma pomoci a podpory poskytnuté prostiednictvim
socialnich sluZzeb musi zachovéavat lidskou diistojnost osob. Pomoc musi vychéazet
z individualné urcenych potieb osob, musi pusobit na osoby aktivné, podporovat
rozvoj jejich samostatnosti, motivovat je k takovym c¢innostem, které nevedou
k dlouhodobému setrvavani nebo prohlubovani nepfiznivé socidlni situace, a
posilovat jejich socidlni zaclefiovani. Socialni sluzby musi byt poskytovany
v zajmu osob a v nalezité kvalité¢ takovymi zpusoby, aby bylo vzdy duasledné

zajisténo dodrzovani lidskych prav a zakladnich svobod osob.*

Z vyse uveden¢ho pak muzeme formulovat zakladni zasady zakona, které jsou
jinak uvadény predevsim v jeho § 2:°

e Dbezplatné poradenstvi pro kazdého

e zachovavani lidské diistojnosti a respekt k lidskym a ob¢anskym praviim a

opravnénym zajmim

e individualni piistup

e aktivizace k samostatnosti

e podpora pii zakotveni v ptirozeném socialnim prostiedi

e rovnopravnost

e dobrovolnost

V samotném zakoné se setkavame s ndkolika zcela novymi instituty. Jsou to:’
e pfispévek na péci
e registrace poskytovatele
o fyzické osoby jako poskytovatelé soc. sluzeb
e Standardy kvality socidlnich sluzeb

e Inspekce poskytovani socialnich sluzeb

> MATOUSEK, Oldfich a kol. Socialni sluzby. 1. vyd. Praha: Portal, 2007, s. 39

8 CAMSKY Pavel, KROUTILOVA Dagmar, SEMBDNER Jan, SLADKY Pavel. Manual pro
tvorbu a zavadéni standardi kvality poskytovanych socialnich sluzeb. Praha: Centrum socialnich
sluzeb, 2008, s. 17

" CAMSKY Pavel, KROUTILOVA Dagmar, SEMBDNER Jan, SLADKY Pavel. Manual pro
tvorbu a zavadéni standardt kvality poskytovanych socialnich sluzeb. Praha: Centrum socialnich
sluzeb, 2008, s. 17



Mezi zékladni souvisejicimi se socidlni sluzbou patii pojmy jako je zfizovatel,

poskytovatel a uzivatel.

Ziizovateli zatizeni poskytujicich socidlni sluzby v rezortnim pojeti mohou byt
v CR obce, kraje a MPSV. Obce mohou zfizovat vramci své samostatné
plsobnosti socidlni sluzby jako vlastni organizacni slozky bez pravni subjektivity,

nebo jako piispévkové organizace, které maji samostatnou pravni subjektivitu.®

Poskytovateli, tzn. Subjekty opravnénymi poskytovat za podminek stanovenych
zékonem o socialnich sluzbach socialni sluzby, jsou:’

e uzemni samospravné celky (obce a kraje) a jimi zfizované pravnické

osoby

e dalsi pravnické osoby

o fyzické osoby

e ministerstvo a jim zfizené organizacni slozky statu
Poskytovatelem socialni sluzby je fyzick4 nebo pravnicka osoba, kterd ma k této

¢innosti opravnéni podle zékona o socialnich sluzbach

Uzivatelem, pfip. klientem je osoba, které je socidlni sluzba poskytovéana
z diivodu jeji neptiznivé socidlni situace. V ptipadech, kdy se chce zdlraznit jeho
role jakozto partnera poskytovatele, schopného podilet se na definovani kontraktu

T % ~ro s v v . ’ ’ .1
o sluzb&, pouzivé pro n&j Matousek i vyraz zakaznik."

Zakon o socialnich sluzbach je zaloZzen na obecném spolecenském principu
solidarity. Na zaklad¢ zdkona o socidlnich sluzbach mohou opravnéné osoby
zadat o pomoc a podporu ze strany veifejné spravy a poskytovatelli socialnich
sluzeb v ptipadech, kdy nejsou schopny samostatné fesit svoji nepiiznivou situaci.

Pomoc a podpora musi vzdy zachovavat lidskou diistojnost osoby, musi vychazet

¥ MATOUSEK Oldtich a kol. Socilni sluzby. 1. vyd. Praha: Portal, 2007, s. 12

? Socialni pracovnik v reziden¢nich zatizenich socialnich sluzeb. 1. vyd. Praha: ASPI, 2008, s. 65
- 66

" MATOUSEK Oldfich a kol. Socialni sluzby. 1. vyd. Praha: Portal, 2007, s. 14



z individualnich potieb cClovéka a posilovat jeho schopnost socialniho

zacletiovani.!!

2.2 Kvalita v socialnich sluzbach

Kvalita se odvozuje od latinského slova ,,qualis®, tzn. ,,jaké je povahy*. Definice
Evropské charty kvality (Patfiz 1998) popisuje kvalitu jako cil snazeni po
dokonalosti, je metodou a zpisobem podpory aktivni ucasti pracovnikl zaloZena

na angaZovanosti a odpovédnosti kazdého jednotlivee.'?

Definice kvality zivota vychdzi z Maslowovy teorie potieb, tj. naplnéni
zékladnich fyziologickych potieb, jako je potfeba nasyceni, spanek, uleva od
bolesti, a je pfedpokladem uspokojeni potieb subtilnéjSich, coz je potieba bezpeci,

potieba blizkosti jinych, potieba sebetcty. "

V sociélnich a zdravotnich sluzbach je kvalita spojena s kvalitou zivota ¢lovéka.
Kvalita ma ve sluzbach mnoho rovin:"*

e spokojenost uzivatele a jeho rodiny

e reakce na potieby toho, komu je urcena

e profesionalita persondlniho zajiSténi sluzby
e cfektivnost a cenova tnosnost sluzby

e vhodnost prostiedi, kde je sluZzba poskytovana

e udrzitelnost — ekologicky aspekt, pratelska k vetrejnosti

"' Socialni pracovnik v rezidenénich zatizenich socialnich sluzeb. Praha: ASPI, 2008, s. 61

12 http://www.kvalitavpraxi.cz/res/data/005/000728.pdf/, s. 9, ze dne 22. 1. 2012

13 http://www.pmfhk.cz/VZL/VZL%201_2004/Vzl1_2.%20Slovacek.pdf, s. 6, ze dne 22. 1. 2012
" MATL, Ondiej, JABURKOVA, Milena. Kvalita pé&e o seniory. 1. vyd. Praha: Galén, 2007, s.
72



http://www.npj.cz/charta-kvality-cr/
http://www.pmfhk.cz/VZL/VZL%201_2004/Vzl1_2.%20Slovacek.pdf

zdy uc i ialni uz i uziv inny prislusnik, ziizov
Kazdy ucastnik socidlnich sluzeb, at’ je to uzivatel, rodinny prislusnik, zfizovatel,
pracovnik nebo Siroké vefejnost, vnimaji kvalitu jinak. Zamétim se pfedevsim na

kvalitu péCe v zafizeni pro seniory.

Pojeti kvality socidlnich sluzeb vychazi ze spoleCenského kontextu a je
konsensualnim sladénim, a to jak pohledu jednotlivych subjekti (uZivatel,
pracovnikll, zfizovateld, atd), tak jednotlivych aspekti kvality (naplnéni potieb a
spokojenost uzivatele, efektivnost, personalni zabezpeceni, vhodnost prostredi,

udrzitelnost, atd.). Vztahuje se ke kvalité Zivota ne pouze ke kvalité spotieby."

Zakladnim predpokladem pro to, aby ¢lovék mohl Cerpat kvalitni sluzbu je, ze
musi veédét, jak takova sluzba vypada a kde ji muze Cerpat. To je podminéné
informovanosti seniord.'®

Vyznamnym faktorem pro pojeti kvality sluzeb jsou také ocekavani seniort.
Ocekéavani musi byt zasazena do kontextu mistniho (rozdilna situace ve méstech a
na venkov¢), tak i do kontextu doby (tedy v souladu stim, co je v danych

’ ) v/ . A 1
podminkach mozné a na co je dana generace zvykla)."”

Kvalitu sluzby je mozné definovat tim, Ze bude proveéfena podle predem

definovanych — nejlépe méfitelnych- parametrt.'®

Zakonnym nastrojem, pomoci kterého je ovéfovana kvalita socidlnich sluzeb jsou
standardy kvality socialnich sluzeb. Systém hodnoceni kvality v ramci standardi
kvality zkouma na zéklad€ danych a obecné definovanych kritérii jejich splnéni ¢i

ool
nenaplnéni."”

V soucasné dob¢ se v oblasti hodnoceni kvality setkdvame s celou fadou riznych
modelil a metod, z nichz mnoho vzniklo ve vyrobni sféfe, a pozdéji se aplikovaly

na oblast socidlnich sluzeb. Koncepty a metody programil zajiStujicich kvalitu

" MATL,Ondiej, JABURKOVA, Milena. Kvalita péée o seniory. 1. vyd. Praha: Galén, 2007. s.
1762I\;I7A'3TL,Ondfej, JABURKOVA, Milena. Kvalita péce o seniory. 1. vyd. Praha: Galén, 2007. s.
1773MATL,Ondfej, JABURKOVA, Milena. Kvalita pé&e o seniory. 1. vyd. Praha: Galén, 2007. s.
1783MATOUSEK,Oldﬁch a kol. Socialni sluzby.1. vyd. Praha:Portal. 2007. s. 125

19 http://www.znackakvality.info/manual-zg/system-zq/. ze dne 1.2.2012



http://www.znackakvality.info/manual-zq/system-zq/

proSly mnoha zménami. Jsou nastaveny tak, aby hodnotily kvalitu sluzeb,
stanovovaly, zda tyto sluzby odpovidaji o¢ekdvanim uZzivateli, a korigovaly nebo

napravovaly jakékoliv chyby zji§téné v prib&hu procesu.”’

