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Abstrakt

Naplitovani vybranych standardii kvality poskytované pecovatelské sluzby z
pohledu seniori

Tématem mé bakalaiské prace je napliovani vybranych standardii kvality socialnich
sluzeb z pohledu uzivateli v domé s pecovatelskou sluzbou. V teoretické Casti jsou
definovany zakladni pojmy z oblasti socidlnich sluZzeb se zamétenim na seniory, které se
vztahuji ke standardim kvality socidlnich sluzeb — seniorsky vek, potieba, kvalita
zivota, socialni sluzba, standardy kvality, Dim s pecovatelskou sluzbou Dacice. Cilem
prace bylo zmapovani napliiovani standardii kvality socidlnich sluzeb a jejich realizaci v
domé s pecovatelskou sluzbou z pohledu seniorii. Dil¢imi cili bylo zjistit naplnovani
standardl kvality socidlnich sluzeb z pohledu uzivateld dané sluzby a zaroven zjistit
moznosti navaznosti dané socidlni sluzby na bézné dostupné zdroje vetejné pomoci.
Byla stanovena hypotéza. K dosazeni cilii a ovéfeni platnosti hypotézy byla zvolena
forma kvantitativniho vyzkumu, metoda dotazovani, technika fizen¢ho rozhovoru. Déle
byla vyuzita metoda sekundarni analyzy dokumentii, sekundarni analyza vnitinich
predpist. Vyzkumnym souborem byli vSichni uzivatelé¢ domu s pecovatelskou sluzbou v
Dacicich. Po zhodnoceni vysledkid vyzkumu se domnivam, Ze cile byly splnény a
hypotéza nebyla potvrzena. V Domé s pecovatelskou sluzbou v Dacicich nejsou z
pohledu seniorGi vybrané standardy socialnich sluzeb naplnovany. Bakalarska prace
muze poskytnout domu s pecovatelskou sluzbou evaluaci poskytovani sluzby a zaroven

muze slouzit vefejnosti pti rozhodovani o vybéru poskytovatele socialnich sluzeb.



Abstract thesis

Fulfilment of selected standards of quality of provided care from the point of

seniors

The topic of Bachelor’s thesis is the fulfilment of selected standards of quality for social
services from the point of view of its users in nursing home. The theoretical part
contains definitions of basic terms from the field of social services with a focus on
seniors, which relate to standards of quality of social services — senior age, needs,
quality of life, social services, standards of quality and the Dacice nursing home. The
aim of the work was to map the fulfilment of standards of quality for social services and
their implementation in a nursing home from the point of view of seniors. Other goals
were to determine the extent of fulfilment of standards the quality of social services
from the point of view of users of a particular service and to determine the possibilities
for correspondence of a particular social service to regularly available public assistance
resources. A hypothesis was set. In order to achieve gals and verify the validity of the
hypothesis, a form of quantitative research was selected, along with secondary analysis
of internal guidelines. The focuses of the research were all users of the nursing home in

Dacice.

Following evaluation of the results of the research, I have concluded that the goals have
been fulfilled and the hypothesis was rejected. In the nursing home in Dacice the
selected standards for social services have not been fulfilled from the point of view of
seniors. This Bachelor’s work can provide the nursing home with an evaluation of
provided services and can serve the public during decisions about selection of a social

services provider.
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Uvod

Kvili demografickym zménam populace, dochazi k tzv. ,,starnuti populace®. Jde
0 pfirozeny jev nasi spolecnosti, jehoZz svébytnym odrazem je niZ§i porodnost a
prodluzovani véku Zivota. Pfibyva seniorit v poméru k ekonomicky aktivnim ob&antm,
a to samoziejm¢e klade vys$si naroky na socialni sluzby, kterych lidé v seniorském véku
hojn¢ vyuzivaji.

Hlavnim poslanim socidlni sluzby je umoznit lidem, ktefi se ocitli v nepfiznivé
socialni situaci, vymanit se ze socialniho vylouceni, vyuZivat pfirozenych zdroju lidské

spole¢nosti a zit v pfirozeném socialnim prostiedi, pokud to situace umoziuje.

V poslednich letech doslo k podstatnym zménam v kvalit¢ poskytovanych
sluzeb i v domech s pecovatelskou sluzbou. Ptijeti zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich
sluzbach, vymezilo standardy kvality socialnich sluzeb, které popisuji, jak ma kvalitni
socidlni sluzba vypadat a jaka kritéria méa ze zakona spliovat. Tyto standardy urcuji
povinnou minimalni miru kvality, kterou musi kazdy poskytovatel socidlnich sluZeb
spliovat. Tim se také sjednotily pohledy a pozadavky na poskytované socidlni sluzby, a

to jak ze strany jejich poskytovateld, tak i uzivatel.

Socidlni sluzby jsou oblasti, ve které doSlo k vyraznym zménam. Jak na tyto
zmény reaguji samotni uzivatelé¢? Jsou standardy napliiovany i z jejich pohledu?
Nalezeni odpovédi na tyto otazky bylo hlavnim diivodem a motivaci pro zpracovani mé
bakalarské prace s ndzvem ,Napliovani vybranych standardi kvality poskytované
socialni sluzby z pohledu senior*. Cilem mé prace je zmapovani napliiovani standardt
kvality socialnich sluzeb a jejich realizace v domé s pecovatelskou sluzbou z pohledu
seniord. K dosazeni cilli a ovéteni platnosti hypotézy jsem zvolila formu kvantitativniho
vyzkumu, metodu dotazovani a techniku fizeného rozhovoru. WyuZzila jsem rovnéz

metodu sekundarni analyzy dokumentd.



1. Soucasny stav

1.1 Seniorsky vék

., Zraly vék je dobou hledani smyslu a 7adu, dobou moudrosti a smivent.* (Pavel Rican)

Se starnutim a stafim jsme dnes a denné konfrontovani vSichni. Dfive, nebo
pozdé€ji na sobé zatneme pozorovat postupné ubyvani energie. To, co jsme jeste pred
par lety hravé zvladli, zvladneme najednou s mensimi ¢i vétSimi obtizemi. VSimame si
projevu stafi u svych blizkych. Ti, kdo maji v nasich vzpominkach plno eldnu a energie,
zaCinaji slabnout. Ztraceji zivotni silu. Zatimco dfive to byli oni, kdo nam poskytovali
spolehlivou oporu, ji sami zacinaji potfebovat. Starnuti je pfirozeny biologicky proces a
nevyhne se mu zadny zivy organismus. Seniorsky vek je tedy dalsi pfirozenou etapou

vyvoje kazdého lidského zivota. (39)

1.1.1 Charakteristika seniorského véku

Lepsi Zivotni a pracovni podminky, kvalitn€j$i zdravotni péce a socialni ochrana
vedou k mensimu poctu ptredcasnych umrti v détstvi nebo béhem produktivniho zivota.
Oproti minulosti proziva delsi zivot vice lidi a stafi se stdva piimou zkuSenosti stale
vétsiho poctu jedincil. Soucasné se zvySujici se nadé€ji na doziti pii narozeni se méni
zivotni styl, moZznosti 1 oCekavani starSich osob. Star$i lidé ziji zdravéji a aktivnéji.

(24).!

Podle Svétové zdravotnické organizace (World Health Organisation = WHO) se

staii déli na tii obdobi: 60 — 74 let rané stafi
75 — 89 let vlastni stari
90 a vice let dlouhovékost

1) Podle demografické prognodzy zpracované Ceskym statistickym ufadem bude v roce 2050 it v Ceské
republice pfiblizné pal milionu obcant ve véku 85 a vice let (ve srovnani s 101 718 v roce 2006) a témért
tfi miliony osob starSich 65 let (31,3%). Nad¢je doziti pti narozeni bude v roce 2050 Cinit 78,9 let pro
muze a 84,5 pro zeny (oproti 73,4 let pro muze a 79,7 let pro Zeny v roce 2006). Pfedpoklada se, ze v
obdobi let 2000 az 2050 se v hospodarsky vyspélych zemich zvysi podil lidi ve véku 80 a vice let tfikrat,
aviak pocet stoletych a starich 15,5 krat. Uhrnna plodnost v prvé poloving roku 2007 &inila 1,4 Zivé
narozenych déti na jednu Zenu v reprodukénim veku a piekonala tak hranici 1,3 povazovanou za velmi
nizkou troven. Plodnost vSak stale zlstdva na nizké, v dlouhodobém pohledu prostou reprodukci
populace nezajistujici urovni. (,,Veékovy strom* viz. ptiloha ¢.1)



V souvislosti s vékem existuji terminy kalendarni stati (ddno v€kem clovéka) a
biologické staii (podminéno zdatnosti seniora, jeho vitalitou, zdravim). Kalendarni vék

vibec nemusi odpovidat véku biologickému (22).

V soucasné dobé¢ je hodné rozsifeno a uzivano toto Clenéni stafi:

65 -74 let mladi seniofi
75 - 84 let stafi seniofi
85 a vice let velmi stafi seniofi

Obdobi starnuti a stafi vSeobecné pojimame a chapeme negativné, s obavami.
Ocekavame problémy, riznd omezeni v dusledku ztrdty sobéstacnosti, snizeni
mentalnich funkci, omezeni kontakti s okolnim prostfedim a ztrdtu moznosti

seberealizace (18).

Starnuti je piirozeny proces, nad nimz nikdy Upln¢ nezvitézime. Mlzeme vSak
udélat hodné pro to, abychom sviij Zivot zkvalitnili a prodlouzili. Na Gplném zacatku
nasi snahy by proto vzdy méla stat odpovidajici a pravidelna pohybova aktivita a zdravy

zivotni styl.

Pod pojmem starnuti se zpravidla rozumi souhrn zmén ve struktufe a funkci
organismu, pficemz se jedna o zmény v oblasti somatické, psychické, emocni a socialni

(10).

Fyzické zmény, které zacaly pozvolna v dospélosti, se postupné urychluji. Kosti
se odvapnuji, patef se ohyba a stlacuje, ¢imz se znacné snizuje télesna vyska, svaly
ochabuji, tukové vrstvy se ,,vysouseji®, vSechny lidské smysly ztraceji své schopnosti,

snizuje se odolnost vii¢i nemocem, vykonnost krevniho ob&hu a dychaci soustavy (33).

Na kvalité psychiky se podili osobnost ¢lovéka. Integrita (celistvost) osobnosti
zUstava zachovana, zpravidla se méni pouze jeji dil¢i schopnosti. Mohou se ménit

nékteré osobnostni rysy a vlastnosti jedince (22).

Starnuti neni mozné pausalizovat. Vzdy jde o velmi individudlni zalezitost. Cely

proces starnuti ovliviiuji biologické, genetické, vychovné a sebevychovné aspekty. Svoji
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vyznamnou roli tu samoziejmé hraji i mezilidské vztahy a konkrétni socialni prostredi.
Jakym Zivotem jsme Zili a zijeme? Kdo nasméroval nase prvni kroky? Kdo pfi nas stal v
radostnych 1 t€zkych chvilich? Jak silna byla naSe motivace a viile? Psychosocialni
zmény vzdy vychazeji z celé osobnosti ¢lovéka, z jeho zivotni drdhy, hodnot a priorit.

Vychazeji ze vztaht k lidem 1 k sobé samému (12).

V roce 1962 S. Reichardova provedla studii o zvladani vlastniho stari, ze které

vyplynulo pét vyrovnavacich strategii:

Konstruktivni strategie: Clovék, ktery se konstruktivné vyrovnava s realitou
vyssiho véku, je pfedevsim stale aktivni a nepfestdva mit ani s ptibyvajicimi léty
radost ze zivota a z vielych citovych vztahl k blizkym lidem. Je si védom
moznosti svych vykonli a jejich mezi 1 budoucich vyhlidek, akceptuje 1
eventualitu smrti a pfijima ji bez nadmérného strachu a zoufalstvi. Je 1 v tomto
véku snaSenlivy, pruzny v mySleni a pfizpisobovani se novym okolnostem,
nepostrada humor, dovede si najit potéSeni v jidle a v piti, v praci i v rekreaci.
Vanamnéze téchto lidi najdeme zpravidla S$tastné détstvi a spokojené
prozitou i pozdni dospélost, Stastné manzelstvi a rodiCovstvi — 1 kdyz ani oni

nebyli samoziejmé usetieni obtizi, které museli prekondvat.

Strategie zavislosti: Lidé tohoto typu maji sklon k pasivit€ a zéavislosti na
druhych lidech, na které spoléhaji vice nez na své vlastni sily. Jsou bez vétsich
ambici a rad¢ji spiSe pienechavaji odpoveédnost 1 povinnosti mlad$im a uchyluji
se do svého soukromi. Muzi pfenechdvaji rozhodovani Zené¢, ktera ziskava
podobnou dominanci, jakou ve svém détstvi zpravidla poznéavali u svych matek.

V celku je tato strategie méné ptizniva, ale socidlné je rovnéz piijatelna.

Strategie obrannd: Projevuje se méné piiznivou piehnanou aktivitou, kterd ma
zahnat vSechny starosti a mySlenky na vlastni obtize a eventudlni blizkost
zivotniho konce. Lidé se zpravidla emo¢né nadmérné kontroluji a jednaji pfisné

podle zvykt a konvenci, az s nutkavou pedanti¢nosti.

Strategie hostility (nepratelstvi a hnévivosti viici druhym): Lidé tohoto typu maji

sklon davat vinu druhym lidem nebo nepfiznivym okolnostem za své nezdary.
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Jsou Casto agresivni a podeziivavi, stale si na néco stézuji.

Strategie sebenenavisti: Stati lidé obraceji agresivitu sami vici sobé, jsou k sob¢
nadmérné kriti¢ti, vidi svlij dosud prozity zivot jako naprosté selhani a nedavaji
najevo zadné ptani zit jej znovu. V anamnéze nalézdme Casto ambivalentni
vztahy vi¢i rodic¢im, neuspokojivy manzelsky Zzivot a stile provazejici pocit
osamélosti a vlastni neuZziteCnosti. Smrt je anticipovana jako milosrdné

vysvobozeni z velmi neuspokojivého zivota.

Uvedené klasifikace jsou ovsem vzdy zna¢nym zjednodusenim — ve skutecnosti
existuje daleko vEtsi variabilita strategii vyrovnani se s vlastnim staiim, zptisob zvladani
zmén je pfitom vzdy zcela individualni a ve vétSiné pfipadii nelze ani Zadny styl
hodnotit jako obecné lepsi ¢i horsi. Kazdy jedine¢ny zpusob, pokud odpovida osobnosti
starého Cloveka, by mél tedy byt okolim pln¢ akceptovan, podobné jako je tomu i u
individualniho zvladani nemoci ¢i jinych zavaznych Zzivotnich udalosti v kaZzdém
veékovém obdobi (16).

Velkou psychickou az traumatizujici zménou je ztrata zivotniho partnera. Po
jeho smrti proziva ten druhy zcela nevyhnutelné pocit nenahraditelné ztraty, prazdnoty,
samoty a opusténi (22).

Afektivni prozivani nabyva ve stafi ziejm¢ ponékud jiné kvality. Citové
prozivani se vétSinou stava méné bezprostfednim a snizuje se intenzita emoci — lovek
se jiz tak snadno nenadchne pro nové, ale soucasné fadu situaci dokaze hodnotit klidnéji
a racionalnéji. S vékem klesa ,,neuroticismus®, ¢lovek se stdva emocné stabiln€jsim, ale
Casto 1 lhostejnéjSim vici vnéjsSimu sveétu. To mize znamenat vetsi klid a trpélivost, ale
nekdy také nezdjem az apatii. Mnoho zdlezi na hodnotové orientaci kazdého ¢lovéka —
pro mnohé je delsi zivot pfilezitosti k tomu, aby pfehodnotili sviij dosavadni Zivot a
doséhli nového porozuméni smyslu svych ¢inil. Takova ,,moudrost” je ovSem zaloZena
na celkové integrité osobnosti kazdého ¢lovéka a neni tedy z daleka dosahovana u vSech

lidi vysokého véku (16).

Socialni aspekty, které ovliviuji jedince v seniorském véku, mohou byt bud’

neptiznivé Ci ptiznivé.

12



Mezi nejvyznamnéjsi nepriznivé socialni aspekty patvi:

odchod do diichodu — asto jej hlife zvladaji muzi, ktefi nemaji zajmy, konicky a
jakékoliv jiné nez pracovni aktivity,

omezeni socidlni integrace ve spolecenskych, kulturnich a jinych aktivitach a
¢innostech,

zména ekonomické situace senioril — zejména zhorseni finanéniho zabezpeceni,
generacni osamélost — umrti partnera nebo starnuti osamélé osoby,

zhorSend moznost kontaktli s prateli a jinymi osobami, zhorSeni participace na
diive vykonéavanych oblibenych ¢innostech,

socialni izolace (z mnoha pfi¢in) — omezeni rodinnych kontaktl, ubytek ptatel z
divodu jejich nemoci ¢i umrti,

strach z osameélosti a nesobéstacnosti,

fyzickd zévislost — z divodu nemoci, pohybového nebo smyslového omezeni
apod.,

nutnd, ale nevyhovujici zména Zivotniho stylu,

vliv ageismu,

st€éhovani.