EFQM - European Foundation for Quality Management je povazovan za
nejvhodnéjsi pro uplatnéni v socidlnich sluzbach a je evropskou variantou
amerického modelu TQM. Jedn4 se o neziskovou spole€nost, kterd je vlastnikem
produktu — Model Excelence EFQM. V Evropé¢ byl tento model aplikovéan v 80.
letech 20. stoleti a je vyuzitelny ve vSech typech podniki a instituci a uspéSné se

prosadil i do zdravotnictvi a socidlnich sluzeb.?!

2.3 Klient senior

Stafi je pojem obecné chapan jako cosi negativniho, lidé se pokouseji stari
nevnimat, vytlacovat ho z kazdodenniho Zivota.

Spousta lidi se neumi nebo nechtéji na stari pfipravit, smifit se s pfirozenym
nastupem fyziologickych i psychickych zmén. Odchod do dichodu, ztrata
zivotniho partnera nebo pratel, samostatné rodiny déti, zhorSeni zdravotniho
stavu, mensi sob&stacnost — to vSe jsou znaky, které negativné pisobi na psychiku

jedince.

Na lidsky vek miZeme pohlizet z nékolika aspektl, a tak hovofime kromé véku
kalendarniho o v€ku biologickém, ktery odpovida stavu jednotlivych organovych
systémt, napiiklad stavu cév, o véku socialnim (dle role, kterou ¢lovek zastava ve
spole¢nosti) a podobn&. > Mezi nejcastejS$i biologické zmény mizeme zatadit
atrofii a sniZeni elasticity organli a tkané, snizuje se pruznost kosternich svald,
dochazi ke zméné postavy, méni se vzhled kaze, dochazi k metabolickym

zmeénam, porucham spanku, snizuje se vykonnost smyslovych organd, atd.

20 Koncepce kvality socialnich sluzeb v Moravskoslezském kraji. Moravskoslezsky kraj. 2008. s. 9
2! Koncepce kvality socialnich sluzeb v Moravskoslezském kraji. Moravskoslezsky kraj. 2008. s.
10

22 HOLMEROVA Iva, JURASKOVA Bozena, ZIKMUNDOVA Kvéta a kol. Vybrané kapitoly

z gerontologie. 3. vyd. Praha: EV public relations, 2007, s. 28



V zivoté starSich lidi mize dochazet k zavaznym zméndm, jejichz dusledkem je
zhorSeni zdravotniho stavu na zdklad¢ dekompenzace nékteré z psychickych nebo
télesnych funkci, a nutnost dlouhodobého nebo trvalého umisténi v nékterém

zatizeni zdravotni nebo socidlni péce. Prest¢hovani do takovych zafizeni se

vvvvvv

U osob nad 75 let v€ku vzristda poptavka po socidlnich sluzbach spojena
s postupné se objevujici zavislosti na pomoci druhé osoby. Potieba péce prichazi
nejen z divodi somatického nebo psychického onemocnéni, ale také ze
socidlnich a ekonomickych dopadii postproduktivniho véku. Péce o seniory je
délena mezi rodiny a mezi formalni organizace. O velké procento seniorl je

v r ) 7 7 r .7 7 rv 24
pecovano v ustavnich zatizenich socialni péce.

V CR existovaly do roku 2006 tyto typy rezidenénich sluzeb: domovy diichodct,
domovy s pecovatelskou sluzbou a domovy — penziony pro dichodce. VSechny
tyto typy sluzeb nova legislativa zahrnuje do kategorie domov pro seniory.
Nicméné se da predpokladat, ze si stavajici zafizeni udrzi urcitou dobu charakter,
ktery méla predtim, nez vstoupil v platnost zékon o socialnich sluzbach. Domov
diichodcti poskytoval starym lidem plné zaopatieni, ubytovani a stravu, uklid,
prani pradla a zehleni. Vedle toho nabizel denné rtizné skupinové programy.
Dostupna v ném byla i zdkladni zdravotnické a o3etfovatelska péce.”

V domovech diichodcti existovala urcitd rivalita mezi zdravotnickym a
nezdravotnickym persondlem, ne ve vSech domovech dichodcti se dafilo
napliovat standardy kvality. Velké rezervy byly, pokud jde o spolupraci
s rodinou. V fadé¢ domovi panoval predsudek, Ze rodina o starého ¢lovéka nema

. o < PR . « 26
zajem, ptipadné ho vyuziva jen jako zdroj penéz.

U seniort, ktefi jsou z jakéhokoli diivodu uZzivateli socialni sluzby, a piredevsim
pokud se jednd o domov pro seniory, je velmi diilezité udrzet pocit potiebnosti,

sounalezitosti, pocit bezpeci, ale 1 pocit seberealizace. Senior se Spatn¢ adaptuje

3 HOLMEROVA Iva, JURASKOVA Bozena, ZIKMUNDOVA Kvéta a kol. Vybrané kapitoly
z gerontologie. 3. vyd. Praha: EV public relations, 2007, s.65

* Socialni pracovnik v rezidenénich zafizenich socialnich sluzeb. 1. vyd. Praha: ASPI, 2008

2 MATOUSEK,Oldfich a kol. Socialni sluzby.1. vyd. Praha:Portal. 2007. s. 89

* MATOUSEK,Oldtich a kol. Socidlni sluzby.1. vyd. Praha:Portal. 2007. s 90



na jakékoli zmény, nerad se rozhoduje, byva emocné labilnéjsi, ptecitlivély,
stahuje se do sebe, propada pocitim vlastni bezvyznamnosti a nepotiebnosti.

Je velmi dulezité seniora podporovat v jeho schopnostech a motivovat jej
k ur¢itym ¢innostem. Podpora sebeobsluznosti by méla byt zékladnim stavebnim
prvkem kazdého domova pro seniory. Nemén¢ diilezita je i spoluprace rodinnych
ptislusnikli se zafizenim a predevsim s pecujicim personalem. Dobrou spolupraci
lze zamezit nebo minimalizovat negativni psychické dopady na seniora, které by

mohly zptisobit velkou Gjmu na zdravi seniora.

3. STANDARDY KVALITY SOCIALNICH SLUZEB

3.1 Historie a vznik standardua kvality socidlnich sluzeb

Socidlni sluzby patii mezi vyznamné ¢asti aktivit statu, samospravy a nestatnich
subjektii, prostfednictvim kterych jsou feSeny problémy jednotlivcl, rodin i1
skupin obyvatel. Po roce 1948 pievazovala stitem kontrolovand a centralné
koordinovand instituciondlni forma péce u vSech cilovych skupin (déti, lidé
s postizenim, seniofi). Diraz byl kladen na zvySovani poctu mist v téchto
institucich, coZ vSak nekoresponduje s dneSnim nazirdnim na kvalitu poskytované
péce. Velkého rozmachu se socialni sluzby dockaly az po roce 1989. Zacal
vznikat a rozvijet se neziskovy sektor, cirkevni organizace obnovily svou ¢innost.
Zacaly se rozvijet terénni formy sluzeb, které se staly alternativou sluzeb
ustavnich. Po roce 1996 se socidlni sluzby deklarativné odklonily od ustavni péce
a zacala se zdlraznovat duleZitost setrvani lidi v jejich pfirozeném prostiedi. Dalsi
zmény se odehravaji diky reformé vefejné spravy, kdy do systému poskytovani

socialnich sluzeb vstoupily, mimo statu, obce a kraje.*’

2T Koncepce kvality socialnich sluzeb v Moravskoslezském kraji. Moravskoslezsky kraj. 2008. s. 6
-7
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V letech 2000 — 2002 Ministerstvo prace a socidlnich véci spolu s poskytovateli,
odbornou vefejnosti 1 uzivateli socialnich sluzeb, zpracovalo ,,Standardy kvality
socidlnich sluzeb* a publikaci ,,Zavadéni standardi kvality socidlnich sluzeb do

praxe®.

Jejich cilem bylo piedevsim shrnout to, co se ocekdva od dobré a kvalitni socidlni
sluzby, a vzhledem k tomu, ze se kritéria pro zavadéni kvality do socidlnich
sluzeb tvotila dlouhodobé nékolik let a byla posuzovéana a ovéfovana na mnoha
urovnich, jsou dnes povazovédna za vSeobecné piijatou predstavu o tom, jak ma

vypadat kvalitni socialni sluzba.”®

O standardy kvality socialnich sluzeb se opirad inspekce kvality. Inspekce kvality
v socialnich sluzbach je noveé zavadeény institut, ktery predstavuje systém kontroly

dodrzovani povinnosti poskytovatele a zarovei kvality poskytovanych sluzeb.”

Zékladnim nastrojem, kterym inspekce ovétuje, zda poskytovatelé tyto pozadavky
spliiuji a v jakeé kvalité, jsou pak SQ.