Nejvyznamnéjsi pozitivni socialni aspekty jsou:

funk¢ni rodina, dobré rodinné vztahy a pevna citova pouta,

planovand ekonomicka ptiprava na zabezpeceni stafi — zajisténi vhodného
bydleni, penzijni pfipojisténi...,

planovana pfiprava na vyplnéni volného ¢asu (zajmy, konicky, dohodnutéd forma
obcasné vypomoci atd.) a efektivni nakladani s volnym cCasem,

moznost uspokojeni potieb seniora (18).

1.1.2 P¥iprava na seniorsky vék

Neptejme se Zivota, co nam dda, ale ptejme se sami sebe, co ja sam dam svému Zivotu,

Jjak naplnim jeho smysl.(V. E. Frankl)

Carl Gustav Jung kdysi napsal, Zze pokud mlady ¢loveék do Ctyficatého roku véku
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mysli Casto na svoji smrt, mize to nékdy byt i patologické; ale pokud ¢loveék po
Ctyficitce na svoji smrt nemysli, je to patologické docela jisté (38).

Nesmirn¢ dilezitd je pfiprava na staii jiz v mlad$im v&ku. Zacit si planovat
obdobi, kdy néktefi z nas budou postradat svou pracovni roli. Naucit se dat svym
mySlenkam jiny smér a védet, jak bychom mohli naloZit se svym ¢asem. Uvédomit si,
co nyni mam, co je§t¢ musim udélat a co skutecné chci. Odkud ptichdzim, kdo jsem a
kam jdu...? Jsou mezi ndmi stafi lidé, kteti UspéSné€ prozivaji své stafi a moudie k nému

pfistupuji. Dokézi si uchovat dusevni svézest a rovnovahu az do vysokého véku.

Mnoho dnesnich seniorti nema program pro své staii a nevi, jak vyplnit své dny.
Snili o diichodovém odpocinku a najednou nevédi co s ¢asem. Odchodem do diichodu
se také ztraci pracovni pratelstvi a kontakt s lidmi, méni se rodinné vztahy. Castym
jevem u Zen je nenaplnéni touhy stat se babickou. Ubytek schopnosti a neochota
pfijmout zmény ve svém Zivoté vedou casto k socidlni izolaci a neschopnosti navazat
nové kontakty. Prevlada touha po soukromi a pohodli, uzavieni se do svého svéta a
prijeti role v zajeti vlastnich neptatelskych postojii vici sobé, okoli i celé spole¢nosti

(12).

Ptizplisobeni se stafi ovsem neni zélezitost pouhych nékolika let pred dosazenim
dichodového veéku. Ptiprava na stafi je celozivotni zalezitost. MiZeme rozlisit tfi formy
pfipravy na stafi:

- Dlouhodobd priprava — zalind v détstvi, kdy ucime déti ucté ke stari a
spravnym formam chovani k seniorim. Praktické informace o tom, jak se chovat
ke starym lidem, poskytuji rodi¢e détem tim, jak se chovaji k vlastnim rodic¢tim,
jak o nich hovorti, jak se tvafi, jak s nimi komunikuji. Pfikladem je také

schopnost feSeni péce o seniora v rodin€, celkovy postoj k situaci.

- Stredné dlouhd priprava — €lovék ve stiednim véku mé zacit s cilenou ptipravou
na stafi. Mize se tykat Zivotospravy, cviceni, kontaktl s prateli. Nezbytnym
krokem je socialni ptiprava zahrnujici finanéni zajisténi svého stafi z vlastnich
zdroja, nebot’ vyse penze nemusi byt u vSech osob dostate¢na. Dospéli lidé se

celkové zamysli nad tim, jak bude jejich stafi vypadat. Uvazuji o tom, kde budou
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zit, s kym, kdo se o n€ bude moci postarat, az nebudou mit dostatek vlastnich sil.

- Kratkodoba priprava — tyka se obdobi zhruba tfi let pfed odchodem do diichodu.
Ma byt ryze praktickd a tykd se napf. Upravy bytu, vymény opotfebovanych
elektrospottebicli, koupe¢ nové mikrovinné trouby, pracky apod. Neékteré
elektrospotiebice jsou pomérné finanéné naro¢né a kupovat je v dobé, kdy je
senior jiZz v penzi, nemusi byt pro par seniort jednoduché. Soucasti kratkodobé

piipravy je i plan, jak vyplnit sviij volny ¢as (22).

Seniofi Casto méni své priority, pfehodnocuji Zebti¢ek zivotnich hodnot.
Uvédomuji si pomijivost hmotného zabezpeceni, a naopak Casto daleko diiraznéji
preferuji jiné, nemateridlni hodnoty (duchovni) a soustfedi se vice na upevnéni

rodinnych vazeb, citovych pout apod. (18).

Starnuti je pfirozeny proces, nad nimZ nikdy Uplné nezvitézime, ale je hodné

veci, které mizeme udé€lat proto, abychom zili déle a zdravéji (6).

1.1.3 Potieby seniori

., Clovék je bytost s potiebami a dosahuje ziidka stavu plnéjsich uspokojent, vyjma
kratkeé doby. Jakmile je jedna potreba uspokojena, stavi se na jeji misto druha... Pro
lidskou bytost je v celém jejim Zivoté charakteristické, Ze prakticky stdale néco

vyzaduje.” (A. H. Maslow) (29)

Potieba je stav organismu, resp. individua jako biologické a socidlni bytosti,
ktery je reakci na néjaky nedostatek: potieba je projevem n¢jakého nedostatku (29).
Jednou z nejvice Siroce uznavanych teorii motivace je hierarchie potieb, kterou
navrhl (v roce 1943) psycholog Abraham Maslow. V Maslowové pyramidé potieb je
uvedeno pét systémt, které tvori vétSinu naseho chovani (13) (viz. obr. ¢.1). Jeho teorie
tvrdi, ze 1idé jsou motivovani ur€itymi potfebami a ze tyto potieby tvoii hierarchickou
strukturu na zakladé dvou hlavnich potieb:
- odstranéni n¢jakého nedostatku (tzv. D-potieby)
- dosazZeni hodnoty byti (tzv. B-potieby)

Nejsou-li uspokojeny D-potieby, je pocitovana uzkost a snaha odstranit tento
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nedostatek, snaha zaplnit chybé&jici potiebu. Je-li potfeba uspokojena, vnimame tento
stav v béznych zivotnich podminkéch jako normu. A to je vyznamny rozdil od potieb
B-skupiny, ve které nejen Ze existuje dobry pocit z naplnéni téchto potieb, ale
naplnénim této potieby jsme dokonce motivovani o to vice. V ramci D-potieb nejprve
¢lovék uspokojuje své zakladngjsi lidské potieby, které jsou dany evoluci, a kdyz je
mame uspokojeny, teprve pak se snazi o napliiovani neuspokojenych potieb vyssich.
Pokud se objevi nedostatek v nizsich vrstvach, ¢lovek se nebude starat o vrstvy vyssi a
vrati se zpét k uspokojovani téch hierarchicky nizsich potieb (37).

Obrazek 1: Maslowova pyramida poti'eb

Potieby
seberealizace:
sebenaplnéni,
potieba uskutecnit
to, ¢im dana osoba
potencialné je

Potieby uznani:
sebedlvéry, sebelcty, prestiZe

Potieby soundleZitosti:
lasky, ndklonnosti, shody a ztoteznéni,
potfeba nékam pattit

Potieby bezpedi:

jistoty, stalosti, spolehlivosti; struktury, pofadku,
pravidel a mezi; osvobozeni od strachu, Gzkosti a chaosu

Fyziolagické potieby:
potieba potravy, teku_tin, vyméiovani, kysliku; pfimérené teploty,
pohybu, spanku a odpoéinku; sexuilniho uspokojeni; vyhnuti se bolesti

Hierarchie potfeb podle A. Maslowa

Zdroj: (31)

Potieby se v jednotlivych vékovych obdobich méni. Jiné potieby maji déti

ptedskolniho véku, jiné maji Skolaci a zcela odlisné jsou potieby dospélych ¢i seniord.