Cinnost inspekce viak nelze chapat pouze jako kontrolu (véetnd pouziti
restriktivnich opatteni), ale pfinejmenSim ve stejné mife i jako zplsob, jak
z relativné objektivniho pohledu je moZno monitorovat c¢innost kazdého
registrovaného poskytovatele socidlnich sluzeb, upozoriiovat ho na piipadné
nedostatky, které se v jeho ¢innosti vyskytuji a vést jej k jejich co nejrychlejSimu

odstrafiovani.*°

% Koncepce kvality socialnich sluzeb v Moravskoslezském kraji. Moravskoslezsky kraj. 2010. s. 6
* JABURKOVA M., DOHNALOVA R., JIRKU L., KUDEJOVA T., MATL O., NOVAK P. Od
paragrafl k lidem. Analyza situace v oblasti socialnich sluzeb po pfijeti nového zakona o
socialnich sluzbach. Praha: SKOK. 2007, s. 37

CAMSKY Pavel, KROUTILOVA Dagmar, SEMBDNER Jan, SLADKY Pavel. Manuél pro
tvorbu a zavadéni standardt kvality poskytovanych socialnich sluzeb. Praha: Centrum socialnich
sluzeb, 2008, s. 21
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3.2 Zavadéni standardit v Domové Breziny — Domov pro seniory

Provoz domova byl zahajen dne 4. zati 1975. K 1. 1. 2003 se stal Domov
dachodcti Petivald piispévkovou organizaci Moravskoslezského kraje. Na zakladé
usneseni zastupitelstva MSK se k 29. 6. 2007 zménil ndzev na Domov Bieziny,
piispévkova organizace. Poskytovatel je opravnén poskytovat socialni sluzby na
zaklad¢ platné zfizovaci listiny ze dne 28. 6. 2007 a registrace socialnich sluzeb.
V souladu s touto registraci a dle zdkona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach
poskytuje Domov Bieziny, p.o. dvé socialni sluzby: Domov pro seniory a Domov

se zvlastnim rezimem.>!

Domov vznikl zbyvalych ubytoven pro vojdky a délniky. Jednalo se o tfi
samostatn¢ stojici dvoupatrové budovy. Persondl prochazel do budov venkovnim
aredlem, jidlo se taktéz nosilo venkem. Nebylo vyjimkou, Ze uZzivatelé¢ dostali
jidlo studené.

Jedind kulturni mistnost pro vSechny uzivatele se nachazela v prostfedni budove,
ve sklepnich prostorach, kde byl pfistup pouze po schodisti, tudiz imobilni
uzivatelé se na Zadnou spolecenskou akci nedostali.

Jednotlivé pokoje byly stroze vybaveny, jednalo se o tfi a vice lizkové pokoje,
kde se nedalo ani zdaleka hovofit o soukromi. Neexistovaly zéastény, které by
umoznily poskytnout uZzivatelim alespont Spetku soukromi, nebyly jednordzové
inkontinentni pleny, pouzivaly se latkové, ovzduSi na pokoji bylo casto
nesnesitelné.

V pocatcich domova bylo zfizeno 1 uzaviené oddéleni, kde nebylo vyjimkou
pouzivani postranic a zasitovanych posteli. Uzivatelé na tomto oddéleni byli
izolovani od ostatnich uzivatel, nebylo vyjimkou vidat na chodbé obnazené,
neupravené osoby, chodici sem a tam.

Socidlni zatizeni a koupelny nebyly pfizplsobeny starym a imobilnim lidem,
k dispozici byly pouze vany, které nevyhovovaly potiebam uzivatelii. Imobilni
uzivatelé byli pouze omyvani na lizku na pokoji, hygiena byla na velmi Spatné

urovni.

31 http://www.domovbreziny.cz/o-n-s.html/ ze dne 27. 2. 2012
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U uzivatelil byla minimaln¢ zachovana jejich dastojnost, pravo na svobodnou

volbu a moznost uplatiiovani vlastni viile.

V devadesatych letech se zacalo s rekonstrukci celého arealu, klicové bylo
postaveni spojové chodby mezi vSemi budovami, zlepSeni a pfizptisobeni
socialnich zatizeni na vSech budovach. SniZil se pocet lizek na pokoji. Postupné
dochazelo k dovybaveni pokoju, ziizeni malych kulturnich mistnosti na kazdém
oddéleni.

V roce 2000 byli pfijati Ctyii pracovnici na pozici instruktord socidlni péce, kteti
méli vytvofit podminky pro vyuZiti volného casu uzivateli. Vytvofila se
terapeutickd mistnost, kde se uzivatelé méli moznost zic€astnit riznych terapii
(pracovni terapie, zpivani, ru¢ni prace, cviceni jemné¢ motoriky, divadelni
krouzek, sledovani filma, apod.). Instruktoii se vénovali i imobilnim uzivateliim

na pokojich, pred¢itali jim, poustéli hudbu, povidali si.

S procesem zavadéni standardil kvality v socidlnich sluZzbach se zacalo v domové
bezprostiedné po piijeti zdkona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach. Bylo
nutné zapojit vSechny zaméstnance, sestavit novy vzdéldvaci plan pro
zaméstnance aby pochopili a ztotoznili se se standardy kvality. Byla vytvotfena
metodickd skupina (socidlni pracovnice, instruktofi socialni péce, vedouci
odd¢leni, vedeni domova, zastupci piimé péce a zdravotni personal), ktera se
podilela na pfimé tvorbé metodickych pokynt a standardi kvality. Zaméstnanci
se uCastnili Skoleni a seminaiti dle sestaveného nového vzdélavaciho planu.
Postupné se pifechazelo ke konkrétnim zméndm v postupu prace s uzivateli
domova. V roce 2009 byla vytvoiena pozice metodika kvality, kterou zastava
socialni pracovnice, a ta spolu s metodickou skupinou pravidelné reviduje a

dopliiuje metodické postupy.
Cilem celého procesu bylo zajistit kvalitni a individualni sluzbu pro seniory,

zajistit podminky pro dustojny a spokojeny zivot uzivatelim a plnit poslani

Domova Bfeziny, p.o.

13



Poslanim domova pro seniory je zajistit podminky pro distojny a spokojeny zivot

uzivatelim, ktefi vzhledem ke svému zdravotnimu stavu potiebuji pomoc ci

podporu, kterd jim nemize byt zabezpecena jinou socidlni sluzbou.

Cilova skupina je tvoiena uzivateli ve véku od 65 let, kteii vzhledem ke svému

zdravotnimu stavu vyzaduji pravidelnou pomoc ¢i podporu ptizptisobenou jejich

individudlnim potfebam.

Hlavnim cilem Domova pro seniory je zajistit uzivatelim kvalitni sluzby socialni

péce. Tohoto cile je dosahovéno prostiednictvim:*

Standardi kvality socialnich sluZeb

zavadénim standardl kvality socialnich sluzeb do praxe;

individudlnim planovanim sluzby dle potieb uzivateli, véetné zapojeni
rodinnych ptislusnikd;

vytvofenim zazemi pro smysluplné vyuziti volného ¢asu;

podporou zmény mysleni uzivateli smérem k vlastnimu rozhodovani o
své osob¢ a plné odpovédnosti za disledky svého jednani

snizovanim rizika socialniho vylouceni

podporou vztahi uZzivateli s vlastni rodinou a dal§imi blizkymi
osobami

prostiednictvim komunikace s mistni komunitou

Personalnim zabezpecenim

zajisténim kvalifikovaného a odborného tymu pracovniki pro praci se
seniory

podporou spoluprace pracovniho tymu

zajisténim  dostatecného poctu motivovanych a spokojenych
pracovnikl

navazanim spoluprace s dobrovolniky

32 http://www.domovbreziny.cz/o-n-s.html/ ze dne 27. 2. 2012
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Technického vybaveni prostiredi
e vramci individudlniho pfistupu a mozZnosti poskytovatele ptizpiisobenim
bydleni potfebam uzivatela
e postupnym snizovanim poctu uzivatelli na pokojich pfi zachovani poctu
zamestnancl
e priblizenim se domacimu prostiedi

e postupnou rekonstrukei a dovybavenim pavilonu pro seniory

Pracovnici Domova Bieziny se pfi praci s uzivateli a poskytovani socialni sluzby

tidi nasledujicimi principy:

. Princip dodrZovani prav uZzivateld

. Princip respektovani volby uzivatele

. Princip individualizace podpory a respektovani potfeb uZivatel
. Princip rovnosti

. Princip bézného zplsobu Zivota

. Princip spolupréce s uZivatelem

. Princip odbornosti a flexibility

. Princip standardizace

Tyto principy se staly zakladnim voditkem pro vytvofeni zasad pro poskytovani

. Cr1 o v o , 34
sluzby socialni péce v nasSem zafizeni.

1. Poskytovani kvalitni a bezpecné socialni sluzby
Podpora samostatnosti a nezavislosti uZivateli
Respektovani vlastni volby uzivatele
Dodrzovani individualniho ptistupu

Podpora uzivatele zit béznym zplisobem zivota

Respektovani milcenlivosti a diskrétnosti

A R

Podpora vzdélavani personalu

33 http://www.domovbreziny.cz/o-n-s.html/ ze dne 27. 2. 2012
3* http://www.domovbreziny.cz/o-n-s.html/ ze dne 27. 2. 2012
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3.3 Vybrané procedurilni standardy kvality socidlnich sluZzeb v Domové

Bfieziny, p.o.

Standard €. 2 — Ochrana prav osob

Domov pro seniory pii poskytovani sluzeb socidlni péce v maximalni mozné mife

respektuje zékladni lidskd prava uzivateld sluzeb, jejich ndroky vyplyvajici

z dalSich platnych obecné zavaznych norem a pravidel obcanského souziti.

Ochrana prav uzivateld je v ¢innosti zafizeni viid¢im principem a métitkem jejich

kvality.

Vsichni pracovnici dbaji na dodrzovani prav uZivatell a fidi se zavaznymi

vnitinimi pfedpisy zatfizeni.