U osob starSich 75 let dochazi k uréitym zménam v zivotnich potfebach oproti
mladsi a stfedni generaci. Méni se hodnotova orientace potieb, v poptedi jsou potieby

zdravi, klidu, bezpe¢i a spokojenosti. Seniofi jakoby se vraceli z vySek Maslowovy
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pyramidy k jejim zakladim (viz obr. 1).

Fyziologické potreby: Ze studii o uzivatelich v ustavni péci vyplyva, ze diive
narozeni preferuji z fyziologickych potfeb chutné pfipravené jidlo. Nezapominejme, Ze
se ve staii meéni chut’ v dasledku ubyvani chutovych poharka. Je zvyraznéna potieba
vyprazdinovani, se kterym maji seniofi problémy. Zacpa a inkontinence moci se ve
vysSim véku objevuji zcela bézné. Seniofi potiebuji vice odpocinku a spanku. Spanek je
polyfazicky, to znamend, Ze probiha ve vice fazich, nejenom v noci. Seniofi spi nebo
podiimuji i béhem dne, napt. po obéde. Velmi dulezita je potieba byt bez bolesti, mit
zajisténo teplo a pohodli. Naopak nékteré fyziologické potieby ustupuji do pozadi, napi.
potieba piijmu tekutin, nebot’ seniofi maji snizeny pocit zZizn€. Mén¢€ vyznamné jsou pro
seniory sexualni potfeby, hygienickd péce, uprava zevnéjSku nebo péce o Cisté lizko.
Nicméné, i zde plati, Ze rozsah potieb a jejich uspokojovani se odviji od aktivity jedince

a neznamena to, ze by mél senior nutné vS§echny vyjmenované obtize.

Vyssi potieby: Seniofi prozivaji strach z onemocnéni, ze ztraty zivotniho
partnera, zavislosti na pomoci druhych. Dominuje potieba jistoty a bezpeci, vcetné
ekonomickych jistot. Mnozi seniofi se tézko smifuji s tim, Ze budou zavisli na
pritomnosti a ochoté pecovatelli. Nejistota se také objevuje tehdy, jestlize ma senior
nedostatek informaci o svém zdravotnim stavu, o planovanych vySetienich, o oSetfeni

apod.

Hiife muze byt uspokojena potieba komunikace, jestlize ubyva znamych, ptatel
nebo kdyz Zivotni partner zemfel. Tato potieba byva nedostatecné zajiStovana v

institucionalni péci, v domovech pro seniory, domovech s pecovatelskou sluzbou apod.

Seberealizace je na Maslowové pyramidé umisténa ve vysSich patrech, avSak
neznamena to, ze by seniofi nepocitovali jeji potfebu, uzndvani sebe sama, uznavani
druhymi lidmi. Mnozi seniofi stdle pracuji az do vysSiho véku a realizuji se v
zaméstnani nebo si zvelebuji domov ¢i zahradku. Dohénéji to, co nestihli v dobé

ekonomické aktivity.

Duchovni potreby: Seniofi v zadvérecné fazi svého zivota bilancuji, hodnoti sviij

dosavadni Zivot a kladou si otdzky o smyslu svého zivota. Pfemysli, zda splnili vSechno,
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co si kladli za tikol. Stava se, ze na mnohé otazky nemaji odpovéd’. Potiebuji se svétit se
svymi mySlenkami nékomu, kdo aktivné naslouchd a poskytuje prostor k tomu, aby
odpovédi na otazky nalezli sami v sobé&. Identifikace a uspokojovani duchovnich potieb
Clovéka neni pouze =zalezitosti viry v Boha, ale je to také naptiklad potieba

sounalezitosti a davery (22).

1.1.4 Kvalita Zivota senioru

Kvalita Zivota je velice Siroky a nejednoznacné definovany pojem. S jistym
zjednoduSenim lze fici, Ze koncept kvality zivota m4 dvé dimenze, a to objektivni a
subjektivni. Subjektivni kvalita Zivota souvisi s psychickou pohodou a vSeobecnou
spokojenosti se Zivotem. Objektivni kvalita Zivota znamena naplnéni pozadavki, které

se tykaji socidlnich a materidlnich podminek zivota a fyzického zdravi (30).

Podle definice Svétové zdravotnické organizace je kvalita Zivota seniori ,,to, jak
¢lovék vnima své postaveni v zivot¢ v kontextu kultury, ve které Zije, a ve vztahu ke

svym cilim, oekavanim, Zivotnimu stylu a zajmim*.

Kvalita zivota seniori se Casto vnimd jako synonymum schopnosti vést
nezavisly Zzivot a metody hodnoceni se soustfedi na schopnost provadét bézné
kazdodenni ¢innosti. Funk¢&ni schopnosti maji nepochybné velky vliv na kvalitu Zivota,
presto existuje mnoho dalSich psychologickych a socialnich faktort ptispivajicich ke
kvalitnimu zivotu, jejichz poznani miiZe Zivotni situaci seniort ptizniveé ovlivnit.

Mezi nejcastéji zminované negativni aspekty kvality zivota ve star§Sim véku je
diskriminace (souvisi se skute¢nosti ,,byt v dlichodu*); zdravotni péce (méné spokojeni
byli mladsi seniofi, diivodem nespokojenosti byla cena I¢€kii); finance (nedostatek
levnych sluzeb v oblasti kultury a cestovani); nevyhody velkomésta (bezpeci, doprava,
fyzické bariéry); uraz, nemoc, ztrata partnera, ztrata kontaktd. V oblasti mezilidskych
vztahl se hovoii o Spatnych vztazich mezi starymi lidmi, na mladez si sté€Zuji jen mladi
seniofi. Ztrata sousedské pospolitosti je uvadéna jako ptiklad toho, co bylo diive lepsi
nez v soucasné¢ dobé. V té souvislosti je také zminovana ztrata mezigeneracni
vzajemnosti, pocit, Zze nesdileji stejny svét s mladou generaci, neni zdjem o jejich

zkuSenosti a pocit, Ze nerozumi sou¢asnému svétu a neumi s nim zachézet (informace,
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ptistroje). Ke kvalité zivota ve starSim veéku podle vypovédi ucastniku skupinovych
rozhovorti prispiva predevSim aktivita (prace, zajmy, studium, spolecensky Zzivot,
plany); svoboda vybirat si a rozhodovat se (cestovani, volny €as, informace, zdravotni
péce); zajem a podpora rodiny (byt uziteCny, t€Sit se na néco, pfijemné stereotypy);
zachované duSevni schopnosti, sobéstacnost a predevS§im schopnost vyrovnat se s

nepiiznivymi skute¢nostmi — bojovat a nevzdat to (7).

Rok 2012 wvyhléasila Evropskd unie Evropskym rokem aktivniho stafi a
mezinarodni solidarity (EY 2012). Jeho hlavnim vystupem v CR bude novy Narodni
program piipravy na starnuti na obdobi let 2013 az 2017, jehoz cilem je podpofit aktivni
zapojeni starSich osob a seniorti do spole¢nosti a zvysit kvalitu jejich Zivota. Zejména
bude zapotfebi podpofit tyto oblasti: rozvoj virtualnich univerzit tfettho véku do
menSich mést a obci; zafazeni konceptu age-managementu do personalnich procest
firem; rozvoj projekti a aktivit zaméfenych na mezinarodni dialog; vytvatfeni zdravého
a u senior pratelského prostfedi v komunité; aktivni zapojeni seniort do
dobrovolnictvi; zvySovani medialni kultury ve vztahu k senioriim a starnuti populace

obecné (23).

EY2012 koalice v souc¢asné dob¢ obsahuje vice nez 50 evropskych organizaci,
které vidi Evropsky rok aktivniho starnuti a mezigeneracni solidarity jako ptilezitost k
feSeni diskriminace na zdkladé véku a demografickych zmén zplsobem, ktery je
spravedlivy a udrzitelny pro vSechny vékové kategorie. Evropsky rok bude podporovat
inovacéni feSeni ekonomickych a socidlnich problému starnuti evropské populace. To
pomtize starSim lidem zlstat v dobré fyzické a psychické kondici a aktivné ptisobit na

trhu préace a ve vlastnich komunitach (8).