Za nejdulezit&j§i prava uZivatelil Domova pro seniory povaZujeme:>

Prévo na osobni svobodu a svobodu pohybu

Pravo na ochranu soukromi

Prévo na ochranu osobnich tdaji

Pravo na osobni a rodinny zivot

Pravo na duastojné zachazeni

Pravo na podani srozumitelnych informaci vhodnou formou

Préavo na svobodné rozhodnuti a pravo na primétrené riziko

Préavo na oSetrovatelskou péci

Pravo na podéavani stiznosti, pfipominek a podnéti na poskytovanou

sluzbu

Jelikoz zatizeni poskytuje sluzby uZzivatellim s riiznymi typy a druhy omezeni, a

to jak zdravotni, osobni, socidlni, spod., a mohlo by diky témto omezenim

dochazet k poruSovani prav uzivateli, je dalezitym tkolem pracovnikil zatizeni

rozpoznat a znat individudlni potfeby uZzivatelli a zodpovédné pfistupovat k této

problematice.*

3% Standard ¢&. 2 Ochrana prav osob v Domové pro seniory, Domov Bieziny p.o.
%6 Standard ¢&. 2 Ochrana prav osob v Domové pro seniory, Domov Bfeziny p.o.
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Ze zpracovaného Standardu ¢. 2 Ochrana prav osob v Domové Bieziny p.o. uvedu

vycet nékterych situaci, ve kterych by mohlo dojit v pribéhu sluzby k omezeni

prava uzivatele a zaroveii prevenci vzniku téchto situaci:’’

Uzivatel mé pravo na osobni svobodu a svobodu pohybu

1.

Uzivatelé si mohou sami zvolit denni rezim. Mohou si individualné

stanovit napt. dobu probuzeni, uléhani ke spanku, koupani,
podavani jidla, traveni volného ¢asu, apod. Individualni podminky
jsou projednany s vedouci oddé€leni a klicovym pracovnikem a jsou
zaznamenany v individualnim planu uzivatele. Ostatni pracovnici
jsou seznameni se zvyky uZivatele a respektuji jeho prani

Dodrzovani dietniho rezimu. Uzivatel ma pravo se rozhodnout, zda

J4

bude odebirat stravu, kterou mu doporuci I€katf, ¢i nikoli.
V ptipadé odmitnuti ptedepsané diety je uzivatel informovan o
moznostech zmény zdravotniho stavu pii nedodrZzovani pfedepsané
diety. Rozhodnuti wuzivatele o odebirdni stravy jiné, nez
doporucené, je evidovano v oSetiovatelské dokumentaci.

Prévo na volny pohyb. Pohyb uzivateli v zafizeni a aredlu domova

neni nijak omezen. Pfi pobytu mimo zafizeni je vhodné, aby
uzivatel z bezpecnostnich diivodi nahlasil opusténi aredlu vedouci
oddéleni nebo sluzbu konajicimu persondlu. V piipadé, ze
z ditvodu zdravotniho stavu uZzivatele by opusténi zafizeni mohlo
uzivatele ohrozit na zdravi, mize lékaf nebo zdravotni sestra
doporucit uZzivateli, aby neopoustél zatizeni, popf. je mu nabidnut
doprovod. Pokud zatizeni neni schopno uzivateli zajistit doprovod
z provoznich divodu, je cely postup zaevidovan v individudlnim
planu uzivatele.

Ucast na aktivitdch pofddanych v domové. UZivatelé maji moZznost

ucastnit se vSech aktivit a akci pofadanych v zafizeni i mimo n¢j
dle vlastniho zdjmu. Prostiednictvim individudlniho planovani

sluzby mohou uZivatelé realizovat své zajmy, konicky. UZivatelé

37 Standard ¢&. 2 Ochrana prav osob v Domové pro seniory, Domov Bfeziny p.o.
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jsou informovani o pravidelnych dennich aktivitich vyvéSenim na
nasténce a ustnim oznamenim instruktory socidlni péce. Tento

denni program mohou uZzivatelé dle libosti vyuZzit nebo odmitnout.

Pravo na ochranu soukromi

1.

Vstup do pokoje uzivatele bez ohlaSeni. Pfed vstupem do pokoje

uzivatele je kazdy pracovnik povinen ohlasit se klepanim a vyckat na
vyzvani. Po vyzvani pracovnik vstupuje do pokoje. Pokud uzivatel na
klepani nereaguje, pracovnik opakovan¢ zaklepe a oslovi uzivatele.
Jestlize uzivatel nadale nereaguje, pracovnik vstoupi do pokoje
z divodu mozného ohrozeni zdravi uzivatele. Pokud se jednd o
uzivatele, ktery ze zdravotnich diivodii neni schopen komunikace,
zaméstnanec vstupuje do pokoje bezprostiedné po zaklepani (toto je
zaznamenano v individualni dokumentaci uzivatele).

PoruSovani soukromi. Ubytovani je v zafizeni zajiStovano pfevazné na

dvoultzkovych pokojich. Nékteré pokoje jsou vybaveny roletou, popf.
lze pouzit zasténa pro zajiSténi soukromi uZzivatele. Pracovnici na
pokoji uZivatele nerozsvécuji, nevétraji bez souhlasu uzivatele s tim,
ze pracovnici 1 uzivatelé pii svém jednani dodrzuji  pravidla
stanovena Vnitinimi pravidly — Zivot v domové. Soukromi uZivatele
lze naruSit pouze v piipadé ohrozeni zivota uzivatele nebo pfi
nouzovych a havarijnich situacich.

Manipulovani s osobnimi vécmi uzivatele. Pracovnici mohou

manipulovat s osobnimi vécmi uzivatele a zajisStovat uklid téchto véci,
pouze za piitomnosti uzivatele. V ptipadé jeho nepfitomnosti miize
pracovnik manipulovat s osobnimi vécmi uZivatele pouze s jeho
souhlasem.

Uzamykdéni pokojti. Kazdy pokoj v zafizeni je uzamykatelny, uzivatel

ma moznost mit kli¢ od pokoje u sebe. Kazdy pokoj je dale vybaven
alespoil jednou uzamykatelnou ¢asti nabytku.

Soukromi pfi hygiené. Pokud uZivatel zajiStuje svou hygienu sdm ve

spole¢né koupelné, jsou pro zajisténi soukromi dvefe vybaveny
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cedulkami VOLNO/OBSAZENO. U imobilnich a ¢asteéné¢ mobilnich
uzivateld, kdy je hygiena provddéna na pokoji nebo v koupelné
pracovnikem, dbaji pracovnici na zabezpeCeni soukromi — v pokoji
jsou zaviené dvete, na vicelizkovych pokojich jsou pouzivany rolety
nebo zastény. Pii pievozu do koupelny je uzivatel vzdy zakryty.
V koupelné je vzdy jen jeden uzivatel a obsluhujici personal. Ostatni
pracovnici respektuji soukromi a nevstupuji do koupelny.
V individudlnim planu uzivatele je zaznamendno, kdy a jak si pieje
uzivatel hygienu provést. Pracovnici podporuji v co nejveétsi mifre
sobéstacnost uzivatell. Pracovnici respektuji pfirozeny stud uzivatele
pfi hygiené. UZivatel ma pravo vyjadfit nesouhlas s pomoci pfi
hygien¢, zejména pokud se jedna o pracovnika opa¢ného pohlavi.

Vyprazdilovani uZivatele na pokoji. Pfi vyprazdiovani caste¢né

mobilnich nebo imobilnich uzivateli na pokoji na WC kiesle zajisti
pracovnici uzivateli soukromi za pomoci rolety nebo zastény. Pokud je
spolubydlici uzivatele schopen opustit pokoj nabidne mu personal
pobyt po pottebnou dobu napi. v kulturni mistnosti. Po vykonané
potfebé uZivatele je pokoj vyvétran a zajiSt€éno vyneseni nadoby a

desinfekce.

Nocni kontroly na pokojich uZzivateli. Nocni kontroly provadi
pracovnici pouze na zZadost uZivatele. Noc¢ni obchlizky jsou sjednany

v [P uzivatele.

Listovni tajemstvi. Pfichozi korespondence uzivatelii je ihned tfidéna
pracovnikem recepce dle jednotlivych oddéleni do boxl na dorucenou
poStu a nasledné¢ pracovnikem pfisluSného oddéleni vyzvednuta a
piedana uzivateli. Korespondenci uzivatele uréenou k odeslani, preda
uzivatel pracovnikovi recepce nebo vedoucimu oddéleni, kdy zajisti
jeji odeslani nebo korespondenci pfeda osobn¢ dorucovatelce.

Ochrana cennosti a financni hotovosti. Pfi ndstupu do zatfizeni je

uzivatel informovan o moznosti uschovy cennych véci a finan¢ni
hotovosti v pokladné poskytovatele, kdy pii jejich ztraté bere veskerou
odpovédnost na sebe poskytovatel sluzby. V opacném piipadé si za
tyto veéci odpovida uzivatel sam. Uzivatelé maji na pokoji

uzamykatelné skiin€é, popf. uzamykatelné noc¢ni stolky. Dojde-li
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k zcizeni véci a uzivatel o tom informuje pracovnika, pracovnik
poskytne uZivateli pomoc pii hledani ztraceného pfedmétu. Vyzaduje-
li to situace, pracovnik miize zprostfedkovat uzivateli nahlaSeni ztraty

na Policii CR. RovnéZ je neprodleng informovén feditel DB.

e Pravo na ochranu osobnich udaji

1.