1.2 Socialni sluzby

1.2.1. Charakteristika socialni sluzby

Socidlni sluzby jsou poskytovany lidem spolecensky znevyhodnénym, a to s
cilem zlepsit kvalitu jejich Zivota, pfipadné je v maximalni moZzné mite do spolecnosti

zaclenit, nebo spolecnost chranit pfed riziky, jejichZ jsou tito lidé nositeli. Socidlni
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sluzby proto zohledniuji jak osobu uzivatele, tak jeho rodinu a skupiny, do nichZz patfi,
pfipadn¢ zajmy SirSiho spoleCenstvi (19). Socialni sluzby jsou vSechny sluzby,
kratkodobé 1 dlouhodobé, poskytované opravnénym uzivateliim, jejichz cilem je zvySeni
kvality Zivota uzivatele, pfipadné€ i ochrana zajmu veiejnosti. Podle zdkona o socidlnich
sluzbéch socidlni sluzby zahrnuji: socidlni poradenstvi; sluzby socialni péce a sluzby
socialni prevence. Poskytuji se jako sluzby pobytové, ambulantni nebo terénni (42).
Socidlni sluzby pomdhaji lidem Zzit béznym Zivotem. UmoZiluji jim pracovat,
nakupovat, navstévovat Skoly, nav§tévovat mista viry, uCastnit se aktivit volného ¢asu,
starat se sim o sebe a 0 domacnost apod. Zaméiuji se na zachovani co nejvyssi kvality a
distojnosti jejich zivota. Socidlni sluzby jsou poskytovany jednotliveiim, rodindm i
skupinam obyvatel. Mezi nejpocetnéjSi skupiny piijemct socidlnich sluzeb patii
zejména seniofi, lidé se zdravotnim postizenim, rodiny s détmi, ale také lidé, kteti z

riznych divodu ziji "na okraji" spole¢nosti (25).

Socialni sluzby a ptispévek na péci jsou pfi splnéni podminek stanovenych v

zakon¢ €. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, s u¢innosti od 1.1. 2007, poskytovany:

osobg, ktera je na izemi Ceské republiky hlagena k trvalému pobytu,

osobé, které byl udélen azyl,
- obcanovi a rodinnému piislusnikovi obcana ¢lenského statu Evropské unie,
- cizinci, ktery je drzitelem povoleni k dlouhodobému pobytu po dobu delsi nez 3

meésice.

Vybrané typy socidlnich sluzeb (azylové domy, kontaktni centra, nocleharny,
terénni programy) jsou poskytovany také osobam legalné pobyvajicim na tizemi Ceské
republiky. Na bezplatné poskytnuti zakladniho socialniho poradenstvi o moznostech

feSeni nepfiznivé socidlni situace nebo jejiho predchézeni ma narok kazda osoba.

Socialni sluzby poskytuji:

- Obce a kraje dbaji na vytvareni vhodnych podminek pro rozvoj socidlnich
sluzeb, zejména zjist'ovanim skute¢nych potieb lidi a zdroji k jejich uspokojeni.
Krom¢ toho sami ztizuji organizace poskytujici socialni sluzby.

- Nestatni neziskové organizace a fyzické osoby, které nabizeji Siroké spektrum
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sluzeb, jsou rovnéz vyznamnymi poskytovateli socialnich sluzeb.
- Ministerstvo prace a socidlnich véci je nyni ziizovatelem péti specializovanych

ustavi socialni péce (25).

1.2.2 Soucasny stav v socialnich sluzbach

I kdyz préace na prvnich navrzich nového systému socidlni pomoci zacaly jiz v
roce 1994, teprve po roce 2006 byl ptijat novy zdkon o socidlnich sluzbach, ktery spolu
s dal§imi pravnimi piedpisy (zdkon ¢. 111/2006 Sb., o Zivotnim a existenénim minimu,
a zakon €. 111/2006 Sb., o pomoci v hmotné nouzi) pfinesl o¢ekdvanou zmeénu systému
socialni péce. Zakon o socidlnich sluzbach byl piijat v kvétnu 2006 a byl vydan ve
Sbirce zakonl pod c¢islem 108/2006 Sb. (dale jen ZSS). Zména koncepce socialnich
sluzeb oproti dosavadnimu stavu je patrné piimo z ustanoveni §2 zédkona, které stanovi
zakladni zasady poskytovani socidlnich sluzeb. Pravi se zde: ,,Kazda osoba ma narok na
bezplatné poskytnuti zékladniho socidlniho poradenstvi o moznostech feSeni nepiiznivé
socialni situace nebo jejiho pfedchazeni. Rozsah a forma pomoci a podpory poskytnuté
prostfednictvim socidlnich sluzeb musi zachovavat lidskou dustojnost osob. Pomoc
musi vychazet z individualné urcenych potfeb osob, musi plsobit na osoby aktivné,
podporovat rozvoj jejich samostatnosti, motivovat je k takovym c¢innostem, které
nevedou k dlouhodobému setrvavani nebo prohlubovani neptiznivé socidlni situace, a
posilovat jejich socidlni zaclefiovani. Socidlni sluzby musi byt poskytovany v zajmu
osob a v nalezit¢ kvalit¢ takovymi zplsoby, aby bylo vzdy disledné zajisténo
dodrzovani lidskych prav a zakladnich svobod osob.“ Z citovanych zikladnich zasad
zakona je mozné uz nyni vycist charakteristiky nového systému socialnich sluzeb, jez se

budou celym systémem prolinat.

Jedna se o nasledujici znaky:

- Primarni je poskytnuti relevantnich informaci osobé¢, ktera se ocitla v nepfiznivé
socialni situaci tak, aby ji pokud mozno mobhla fesit sama a vlastnimi silami.

- Teprve pokud tyto informace jako takové nestaci, nastupuji socialni sluzby.

- Socialni sluzby maji byt individualizované, Sité na miru potiebam konkrétniho

jedince.
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- Socialni sluzby maji byt predevsim aktivacni, podporovat samostatnost uzivateli
a predchazet delSimu trvani nepiiznivé socialni situace.

- Kbvalita poskytovani socidlnich sluzeb je dana pfimo do souvislosti s
dodrzovanim lidskych prav a zakladnich svobod a se zachovanim dustojnosti

¢lovéka.

Kromé¢ uvedenych charakteristik, které¢ predstavuji zakladni principy systému,

piinesl ZSS rovnéz nékolik konkrétnich pozitivnich koncepcnich zmén.

Jedna se o nasledujici zmény:

- 'V zékoné byl upraven tzv. ptispévek na péci, jehoz prostiednictvim si ma ten,
kdo potiebuje socialni sluzby, tyto obstarat a uhradit.

- Byla pfijata nova kategorizace socialnich sluzeb. Socidlni sluZzby jsou déleny na
sluzby socidlni péce (sluzby pecovatelské, jejichz prostfednictvim se pecuje o
osobu, ktera neni schopna se plné postarat sama o sebe) a sluzby socialni
prevence (sluzby pro osoby se socialnimi problémy, jejichZ prostfednictvim se
ma uzivateli napomahat znovu se integrovat do spolecnosti).

- Do vztahu mezi poskytovatelem a piijemcem socidlnich sluzeb byl zaveden
smluvni princip, o poskytovani socidlnich sluzeb se uzavira smlouva.

- Pro poskytovatele socialnich sluzeb byl zaveden systém registrace u krajskych
ufadl, bez niz neni mozné socialni sluzby provozovat. Tento tzv. registrujici
organ ma rovnéz pravomoc provadeét inspekci poskytovani socialnich sluzeb, pti
niz se hodnoti ptfedevsim kvalita poskytovanych sluzeb.

- Zékon stanovi rovnéz piedpoklady pro vykon povolani socidlniho pracovnika,
aby byla zarucena standardni kvalita poskytovanych socialnich sluzeb pfimo ze

strany socialniho pracovnika (19).

1.2.3 Socialni sluzby uréené senioriim
Socialni poradenstvi

Socialni poradenstvi zahrnuje zakladni socidlni poradenstvi a odborné socialni

poradenstvi.
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Zakladni socialni poradenstvi poskytuje osobam potiebné informace piispivajici
k feSeni jejich neptiznivé socidlni situace. Socialni poradenstvi je zakladni Cinnosti pii
poskytovani vSech druhi socidlnich sluzeb; poskytovatelé socidlnich sluzeb jsou vzdy

povinni tuto ¢innost zajistit.

Odborné socialni poradenstvi je poskytovano se zaméfenim na potieby
jednotlivych okruhti socialnich skupin osob v ob¢anskych poradnach, manzelskych a
rodinnych poradnach, poradnach pro seniory, poradndch pro osoby se zdravotnim
postizenim, poradnach pro obéti trestnych ¢inti a domaciho nasili; zahrnuje téz socialni
praci s osobami, jejichz zptsob Zivota muize vést ke konfliktu se spolecnosti. Soucasti
odborného poradenstvi je i ptijcovani kompenzacnich pomicek (42).

Sluzby socialni péce

Sluzby socialni péce napomahaji osobam zajistit jejich fyzickou a psychickou
sobéstaCnost, s cilem umoznit jim v nejvyss$i mozné mife zapojeni do bézného Zivota
spole¢nosti, a v ptipadech, kdy toto vylucuje jejich stav, zajistit jim distojné prostiedi a
zachéazeni. Kazdy ma pravo na poskytovani sluzeb socidlni péce v nejméné omezujicim

prostiedi (42).

Osobni asistence

Osobni asistence je terénni sluzba poskytovana osobam, které maji snizenou
sobéstacnost z divodu véku, chronického onemocnéni nebo zdravotniho postizeni,
jejichz situace vyzaduje pomoc jiné fyzické osoby. Sluzba se poskytuje bez Casového
omezeni, v pfirozeném socialnim prostiedi osob a pfi ¢innostech, které osoba potiebuje

(42).

Pecovatelska sluzba

Pecovatelska sluzba je terénni nebo ambulantni sluzba poskytovand osobam,
kter¢ maji sniZenou sobéstacnost z divodu veéku, chronického onemocnéni nebo
zdravotniho postizeni, a rodinam s détmi, jejichz situace vyzaduje pomoc jiné fyzické

osoby. Sluzba poskytuje ve vymezeném case v domdcnostech osob a v zafizenich
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socialnich sluzeb vyjmenované ukony (42).

Privodcovské a predcitatelské sluzby

Privodcovské a predCitatelské sluzby jsou terénni nebo ambulantni sluzby
poskytované osobam, jejichz schopnosti jsou snizeny z diitvodu véku nebo zdravotniho
postiZeni v oblasti orientace nebo komunikace, a napomaha jim osobné si vytidit vlastni

zalezitosti. Sluzby mohou byt poskytovany téz jako soucast jinych sluzeb (42).

Odlehcovaci sluzby

Odlehcovaci sluzby jsou terénni, ambulantni nebo pobytové sluzby poskytované
osobam, které maji snizenou sobéstacnost z divodu véku, chronického onemocnéni
nebo zdravotniho postizeni, o které je jinak pecovano v jejich pfirozeném socidlnim

prostiedi; cilem sluzby je umoznit pecujici fyzické osob¢ nezbytny odpocinek (42).

Centra dennich sluzeb

V centrech dennich sluzeb se poskytuji ambulantni sluzby osobdm, které¢ mayji
snizenou sobéstacnost z divodu véku, chronického onemocnéni nebo zdravotniho

postizeni, jejichz situace vyzaduje pomoc jiné fyzické osoby (42).

Stacionare denni / tydenni

V dennich stacionafich se poskytuji ambulantni sluzby osobam, které maji
snizenou sobéstacnost z divodu veéku nebo zdravotniho postizeni, a osobam s
chronickym duSevnim onemocnénim, jejichz situace vyzaduje pravidelnou pomoc jiné

fyzické osoby (42).

Domovy pro seniory

V domovech pro seniory se poskytuji pobytové sluzby osobam, které maji
sniZzenou sobéstacnost zejména z divodu véku, jejichZ situace vyzaduje pravidelnou

pomoc jiné fyzické osoby (42).
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Sluzby socidlni prevence

Sluzby socialni prevence napomahaji zabranit socidlnimu vylouceni osob, které
jsou timto ohroZeny pro krizovou socidlni situaci, zivotni ndvyky a zpiisob Zivota
vedouci ke konfliktu se spole¢nosti, socialn¢ znevyhodiujici prostiedi a ohrozeni prav a
opravnénych zajmi trestnou ¢innosti jiné fyzické osoby. Cilem sluZeb socidlni prevence
je napomahat osobam k piekonani jejich neptiznivé socialni situace a chranit spolecnost

pied vznikem a Sifenim nezadoucich spolecenskych jevi (42).

Socialné aktivizacni sluzby pro seniory a osoby se zdravotnim postiZzenim

Socialn¢ aktivizatni sluzby jsou ambulantni, poptipadé terénni sluzby
poskytované osobam v dichodovém véku nebo osobam se zdravotnim postizenim

ohroZenym socialnim vylou¢enim (42).

1.3 Standardy kvality socialnich sluzeb

Standardy kvality socidlnich sluzeb doporuc¢ované MPSV od roku 2002 se staly
pravnim piedpisem zavaznym od 1.1.2007. Znéni kritérii Standardil je obsahem ptilohy
¢. 2 vyhlasky MPSV ¢. 505/2006 Sb., provadéciho predpisu k zakonu ¢. 108/2006 Sb., o

socialnich sluzbach, v platném zn&ni (26)>.

Standardy se zabyvaji kvalitativni povahou poskytovanych sluzeb, jakad je
povaha vztahu mezi uzivateli a pracovniky, jak jsou chrdnéna prava a dastojnost
uzivateli, jak jsou napliiovany principy individudlniho poskytovani sluzby a smétfovani

k socialnimu zaclefiovani osob (36).

Jestlize se obecné v systému sluzeb chéape kvalita jako ,,schopnost uspokojit
zajmy a potieby zakaznik*, maji standardy kvality v ¢eskych socialnich sluzbach za cil
naplnit zajmy a potfeby zdkaznikl — zde uzivatelll socialnich sluZeb. Standardy proto
popisuji, jak mé vypadat kvalitni socidlni sluzba. Jsou souborem méftitelnych a do jisté
miry i1 ovétitelnych kritérii. Jejich cilem ma byt umoznit relativné zietelnym zptisobem

posouzeni kvality sluzeb jako celku, ale i kvality jednotlivé poskytované sluzby (21).

2 Pftiloha ¢.2: Obsah standardii kvality socialnich sluzeb
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1.3.1 Rozdéleni standardi kvality socialnich sluzeb

Standardy i kritéria jsou pro leps$i orientaci ¢islovany. Standardy maji potadova

¢isla od 1 do 15. Jednotliva kritéria jsou oznacena pismeny.

Proceduralni standardy ustanovuji jak ma sluzba vypadat, ¢emu vénovat
pozornost béhem rozhovoru s potencidlnim uzivatelem, jak prevést sluzbu do
individudlnich potieb kazdé osoby. Velka ¢ast textil je vénovana podpote a dodrzovani
prav uzivatelli sluzeb a tvorbé podpirnych mechanismii jako jsou postupy, pravidla
vztahujici se ke konfliktim, z4jmGm atd.

1. Cile a zpiisoby poskytovani socialnich sluzeb
. Ochrana prav osob

. Jednani se zajemcem o socidlni sluzbu

. Smlouva o poskytovani socidlni sluzby

. Individualni planovani priabéhu sluzby

. Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

. Stiznosti na kvalitu nebo zptisob poskytovani socidlni sluzby

o 9 N i B WD

. Navaznost poskytované socialni sluzby na dostupné zdroje

Personalni standardy jsou spojeny s personalem sluzeb. V oblasti poskytovani
sluzeb neni mozné pozd¢jsi naprava, korekce. Neni mozné zbavit se Spatn¢ poskytnuté
sluzby, nelze napravit jiz poskytnutou sluzbu. Kvalita sluzeb je pfimo zavisla na
pracovnicich, na jejich dovednostech a vzdélani, jejich fizeni a podpoie a jejich
pracovnich podminkach (21).

9. Personalni a organizacni zajisténi socialni sluzby

10. Profesni rozvoj zaméstnanct

Provozni standardy definuji podminky pro poskytovani socidlnich sluzeb.
Soustfed’uji se na prostory, kde jsou sluzby poskytovany, na dostupnost, ekonomické
zajisténi sluzeb a rozvoj jejich kvality (3).

11. Mistni a casova dostupnost poskytované socidlni sluzby
12. Informovanost o poskytované socialni sluzbé

13. Prosttedi a podminky
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14. Nouzové a havarijni situace

15. ZvySovani kvality socialnich sluzeb

Pro kazdy z uvedenych standardl je vypracovano né€kolik zavaznych kritérii v

dané oblasti jim poskytované sluzby (21).

1.3.2 Zavadéni standardii kvality socialnich sluzeb

Standardy kvality socialnich sluzeb budou vzdy spojovany se zdkonem o
socidlnich sluzbach a jsou synonymem velkych zmén, které nova pravni Uprava v

socidlnich sluzbach pfinesla.

Se zdkonem o socidlnich sluzbach byla v provadéci vyhlasce ¢. 505/2006 Sb.
poskytovatelim socialnich sluzeb ddna zdkonnd povinnost dodrzovani tzv. standardi
kvality socidlnich sluzeb. Standardy kvality vSak vznikaly o par let diive, zejména v
letech 2000 — 2002, a béhem jejich vzniku byly porovnany se standardy zapadnich

zemi.