Osobni tdaje uzivateld. Pfistup k osobnim udajim o uZivateli maji

jen opravnéni pracovnici. Zafizeni md vytvofena pravidla pro
bezpecné ulozeni dokumentace s osobnimi udaji uzivatele. (MP ¢.
6/1 — Osobni udaje). Pracovnici zafizeni jsou povinni zachovavat

mlcenlivost o informacich vztahujicich se k uzivateli.

e Pravo na osobni a rodinny zivot

1. Navstévy. UzZivatelim neni branéno v kontaktu s ptibuznymi.
Z provoznich davodi je doporucena doba navstév v pracovni dny
od 14 do 17 hodin a ve dnech pracovniho klidu od 9 do 17 hodin.
Mimo tuto dobu je vhodné navstévy konzultovat s vedouci
odd€leni nebo sluzbu konajicim personalem. Navstévy mohou
vyuzivat kulturni mistnosti na jednotlivych oddélenich, spolecnou
kulturni mistnost na oddéleni P2, posezeni v celém aredlu zafizeni.
Pokud navstéva probihd na pokoji, musi byt respektovany

hygienické a zdravotni potfeby spolubydliciho.

e Préavo na distojné zachdzeni

1.

Oslovovani uzivateld. UZzivateli se zasadné¢ vykd, s vyjimkou

pracovniku, ktefi jsou k uzivateli v ptibuzenském nebo dlouhodobém
pratelském vztahu pfed néastupem do zafizeni. Uzivatel je vzdy
oslovovan pfed pfijmenim pane/pani, popt. dosaZenym titulem. Na
pfani uzivatele, lze uzivatele oslovovat kiestnim jménem nebo
zdrobnélinou kiestniho jména ve spojeni s pane/pani. U uzivateld,

ktefi vzhledem ke zdravotnimu stavu (porucha orientace, apod.)
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nereaguji na osloveni pane/pani, 1ze oslovovat pouze kiestnim jménem
uzivatele nebo jeho zdrobnélinou. Tuto vyjimku zplsobu oslovovani
uzivatele lze stanovit pouze na zékladé dlouhodobé&jsiho pozorovani
reakci, zplsobu chovani uzivatele, apod. a nasledné po projednani
s realizatnim tymem individualniho planovani. Zptsob osloveni
uzivatele je zaznamendn v individudlni dokumentaci uzivatele.

Vyzdoba pokoje. Vyzdoba pokoje je pfimétend, nedochéazi ke stylizaci

uzivatele do role ditéte.

Nedodrzovani intimity pti hygiené. V individualnim planu uzivatele je

zaznamenano, kdy a jak si pfeje uzivatel hygienu provést. Pracovnici
podporuji v co nejveétsi mife sobéstacnost uzivateld. Na vicelizkovych
pokojich je u imobilnich nebo ¢aste¢né¢ mobilnich uzivateli hygiena
provadeéna za zasténou. Pracovnici respektuji pfirozeny stud uzivatele
pii hygiené. Uzivatel ma pravo vyjadfit nesouhlas s pomoci pii
hygien¢, zejména pokud se jedna o pracovnika opa¢ného pohlavi.

Denni obleéeni uzivatelu. Uzivatelé mobilni nebo ¢asteéné mobilni se

béhem dne ptevlékaji do civilniho obleceni. Zplisob oblé¢kani uzivatele
béhem dne a vnoci je suzivatelem sjednan v jeho individudlnim
planu. U wuzivatell zavislych na péci s poruchou komunikace,
orientace, apod. jsou pracovnici povinni ochraiiovat soukromi
uzivateld a jejich intimitu, 1 kdyZ si uZivatel tento stav neuvédomuje a
je nutno predchazet situacim napt. aby chodil po chodbach bez
obleceni, pokud se tak jiZ stane je nutno jej na to upozornit a obleCeni
uzivateli zajistit.

Prosttedky pro fyzické omezeni. Postranice nejsou prostfedek

k omezeni pohybu u uzivateld, ktefi nejsou schopni pohybu a jejich
omezenim je jejich zdravotni stav (riziko padu z postele), nebo
uzivatelé, kteti jsou schopni postranice si sami zvednout a také sundat.
Toto riziko je zaznamendno v individudlni dokumentaci uZivatele.

Tuto oblast dale popisuje MP ¢. 2/3 Restriktivni opatfeni.

Pravo na podani srozumitelnych informaci vhodnou formou
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1. Srozumitelnost informaci a informovanost uzivatele. Uzivatelim

jsou informace sdélovany prostfednictvim nastének v zatizeni nebo
klicového pracovnika. Pfi pisemném zpracovani informaci pro
uzivatele je pouZivano dostatecné velké pismo, popt. dalsi formy
alternativni komunikace. Pfi Gstnim sd€leni informaci uzivateli je
pracovnik, ktery informace podavd povinen se ujiStovat, ze
uzivatel sdéleni pochopil, nikdy nepodava piili§ velké mnoZzstvi

informaci najednou a pfilis rychle.

e Pravo na svobodné rozhodovani a pravo na pfimérené riziko

1. Rozhodovani o vlastni osobé, zneschopriovani uzivatele pfi

ukonech. Toto pravo je zajiStovano napt. vybérem obleceni,
ponechdnim uZivateli dostatecného Casu na hygienu, oblékani a
péci o svou osobu. Pii jednotlivych tukonech péce pracovnici
podporuji uzivatele v samostatnosti a respektuji jeho tempo.
Zpisob poskytovani pée ma uzivatel sjednan v individudlnim
planu. Pracovnici respektuji pravo uzivatele na spolurozhodovani
o prub&hu poskytované sluzby, jeji planovani a zménach.

2. Stéhovani uzivateli. Pokud uzivatelim nevyhovuje spolecné

souziti na pokoji, Ize uskutecnit jeho st€hovani. Prest¢thovani miize
probéhnout pouze na zakladé projednani s vedouci oddé€leni,
vedouci useku, vedouci socialniho oddéleni a feditelem. Pii
st¢hovani uzivatelli se postupuje v souladu s Vnitinimi pravidly —
Zivot v domoveé.

3. Priméfené riziko. Zatfizeni v plné mife respektuje pravo uzivatele

na piriméfené riziko, nevede-li k bezprostfednimu ohrozeni jeho

Zivota.

e Pravo na oSetfovatelskou péci

1. OSettovatelské ukony. Uzivatel ma pravo na oSetiovatelské ukony

zajisténé kvalifikovanym zdravotnickym persondlem, na zaklad¢

indikace lékafe. Jednotlivé oSetfovatelské tkony jsou obsahem
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oSetrovatelskych standardl, zpracovanych a uvedenych na tseku
piimé péce. RovnéZ ma moznost oSetfovatelské ikony odmitnout,
kdy je toto rozhodnuti zaevidovano v oSetfovatelské dokumentaci
uzivatele. UZivatel ma moznost volby vlastniho praktického 1ékare
a volby zdravotni pojistovny. Pokud uzivatel zlistane registrovan u
svého praktického 1€kate, musi si 1ékatskd oSetfeni, vysetieni, 1éky,
inkontinentni pomucky apod. zajistit sdm, popf. pomoci rodinnych

ptislusniku.

Vsichni pracovnici zafizeni dbaji na dodrzovani prav a svobod uzivatelii a fidi se
zavaznymi vnitinimi pifedpisy zafizeni (Vnitini pravidla — Zivot v domove,

metodické pokyny, fady, smérnice, kodexy).*®

Standard €. 7 — Podavani a vyFizovani stiznosti

Stiznost na kvalitu nebo zplisob poskytovani socialnich sluzeb plsobi jako zpétna

vazba, je chapana jako zdroj informaci pro rozvoj a zvySovani kvality sluzby.*’

e Pravo na podani stiznosti

Stiznost mlize podat kdokoliv, tj. uzivatel nebo v jeho zajmu rodinny ptislusnik,
pracovnik organizace, dal$i ob¢ané, fyzické nebo pravnické osoby. Stézovatel si
muZe pro vyfizeni stiZznosti zvolit nezavislého zastupce, blizkou osobu, ktera ho
bude pii vyfizovani stiznosti zastupovat.

Stiznost mohou wuzivatelé rovnéz podat prostfednictvim davérnika Domova
Bfeziny, p.o. Duvérnik je osobou, kterd zaruCuje nestrannost v projednavané

stiznosti. Diivérnikem zafizeni je starostka M&U Petivald pani Jarmila Skalova.

3 Standard ¢&. 2 Ochrana prav osob v Domové pro seniory, Domov Bieziny p.o.

%% Standard ¢&. 2 Ochrana prav osob v Domové pro seniory, Domov Bieziny p.o.
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U uzivatelli s vysokou mirou zavislosti na sluzbé a u uZzivatell s obtizemi
v komunikaci, kdy jejich stiznost nemlize byt vyjadiena verbalnim zplisobem,
pracovnici mohou pouzit pomucky pro alternativni komunikaci (piktogramy,
obrazky, apod.), které jsou uloZeny v denni mistnosti pracovniki oddéleni. Dale
vyuziji dalsi formy komunikace (gesta, mimika) a techniky pro praci s uzivateli
s poruchou komunikace (napf. pozorovani, apod.), kterou pouZzivaji bézné pro

;s .- 40
dorozumivani s uzivatelem.

Podani stiznosti nesmi zpiisobit ijmu podavateli stiznosti nebo osobé&, v jejimz

z4jmu byla podana.

e Zpusob podani stiznosti

Stiznost lze podat pisemné, Gstn¢ nebo prostfednictvim elektronické posty.

Stiznost 1ze podat také anonymné.

a) Pisemnd stiZnost

Pro snadnéjsi podavani stiznosti je k dispozici formulaf, ktery je dostupny u
vedouci oddé€leni nebo piimo na odd€leni vedle schranek pro podavani
stiznosti. \pisemnd stiznost miize byt poddna kterémukoliv pracovnikovi
zafizeni nebo mize byt vloZzena do schranky. Na kazdém oddéleni je vzdy
umisténa jedna schranka, dals$i schranka se nachazi v prostorach recepce.