Standardy maji zaruCovat urcitou uroven kvality poskytovanych sluzeb. Lze
vSak konstatovat, ze 1 za predpokladu jejich naplnéni nemusi byt sluzba uzivatelem
hodnocena jako kvalitni, a to pfedevSim ze dvou divodd. Prvnim je skuteCnost, ze
standardy kvality socidlnich sluzeb jsou dany pro vSechny typy sluzeb, nevénuji se
specifickym strankam jednotlivych sluzeb (Ptiklad: Pobytové zatizeni spliujici vSechny
standardy, avSak poskytujici ubytovani v péti luzkovych pokojich mize byt koncovym
uzivatelem hodnoceno jako méné kvalitni apod.). Druhym diivodem je v tvodu
zminény, téZko definovatelny rozmér pojmu kvality. Mulze jit o situaci, kdy
odpovidajici standardy kvality budou spliiovat vicemén¢ vSechna zatizeni, ovSem jako
kvalitni poskytovatelé budou ze strany uzivateli hodnoceni jen ti, jejichz sluzby uz

budou nadstandardni, tedy Ze nabidnou vice, nez je stanoveno zdkonnym standardem.
Standardy kvality socialnich sluzeb jsou zékladni principy a pravidla

poskytovani socidlnich sluzeb a méfitka pro hodnoceni jejich plnéni. Nejde tedy o fizeni

kvality. Jednotlivé standardy jsou hodnoceny podle kritérii v rdmci kazdého standardu.

Zavadeéni a naplilovani standardt hodnoti inspektofi socidlnich sluzeb, ktefi v souladu s
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metodikou inspekci stanovi procento naplnéni standardli poskytovatelem (35).

1.3.3 Vniti'ni predpisy organizace pro poskytovani socialnich sluzeb

Hlavnim smyslem a tukolem wvnitinich predpisi je standardizovat procesy
probihajici v organizaci a tim i uroven kvality ¢innosti organizace (poskytovanych
sluzeb). Vnitini predpisy stanovi pravidla a postupy pro feseni situaci, které¢ bud’
mohou, nebo maji v pribéhu socialni sluzby nastat. Jde o aplikaci obecné zavaznych
norem (zejména zakona o socialnich sluzbach a provadéci vyhlasky) v konkrétnich

podminkach poskytovani socialni sluzby.

Vnitinimi ptedpisy se realizuje to nejvhodngjsi feSeni z variant, které platné
pravni normy umoziuji. Vnitini pfedpisy rozd€luji pravomoci a odpovédnosti za
jednotlivé Cinnosti a u provadénych ¢innosti stanovuji nejvhodnéjsi postup. Vnitini
ptedpisy tedy zakotvuji vnitini pravidla a pracovni postupy s cilem zajistit trvalou
kvalitu poskytované socialni sluzby. Upravuji provadéni odbornych ¢innosti a zajisténi

podminek pro dodrzovani a realizaci vSech prav a svobod uzivatelt.

Vnitini pfedpisy plni fadu dulezitych funkci:

- zajistuji efektivni poskytovani sluzby v souladu s pravnimi predpisy,

- poskytuji vétsi jistotu personalu i uzivatelim sluzby,

- mohou byt vyznamnym dikaznim prostfedkem pro piipadné posuzovani
odpovédnosti za Skodu,

- umoznuji snaz§i orientaci uzivateliim sluzby,

- umozhuji podrobné;jsi zakotveni vzajemnych prav a povinnosti poskytovatele a
uzivatell sluzby,

- poskytuji voditka pro feSeni komplikovanych situact,

- umoziuji lepsi fizeni prace v zatizeni socidlnich sluzeb/ poskytovateli,

- umoziuji u¢innou kontrolu vSech ¢innosti,

- Vytvafi ,,image* organizace smérem k zdjmovym skupinam,

- umoziuji zajemctm o sluzbu seznamit se s obsahem a kvalitou nabizené sluzby,

- jsou jednim z kritérii pro naplnéni standarda kvality socialnich sluzeb.

VysSe uvedené funkce mohou ovSem plnit pouze vnitini ptedpisy kvalitné
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zpracované a mély by byt proto zpracovany ucelné, jasné a prehledné, srozumitelné a

mély by byt zafazeny do smysluplného a pfehledného systému (27).

1.3.4 Hodnoceni napliiovani standardu kvality socidlnich sluZeb

Inspekce poskytovani socidlnich sluzeb mé v systému socialnich sluzeb
konstruovanych podle zakona o socidlnich sluzbach nezastupitelné postaveni. Hlavnim
cilem inspekce je zajiSténi ochrany uzivatelti socialnich sluzeb proti neodbornym nebo
jinak nedostatecnym postupim poskytovatele a podpora rozvoje kvality socidlnich

sluzeb (34).

Inspekce poskytovani socidlnich sluzeb mé od 1. 1. 2007 sviij pravni rdmec v
podobé zdkona ¢. 108/2006 Sb. o socidlnich sluzbach. Také se opird o zikon
€. 552/1991 Sb. o statni kontrole. Inspekce slouzi predevSim jako néstroj k zajiSténi
kvality sluzeb a ke kontrole prav uzivatell, ktefi socidlni sluzby vyuZzivaji. Métitkem
pro zjistovani kvality jsou standardy kvality poskytovanych sluzeb uvedené v ptiloze

&. 2 vyhlagky 505/2006 Sb. (2).

Inspekci poskytovani socialnich sluzeb od 1. 1. 2012 provadi krajské pobocky
Utadu prace CR.

Registrace poskytovatell socidlnich sluzeb ziistava 1 nadale v kompetenci
krajskych uradid, které jako registrujici organy také kontroluji plnéni podminek

stanovenych pro registraci.

Predmétem inspekce u poskytovateld socidlnich sluzeb je:

a) plnéni povinnosti poskytovatelll socialnich sluzeb

b) kvalita poskytovanych socialnich sluzeb (108/2006Sb.)

Zvladnutim procesu inspekce kvality poskytovatel osvédcuje svou
konkurenceschopnost v dynamicky se rozvijejicich podminkach ¢eské socidlni sluzby.
Poskytovatel ziskava jasny a zietelny nastroj ke svému dalSimu postupu ve

zkvalitiovani poskytované socidlni sluzby (2).
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1.4 Podminky poskytovani socidlni sluzby

Socialni sluzby lze poskytovat jen na zakladé opravnéni k poskytovani
socialnich sluzeb a toto opravnéni vznikd rozhodnutim o registraci. O registraci
rozhoduje zfizovatel poskytovatele socialni sluzby — krajsky ufad nebo ministerstvo

(42).

Na zéklad¢ zdkona ¢.108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, je zfizen Registr
poskytovatelll socidlnich sluzeb. Smyslem tohoto zékona je chranit prava a opravnéné
zajmy lidi, ktefi jsou oslabeni v jejich prosazovani, a to z riznych divodu jako je vek,
zdravotni postizeni, nedostateéné podnétné socialni prostfedi, krizova zivotni situace
a mnoho dalSich pti¢in. Zakon vymezuje vedle prav a povinnosti jednotlivci také prava
a povinnosti obci, kraji, statu a samoziejmé také poskytovatelti socialnich sluzeb.
V zakoné je také upravena oblast tykajici se podminek vykonu socialni prace, a to

ve vSech spoleCenskych systémech, kde socidlni pracovnici plisobi.

Podminkou registrace je:

- podani pisemné zadosti o registraci,

- odborna zptsobilost vSech fyzickych osob, které budou piimo poskytovat
socialni sluzby,

- zajisténi hygienickych podminek, jsou-li socialni sluZzby poskytovany v
zafizenich socialnich sluzeb,

- vlastnické nebo jiné pravo k objektu nebo prostoram, v nichz budou
poskytovany socialni sluzby,

- zajisténi materidlnich a technickych podminek odpovidajicich druhu
poskytovani socialni sluzby,

- skute¢nost, Ze na majetek fyzické nebo pravnické osoby, ktera je zadatelem o
registraci, nebyl prohlaSen konkurs nebo proti ni nebylo zahajeno konkursni
nebo vyrovnaci fizeni anebo nebyl ndvrh na prohlaseni konkursu zamitnut pro

nedostatek majetku (42).
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1.4.1 Cinnosti socialni sluzby

Prosttednictvim socialnich sluzeb je zajistovana pomoc pii péci o vlastni osobu,
zajiSténi stravovani, ubytovani, pomoc pii zajiSténi chodu domadcnosti, oSetfovani,
pomoc s vychovou, poskytnuti informace, zprostiedkovani kontaktu se spole¢enskym

prostfedim, psychoterapie a socioterapie, pomoc pii prosazovani prav a zajmdu.