, . . . . .., s oL . , .« 41
Schranka je oznacena (stiznosti) a jeji soucdsti jsou i psaci potieby.

b) Ustni stiZznost

Stiznost miZze byt podana kterémukoliv zaméstnanci organizace.
Zameéstnanec, ktery stiznost pfijme, je povinen sté¢Zovatele fadné vyslechnout,
pfi slovnim podéani stiZznosti jej nepferusovat. Ustni stiznost je povinen
pfijemce zaznamenat na formular pro podavani stiznosti s pozndmkou ,,istni
stiznost*. Pokud si sté¢zovatel pteje, nebude na formulati uvedeno jeho jméno

a tim zlstdva zachovana jeho anonymita. V rdmci zaznamenani je povinen

0 Standard &. 7 Ochrana prav osob v Domové pro seniory, Domov Bieziny p.o.
*! Standard ¢&. 7 Ochrana prav osob v Domové pro seniory, Domov Bfeziny p.o.

24



piesné citovat sdéleni stézovatele. Déle pracovnik zaznamenanou stiznost
vhodi do sbérné schranky nebo ji v nejblizsi dobé odevzda vedouci oddélent,
ktera zajisti pfedani stiznosti na sekretariat feditele.

Schranky jsou vybirany kazdy prvni pracovni den v tydnu pracovniky

sekretariatu feditele a socialniho oddé&leni.*?

c) Elektronicka stiznost

Stiznost lze podat elektronickou posStou na e-mail. adresu zafizeni, tj.

. . 4
domovbreziny@domovbreziny.cz. 3

e Evidence stiznosti

Evidence vSech stiznosti v zafizeni provadi asistentka feditele v elektronické
podobé. Zaznamenany jsou vSechny formy stiznosti.

Evidovany zaznam obsahuje tyto nélezitosti: datum, jméno podavatele, Cislo,
pfedmét stiznosti, pracovnik odpovédny za proSetieni stiznosti, datum vytizeni
stiznosti.

Evidence a vyfizovani stiznosti je pfedmétem kontrolni Cinnosti v ramci
nastaveného vnitiniho kontrolniho systému v zafizeni. Asistentka feditele provadi
analyzu podanych stiznosti 1x ro¢né&. Tato analyza je projedndvana na pracovnich

poradach s pracovniky.*

e Vyfizeni stiznosti

Vyftizeni vSech stiznosti, popf. jejich prosetieni provadi feditel organizace ve
spolupraci s tymem pracovniki, ktery je tvotfen dle povahy stiznosti (vedouci
oddéleni, vedouci stravovaciho provozu, apod.). V ptipadé jeho nepfitomnosti je
vyfizenim stiznosti povéfen jeho statutdrni zastupce (vedouci useku piimé péce).

Lhtita stanovena pro proSetfeni stiznosti je 7 dni.

2 Standard &. 7 Ochrana prav osob v Domové pro seniory, Domov Bieziny p.o.
* Standard &. 7 Ochrana prav osob v Domové pro seniory, Domov Bieziny p.o.
* Standard ¢&. 7 Ochrana prav osob v Domové pro seniory, Domov Bfeziny p.o.
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Pti feSeni stiznosti se vzdy jedna se vSemi osobami, kterych se stiznost tyka a je
dana moZznost vyjadfit se vSem zacastnénym strandm.

Doporucend lhita pro vyfizeni stiznosti je 15 dnd, zdvazna je do 30 dnli. Pokud
tato lhiita nebude z dGvodu slozitosti Setieni nebo jiného zavazného divodu
dodrzZena, bude o této skutecnosti podavatel stiznosti pisemn¢ informovan.
Stiznost musi byt vZzdy vyfizena pisemné. Pisemny zdznam je proveden na zadni
stran¢ formulafe pro podavani stiznosti. StéZovatel je vzdy seznamen se
zpisobem vyfizeni jeho stiznosti. Vyfizeni stiznosti musi byt adresatovi
srozumitelné. Vyfizeni anonymni stiznosti je provedeno vetfejnym sdélenim na
nasténce u recepce domova.

V piipadé, Ze stéZzovatel poda stiznost ve véci, kterd jiz byla pfedmétem stiznosti
tohoto uzivatele a byla shledana jako neopravnénda, maze feditel zatizeni pisemné
sdélit stézovateli, ze tato véc jiz byla predmétem Setfeni a nebude znovu
projednavana.

Pokud dojde k podani stiznosti na véc, kterd jiz byla Setfena, a dalsi projednavani
by nevedlo k novym poznatkiim, tato stiznost proSetifovana nebude s tim, ze

v v . v ’ v v 7o Py - 4

stéZovateli bude sd&len vysledek prosetieni pavodni stiznosti.*
e (Odvolani

V ptipad¢, ze podavatel stiznosti neni spokojeny s jejim vyfizenim, ma pravo na
odvolani. StéZovatel ma moznost obratit se na nezdvisly orgdn, napf. na
ziizovatele (Moravskoslezsky kraj) nebo na instituce, které se zabyvaji ochranou
A . , .46
lidskych a obc¢anskych prav.

e Seznameni uzivatela

Uzivatelé jsou seznameni s postupem pro podavani a vyfizovani stiznosti vzdy

pted pfijetim do zafizeni v rdmci jednani se zdjemcem. Béhem dal$iho pobytu

* Standard &. 7 Ochrana prav osob v Domové pro seniory, Domov Bieziny p.o.
* Standard ¢&. 7 Ochrana prav osob v Domové pro seniory, Domov Bfeziny p.o.
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v zafizeni seznamuje uzivatele s postupem pro podéavani stiznosti klicovy

r )4 b4 47
pracovnik, a to 2x ro¢né.

Jako instruktor socidlni péce a ¢len metodické skupiny se bezprostiedné podilim
na tvorbé metodickych pokyna a zavadéni standardt kvality do praxe v Domové
Bfeziny p.o.

V pribéhu kalendarniho roku provadi kli¢ovi pracovnici monitoring spokojenosti
uzivateld, vétsSinou dotaznikovou formou, ktery je posléze vyhodnocovan na
metodickych skupinach. Pii pribézné revizi metodickych pokyni a standardii jsou
vyhodnocené poznatky vyuzity jako podklad pro dopracovani a doladéni
metodickych pokynti.

*7 Standard ¢&. 7 Ochrana prav osob v Domové pro seniory, Domov Bfeziny p.o.
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4. VYZKUMNE SETRENI

V piedchozi kapitole jsem pfedstavila proces zavadéni standardii kvality

v Domov¢ Bieziny p. 0., a zmény, které mély za cil zkvalitnit poskytovanou péci.

Nyni se budu vénovat formou vyzkumného Setieni ovétovani, zda a jak vybrané
proceduralni standardy kvality, zaméfené pfedev§im na ochranu prav a osob a
stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialni sluzby, pfispély zavedenim

do praxe ke zlepSeni poskytované péce v Domové Bieziny p.o.

4.1 Metodologicka ¢ast

Hlavnim cilem vyzkumného Setfeni je zjistit zda a jak pfispélo zavedeni
vybranych standardii kvality socidlnich sluzeb do praxe ke zlepSeni poskytované

péce v Domov¢ Bieziny, p. o.

Hlavni vyzkumna otazka

Jsou vybrané proceduralni standardy kvality, zaméfené na ochranu prav a osob a
podavani stiznosti, dodrZzovany v praxi v Domové Bfeziny p.o., pfispivaji tyto
standardy ke zvySeni kvality poskytované péce uzivatelim v Domové Bfeziny

p.o.?

Na hlavni vyzkumnou otdzku navazuje dil¢i vyzkumné otazky:
e Jak hodnoti wuzivatelé domova pro seniory napliiovani vybranych
standardil kvality péce v jejich kazdodennim Zivoté
e Jak hodnoti rodinni pfislusnici uzivateli domova pro seniory napliovani
vybranych standardii kvality péce a jejich vliv na kvalitu Zivota jejich

rodic¢e/tt v domové pro seniory

Zkoumanou jednotkou je domov pro seniory Domov Bfeziny p.o.
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Zkoumanymi respondenty jsou:
e seniofi Domova Bfeziny p.o., ktefi nastoupili do Domova Bieziny p.o.

pied rokem 2007

e rodinni piislusnici vybranych seniort

Objektem zkoumani jsou uzivatelé domova pro seniory Domov Bfeziny p.o.

Hlavnim cilem Setieni je zjistit zda jsou uzivatelé spokojeni s poskytovanou
sluzbou, zda jsou vybrané procedurdlni standardy dodrZzovany a zda se zvysila

kvalita poskytovanych sluzeb po zavedeni standarda kvality socialni péce.

Dil¢i cile
- ovéfit spokojenost uZivatell s poskytovanou sluzbou
- ovetit zda je dodrzovano pravo na soukromi a
svobodnou volbu
- ovefit zda jsou brany v potaz stiznosti a pfipominky

uzivatelil sluzby

Objektem zkoumani jsou rodinni prislu$nici uzivateli domova pro seniory

Domov Bfeziny p.o.

Hlavnim cilem je zjistit, zda rodinni pfisluSnici vybranych uZzivateli jsou
spokojeni s poskytovanou sluzbou v domové pro seniory, zda jsou dodrzovany
vybrané procedurdlni standardy a zda se zvysila kvalita poskytovanych sluzeb po

zavedeni standardi kvality do praxe.

Dil¢i cile
- ovefit spokojenost rodinnych pfislusnikil
s poskytovanou sluzbou jejich rodici/im
- ov¢tit, zda jsou dodrzovana prava jejich rodice/t

- ovéfit, zda jsou brany v potaz stiznosti jejich rodice/t
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Metoda pouzita pri vyzkumu

Zvolila jsem metodu kvantitativniho vyzkumu s pouzitim standardizovaného
dotazniku. Standardizovany dotaznik pro uzivatele domova pro seniory obsahuje
15 otazek, které jsou ptizptisobené cilové skupiné respondenti. Otazky jsem
zvolila jednoduché, struéné a srozumitelné tak, aby byla na n€ jednoznatné a
jednoducha odpovéd. Dotaznik ma pevné stanovené otazky, u kterych jsou
uvedeny i varianty odpovédi, na zakladé kterych jsem s uzivateli vedla fizeny
rozhovor.

Pro rodinné pftislusniky jsem zvolila standardizovany dotaznik, ktery obsahuje
otazky s moznosti vybéru odpovédi. Dotaznik obsahuje rovnéz 15 pevné

stanovenych otazek.

Znéni obou standardizovanych dotazniki je uvedeno v piiloze ¢. 1 a ¢. 2

bakalarské diplomové prace.

4.2 Dotaznikové Seti‘eni

Tato Cast mé prace je veénovana vysledkim vyzkumného Setfeni v Domové

Bfeziny p.o.

Prabéh dotaznikového Setieni

Z celkového poctu 58 seniorti vyuzivajicich sluzbu v DB, jich 21 bylo pfijato do
zafizeni jiz pred rokem 2007. V dob¢, kdy probihalo v domové pro seniory
vyzkumné Setteni, bylo z téchto 21 uzivatel pfitomno pouze 20 uzivatell, jeden
uzivatel byl hospitalizovan v nemocni¢nim zatizeni. Vybér respondentt byl zcela

jednoznacny, oslovila jsem vSech 20 uzivatell, kteti vyuzivali sluzeb domova jiz
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pied rokem 2007, a mohli tak posoudit, zda se poskytovani sluzby pro seniory po
zavedeni standardd kvality zménilo a zda jsou dodrzovéna prava uzivatelil.

Rozhovory probihaly na pokojich uzivatell, v deseti ptipadech byl na pozadani
uzivatele pfitomen 1 jeho kli€ovy pracovnik, ktery se pfimo nezapojil do Setfeni,

nybrz byl pouze moralni podporou uzivatelt.

Do vyzkumu se zapojilo i 16 rodinnych ptislusnikli vybranych uZivateli domova
pro seniory. Rodinni pfislusnici byli osloveni béhem navstév, tii rodinni
pfisluSnici byli osloveni pisemnou formou s vysvétlenim, k jakému ucelu budou

dotazniky pouzity. Postou byl dorucen pouze jeden vyplnény dotaznik.

Dotazniky jak pro uzivatele, tak pro jejich rodinné piislusniky byly anonymni.

Vvsledky dotaznikového Setieni pro uzivatele

Vysledky dotaznikového Setieni jsem rozdélila do tii ¢asti podle zaméfeni otazek.

Otazky z oblasti spokojenosti uzivateld s poskytovanou sluzbou

1. Jste spokojen/a s ubytovanim a poskytovanymi sluzbami?
2. Jste spokojen/a s oSetfujicim personalem?

3. Libi se Vam prostiedi domova?
4

Zmeénila se v prubéhu Vaseho pobytu péce k lepSimu?

Tab. C. 1 — Spokojenost uzivatelt

UZivatelé Pocty % vyjadreni
Spokojenost uzivatelu ano Ne | Nevim | Ano ne Nevim
Jste spokojen/a s ubytovanim 18 1 1 90 5 5
a poskytovanymi sluzbami
Jste spokojen/a s oSetfujicim 17 2 1 85 10 5
personalem
Libi se Vam prostfedi domova 19 0 1 95 5
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Zménila se v prib&hu Vaseho 18 1 1 90 5 5

pobytu péce k lepsimu

Zavér: z danych vysledkil vyplyvd, Ze naprosta vétSina uZivateld - 90% - je

spokojena s poskytovanou sluzbou a ubytovanim, 5% uzivateli neni spokojeno a

5% uzivateli nedokazalo vyjadfit sviij postoj.

Otazky z oblasti ochrany prav a osob

1.

Kazdy uzivatel ma pridéleného klicoveho pracovnika, ktery si s Vami
povida, zjistuje Vase piani a pfipominky a planuje s Vami prubéh Vasi
sluzby. Znate toho pracovnika, vite jak se jmenuje?

Mate moznost zvolit si jak bude vypadat Vas den?

KdyzZ se rano oblékate, mlizete si zvolit, co si chcete obléct, nebo Vam
vyberou pracovnici, to co je nejlepsi?

Mate moznost zvolit si den a cas kdy se chcete koupat?

Mate zajisténo dostate¢né soukromi pfi toaleté a kopani?

KdyzZ podepisujete néjaky dokument, vite vzdy, co podepisujete, vysvétli
Vam né¢kdo, o co se jedna?

Kdyz pottebujete pomoc, reaguji pracovnici dostatené rychle na

signaliza¢ni zazvonéni?

Tab. C. 2 — Pravo na soukromi a svobodnou volbu - uZivatelé

Uzivatelé Pocty % vyjadreni

Pravo na soukromi a Ano Ne Nevim | Ano Ne Nevim

svobodnou volbu

Kazdy

uzivatel ma pidéleného 14 6 0 70 30

klicového pracovnika, ktery si s Vami
povida, zjistuje Vase pfani a
pfipominky a planuje s Vami pribéh
Vasi sluzby. Znate toho pracovnika,

vite jak se jmenuje

Mate moznost zvolit si jak 17 1 2 85 5 10
bude vypadat Vas den
Kdyz se rano oblékate, mizete 18 1 1 90 5 5
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si zvolit, co si chcete obléct,
nebo Vam vyberou pracovnici

to, co je nejlepsi

Mite moznost zvolit si den a

Cas kdy se chcete koupat

15

75

20

Mate zajisténo  dostateéné

soukromi pfi toaleté a koupani

18

90

10

Kdyz podepisujete né&jaky
dokument, vite vzdy, co
podepisujete, vysvétli Vam

nekdo o co se jedna

16

80

15

Kdyz pottebujete  pomoc,
reaguji pracovnici dostatecné
rychle na signaliza¢ni

zazvonéni

19

95

Zavér: z danych vysledki vyplyva, ze u 83% wuzivateli jsou jejich prava

dodrzovéna, v 10% jsou prava uzivatelli porusovana a 7% uzivatelli nedokazalo

vyjadtit sviyj postoj.

Otazky z oblasti podavani a vyfizovani stiznosti

1. V piipad¢, ze nejste s né¢im spokojen/d, vite, na koho se mate obratit?

2. Vysvétlil Vam Vas klicovy pracovnik jaké mate moznosti pfi podavani

stiznosti nebo ptipominky?

3. V pfipadg, Ze by se Vam néco nelibilo, bal/a byste se podat stiznost?

4. Podal/a jste uz n¢kdy stiznost?

Tab. C. 3 — Stiznosti a ptipominky - uzivatelé

Uzivatelé Pocty % vyjadreni
Stiznosti a ano Ne | nedokazal | ano Ne | Nedokazal
pripominky odpovédét odpovédét
V pfipadé, Ze nejste 1 0 95 5 0
s néim spokojen/a, vite,
na koho se mate obratit
Vysvétlil Vam Vas Kklic. 1 0 95 5 0
prac. jaké mate moznosti
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pfi  podavani  stiznosti

nebo pripominky

V ptipadé€, Ze by se Vam 6 12 2 30 60 10
néco nelibilo, bal/a byste

se podat stiznost

Podal/a jste uz né&kdy 2 18 0 10 90 0

stiznost

Zavér: z danych vysledka vyplyva, ze 95% uzivateld vi jak podat stiznost a na

koho se obratit, ale 30% uzivatelil by se v pifipadé potieby balo podat stiznost.

10% uzivateli jiz n€kdy stiznost podalo.

Otazky z oblasti spokojenosti rodinnych prislu$nika

1. Jste spokojen/a subytovanim a poskytovanymi sluzbami pro Vaseho

rodice?

2. Jste spokojen/a s oSetiujicim personalem?

3. Libi se Vam prostiedi domova?

4. Zmeénila se v prubéhu pobytu VaSeho rodice kvalita péce?

Tab. C. 4 — Spokojenost uZivateli — rodinni p¥islusnici

Rodinni prisluSnici

uzivatela

Pocty

% vyjadreni

Spokojenost rod.

prisluSniki

ano

Ne

Ano

Ne

Jste spokojen/a
s ubytovanim a
poskytovanymi sluzbami

pro Vaseho rodice

12

75

12,5

Jste spokojen/a

s oSetfujicim personalem

12

75

25

Libi se Vam prostiedi

domova

15

93

Zmeénila se v prubéhu
pobytu Vaseho rodice

kvalita péce

12

75

25
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Zavér: z danych vysledki vyplyva, ze témét 80% rodinnych ptislusnika uzivatelt

je spokojeno s poskytovanou sluzbou, 5% spokojeno neni a 15% je spokojeno

castecneé.

Otazky z oblasti dodrzovani soukromi a prava na svobodnou volbu z pohledu

rodinnych piislusnika

1. Znate klicového pracovnika svého rodice, spolupracuje s Vami?

2. Pecuje personal o VaSeho otce/matku podle jeho/jejich individudlnich

potieb?

3. Respektuji pracovnici piani Vaseho rodice?

4. Respektuji pracovnici soukromi pfi Vasi navstéve?

5. Mate pocit, Ze pracovnici nuti VaSeho rodice k né€emu, co nechce (napf.

vstavani v urcitou dobu, aod.)?

6. Kdyz potfebujete pomoc s oblékdnim, pfemisténim VasSeho rodice, jsou

pracovnici ochotni Vam pomoc?

7. Jsou pracovnici ochotni poskytnout Vam odpovédi na Vase dotazy?

Tab. C. 5 — Dodrzovani prava na soukromi a svobodnou volbu — rodinni pfislusnici

Rodinni prislusnici Pocty %vyjadreni
uZzivateli
DodrZovani pravana | Ano Ne | dastené | ano Ne | Castené
soukromi a
svobodnou volbu
Znate kli¢ového pracovnika 8 6 2 50 37,5 12,5
svého rodice, spolupracuje
s Vami
Pecuje personal o Vaseho 8 3 5 50 19 31
otce/matku podle jeho/jejich
individualnich potieb
Respektuji pracovnici pfani 10 2 4 62,5 12,5 25
Vaseho rodice
Respektuji pracovnici 14 1 1 875 | 625 | 625
soukromi pfi Vas$i navstéve
Mate pocit, Ze pracovnici 4 12 0 25 75 0
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nuti Vaseho rodicCe
k né¢emu, co nechce (napf.
vstavani v uréitou dobu,

apod.)

Kdyz pottebujete pomoc 15 1 0 94 6 0
s oblékanim, pfemisténim
svého rodice jsou pracovnici

ochotni Vam pomoc

Jsou pracovnici ochotni 14 0 2 87,5 12,5 0
poskytnout Vam odpovédi

na Vase dotazy

Zavér: téméet 75% rodinnych piislusniki potvrdilo, Ze jsou dodrZovana prava
jejich rodict v domové pro seniory, vtémét 20% dochdzi k poruseni prav

uzivateld, 5% rodinnych ptislusnikli ma pocit, ze prava jsou ¢astecné porusovana.

Otazky z oblasti podavani stiznosti — rodinni prislus$nici

1. V pfipadé, ze nejste s n€cim spokojen/a, vite, na koho se mate obratit?

2. Vysvétlili Vam pracovnici, jaké mate moznosti pii podavani stiznosti nebo
pripominky?

3. V ptipadé, Ze by se Vam néco nelibilo, bal byste se podat stiznost?

4. Podal jste uz n€kdy stiznost?

Tab. C. 6 — Stiznosti a ptipominky

Rodinni prislu$nici Pocty % vyjadreni
StiZnosti a pfipominky ano Ne Ano Ne
V pfipad¢, Ze nejste s nééim 16 0 100 0

spokojen/a, vite, na koho se

mate obratit

Vysvétlili Vam pracovnici jaké 10 6 62,5 37,5
mate moznosti pii podavani

stiznosti nebo ptipominky

V piipadé, ze by se Vam néco 1 15 6 94
nelibilo, bal/a byste se podat
stiznost
Podal/a jste uz nékdy stiznost 2 14 12,5 87,5
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Zavér: z danych vysledkd vyplyva, Ze 85% rodinnych pfisluSnikli vi jakym
zpiisobem podat stiznost a na koho se obratit, 15% rodinnych ptisluSnik nebyla
informovadna o podavani stiznosti, VétSina rodinnych ptislusniki by se nebala

podat stiznost a témét 15% rodinnych piislusniki jiz stiznost podalo.

4.3 Zavér dotaznikového Setieni

Z. vysledku dotaznikového Setfeni, ve kterém byli objektem zkoumani
uzivatelé sluzby domova pro seniory, kteii nastoupili do domova jesté pied
zavedenim standarda kvality péfe do praxe, vyplyva nasledujici: na dil¢i
vyzkumnou otazku, ,,Jak hodnoti uZivatelé domova pro seniory napliiovani
vybranych standardi kvality péce v jejich kaZdodennim Zivoté?“ Ize
odpovédet, ze se naprosta vétSina uZzivatell vyjadiila kladné. UZzivatelé¢ jsou
spokojeni s poskytovanim sluzby, vybrané proceduralni standardy kvality jsou
vici uzivatelim dodrzovany, uzivatelé maji pravo na svobodnou volbu a sluzba se
ptizptsobuje jejich individualnim potiebam.

Pouze v péti procentech uzivatelé nejsou spokojeni s poskytovanou péci, v deseti
procentech jsou poruSovana prava uzivatell a tficet procent uzivateli ma obavy

z vyjadfeni své nespokojenosti.

Z vysledki dotaznikového Setfeni, ve kterém byli objektem zkoumani
rodinni prisluSnici vybranych wuzivateli domova pro seniory vyplyva
nasledujici: na dil¢i vyzkumnou otazku, ,,Jak hodnoti rodinni prislus$nici
uzivateli domova pro seniory napliovani vybranych standardi kvality péce
a jejich vliv na kvalitu Zivota jejich rodice/i v domové pro seniory?* lze
odpovédét, Ze vétsSina rodinnych piislusSnikli je spokojena s poskytovanou péci,
vybrané proceduralni standardy jsou v pribéhu poskytovani sluzby dodrzovany a
sluzba se ptizptuisobuje individualnim potifebam jejich rodic¢t. Ve 20% vsak jsou

poruSovana prava uzivatelll a v 5% jsou prava porusovana castecné.
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Po celkovém zhodnoceni mohu na vyzkumnou otazku: ,,Jsou vybrané
procedurdalni standardy kvality, zaméiené na ochranu prav a osob a podavani
stiznosti, dodrZovdany v pra xi v Domové Bieziny p.o., prispivaji tyto standardy ke
vSeni  kvality poskytované péce uZivatelim v Domové Bieziny p.o.?“
odpovédét takto: dle ndzoru uzivateld sluzby pro seniory v Domové Bfeziny p.o. a
jejich rodinnych pfislusnikti, jsou vybrané procedurdlni standardy kvality,
zamétfené na ochranu prav a osob a podavani stiznosti, ve vétSiné dodrzovany a
jsou prostiedkem ke zvySovani kvality poskytované péce uzivatelim v Domové

Bfeziny p.o.
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5. ZAVER

Cilem mé bakalarské diplomové prace na téma ,,Problematika zavadéni a plnéni
vybranych proceduralnich standardi do praxe v domové pro seniory Domov
Bfeziny, p. 0. bylo zjistit, zda a jak pfispélo zavedeni vybranych standarda
kvality socidlnich sluzeb do praxe ke zlepSeni poskytované péce v Domoveé

Bfeziny, p. o.

V Domové Bfeziny p.o. bylo provedeno dotaznikové Setfeni formou
standardizovanych dotaznikid, dotazovanymi byli uzivatelé socialni sluzby pro
seniory, ktefi nastoupili do domova jesté pfed zavedenim standarda kvality péce
do praxe a jejich rodinni pfislusnici. Byl pouzit fizeny rozhovor na zaklad¢ pevné

stanovenych otazek, u kterych byly uvedeny i varianty odpovédi.

Vyzkumné Setfeni bylo zaméfeno na dvé oblasti: zda jsou uzivatelé spokojeni s
poskytovanou sluzbou, zda jsou vybrané proceduralni standardy dodrzovéany a
zda se zvysila kvalita poskytovanych sluzeb po zavedeni standardd kvality
socidlni péce a zda rodinni pfislusnici vybranych uzivateld jsou spokojeni s
poskytovanou sluzbou v domové pro seniory, zda jsou dodrzovany vybrané
proceduralni standardy a zda se zvysila kvalita poskytovanych sluzeb po zavedeni
standardt kvality do praxe. Odpovédi uzivatelt i jejich rodinnych ptislusnikt

byly zpracovany do tabulek.

Po zpracovani odpovédi z dotazniku s uzivateli a jejich rodinnymi piislusniky
bylo zjisténo nasledujici: ve vétsiné piipadli jsou uzivatelé spokojeni
s poskytovanou sluzbou, vybrané proceduralni standardy jsou v naprosté vétSing
v pribéhu poskytované sluzby vii¢i uzivatelim dodrzovany, a ve vétSiné piipadi
uzivatelé vi o moznosti, vyjadfit své poznatky ¢i nespokojenost s poskytovanou
sluzbou.

Rodinni pfislusnici jsou vétSinou spokojeni s poskytovanymi sluzbami,
s individualnim pfistupem, avSak téméi CcCtvrtina znich je pfesvédCena o

poruSovani prav svého rodice.
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Uroven poskytované sluzby pro seniory v Domové Bfeziny p.o. se od jeho vzniku
vyrazné zlepSila a zkvalitnila. Zavedenim standardd kvality doSlo k velkému
zvratu, kdy poskytovana péCe se zameéfila na individudlni potieby uzivatell,
postupné nad kvantitou zvitézila kvalita, upustilo se od denniho rezimu, ktery byl
pro vSechny uzivatele stejny a jednotvarny, prostfedi domova vice zdomdacnélo.
Proces zavadéni standardii kvality do praxe je dlouhodoba zélezitost, a stale je co
zdokonalovat. Vybérem vhodnych Skoleni a rekvalifikaci, motivacnich programt
pro zaméstnance, vybérem kvalitnich pracovniki a individualnim piistupem se
Domov Bieziny p.o. stidle zdokonaluje. Na zakladé tohoto Setfeni mohu
konstatovat, ze V Domové Bieziny p.o. doslo, diky lidskému pfistupu pracovniki,
respektovani individudlnich potfeb uzivatelti, vytvofenim kvalitniho prostfedi pro
uzivatele 1 persondl, ke zvySeni kvality poskytované péfe na pozadovanou

uroven.

Vysledky vyzkumného Setfeni budou predlozeny na nejbliz§i metodické skuping,

konané v Domové Bfeziny p.o., kde budou projednavany s metodikem kvality.
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