Zakladnimi ¢innostmi pii poskytovani socidlnich sluzeb jsou pomoc pfi zvladani
béznych ukonl péce o vlastni osobu, pomoc pii osobni hygiené¢ nebo poskytnuti
podminek pro osobni hygienu, poskytnuti stravy nebo pomoc pii zajiSténi stravy,
poskytnuti ubytovani nebo pomoc pii zajisténi bydleni, pomoc pii zajisténi chodu
domaécnosti, vychovné, vzdélavaci a aktivizacni ¢innosti, poradenstvi, zprostfedkovani
kontaktu se spolecenskym prostiedim, terapeutické ¢innosti a pomoc pii prosazovani
prav a z4mi. Vycet zékladnich Cinnosti u jednotlivych druhti socidlnich sluzeb je
stanoven zdkonem, obsah je uveden v provadéci vyhlasce MPSV ¢.505/2006 Sb., ve
znéni pozdéjsich predpisi (42).

Zakladni cinnosti pri poskytovani pecovatelské sluzby:

a) pomoc pii zvladani béznych ukonl péce o vlastni osobu

b) pomoc pii osobni hygien¢ nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu
¢) poskytnuti stravy nebo pomoc pfii zajisténi stravy

d) pomoc pfi zajisténi chodu domacnosti

e) zprosttedkovani kontaktu se spolecenskym prostredim (41)

1.4.2 Smlouva o poskytnuti socialni sluzby

Vsechny sluzby jsou uzivatelim poskytovany na smluvnim principu podle
citované¢ho zakona o socialnich sluzbach. Tento postup garantuje uplatnéni svobodné
vile osob, kterym budou sluzby poskytovany. Zamérem je, aby o lidech a jejich
potiebach nebylo rozhodovano, ale aby se oni sami stali ucastniky sjednani podminek
poskytované sluzby. Uzaviena smlouva garantuje uzivateli moznost a pravo pozadovat
piredem sjednany rozsah socidlnich sluzeb a poskytovatel se jejim uzavienim zavazuje k
bezpe¢nému a profesionalnimu poskytovani sluzby. Smlouva je soukromopravni a

podléha ustanovenim obcanského zakoniku (18).
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Dle zakona o sociélnich sluzbach musi smlouva obsahovat tyto nalezitosti:

a) oznaceni smluvnich stran

b) druh socidlni sluzby

c¢) rozsah poskytovani socialni sluzby

d) misto a Cas poskytovani socidlni sluzby

e) vysi thrady za socidlni sluzby sjednanou v ramci vySe uhrady stanovené
v § 73 az 77 zakona a zpusob jejiho placeni

f) ujednani o dodrzovéani vnitinich pravidel stanovenych poskytovatelem pro
poskytovani socialnich sluzeb

g) vypovedni ditvody a vypoveédni lhity

h) dobu platnosti smlouvy (42)

V zakoné ¢.108/2006 Sb. je dale uvedeno, z jakych divodi miize poskytovatel

odmitnout uzavtit smlouvu o poskytovani socialnich sluzeb.

Smlouva musi byt vytvofena cilené pro konkrétni osobu, je tedy
individualizovana, aby v maximalni mife odpovidala stanovenému osobnimu cili
budouciho uzivatele. Konkrétni obsah smlouvy tak naplnuje divod, pro¢ uzivatel danou

sluzbu pottebuje. Takto vytvorend smlouva odpovida pozadavku na individualizaci (42).
1.5 Domy s pecovatelskou sluzbou

Situace v poskytovani socialnich sluzeb v Ceské republice se &aste¢nd zménila
uz po roce 1989, vyraznéjSich promén vsak doznala az s u¢innosti zékona ¢. 108/2006
Sb., o socidlnich sluzbach. Novy socialni zdkon se dotkl vSech uZzivatelli socialnich
sluzeb a osob v neptiznivé socidlni situaci. Nastolil totiz nova pravidla. Tuto situaci je
mozné celkové charakterizovat jako zasadni transformaci socialnich sluzeb. Nutno také
poznamenat, Ze na ocekavané zmény se jiz s predstihem piipravovalo Ministerstvo
prace a socidlnich véci. Mimo jiné piipravovalo rizné dokumenty a vytvafelo
dlouhodobé plany. Zminovana transformace se dotkla celé socidlni oblasti.
Odpovédnost za socialni sluzby ptesla, resp. se z témét vyhradni pozice statu rozdélila
mezi jednotlivee, obce/komunity, kraje, obanské spolecnosti a stat. Kazdy z uvedenych

ucastnikli mé své povinnosti a svtij dil odpoveédnosti (18).
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Zakon o socialnich sluzbach definuje pecovatelskou sluzbu jako soucast sluzeb
socialni péce. Je to terénni nebo ambulantni sluzba poskytovana osobam, které maji
snizenou sobéstatnost z divodu véku, chronického onemocnéni nebo zdravotniho
postiZzeni a rodindm s détmi, jejichz situace vyZaduje pomoc jiné fyzické osoby. Sluzba
je poskytovdna ve vymezeném Case v domdcnostech osob a v zafizenich socialnich
sluzeb (42). VsSechny socialni sluzby mohou poskytovat pouze registrovani
poskytovatelé socidlnich sluzeb. Registraci je mozné ziskat jenom pii dodrzeni
stanovenych zakonnych podminek; jde o zptisob garance kvality poskytovanych sluzeb.
Kvalita poskytovanych socidlnich sluzeb je dale zajistovana pomoci standardu kvality
socidlnich sluzeb, které svymi kritérii pfesné urcuji povinnosti poskytovatell pfi

poskytovani sluzby a povinnosti vii¢i uzivateltim (18).

Byty zvlastniho urceni a byty v domech zvlastniho urceni, byly dosud upraveny
v zékong ¢. 102/1992 Sb. Jednalo se o byty zvlast upravené pro ubytovani zdravotné
postizenych osob a byty v domech s pe¢ovatelskou sluzbou a v domech s komplexnim
zatizenim pro zdravotné postizené obCany. Po novele Obc¢anského zdkoniku ¢. 132/2011
Sb., je definice bytil zvlastniho uréeni upravena a stanovi, Ze byty zvlaStniho uréeni jsou
byty zvlast upravené pro bydleni zdravotn€ postizenych osob a byty v domech
zvlastniho urceni. Pozadavky na upravenost byt podrobné stanovi vyhlaska
¢.398/2009 Sb., o obecnych technickych pozadavcich zabezpecujicich bezbariérové
uzivani staveb. Jedna se o takové pozadavky, které umozni uzivani byt osobami s
pohybovym, zrakovym, sluchovym a mentalnim postizenim, osobami pokrocilého veku,
téhotnymi Zenami, osobami doprovazejicimi dité v kocarku nebo dité do tfi let. Pro tyto
byty je vyloucen vznik spolecného ndjmu bytu manzely, nedochazi k prechodu najmu
bytu v pfipad¢ smrti ndjemce. Dosud je zachovan zvlastni vypovédni divod, podle
kterého lze ndjem bytu zvlaStniho urceni vypovédét, pokud néjemce neni osoba

zdravotné postizena. To vSak neplati, pokud najemce dovrsil 70 let véku (1).

V domech s pecovatelskou sluzbou je poskytovéana klasicka pecovatelska sluzba
v domécnosti s tim, ze po wurenou dobu je zajiSténa trvald piitomnost

pecovatelky. Pouze tim se 1isi od bézného bydleni v jakémkoliv jiném dom¢.
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V bytech v DPS je plné zachovan statut ndjemniho bydleni. Rozdil od bézného
bydleni je v tom, ze soustiedéni bytl v jednom domé a na jednom misté¢ usnadnuje
poskytovani a dorucovani socialnich sluzeb a také dava véEtsi pocit jistoty a bezpeci
najemnikim se sniZenou sobéstaCnosti pii zachovani jejich pIlné svobody a

odpovédnosti (28).

Byty v téchto domech jsou uzivany na zdklad€ nijemni smlouvy s pravy a
povinnostmi z ni plynoucimi. V domé neni stanoven zddny rezim, tak, jako je to napft. v
domovech pro seniory ani soucasti bydleni neni zdravotni péce ¢i stravovani. To vSe si

obyvatel DPS zajistuje sam.

Byty v DPS umoziiuji tedy vyuzivani kvalitativné vyssi formy jedné ze sluzeb
socialni péce - pecovatelské sluzby. Ta je zde poskytovana zejména seniorim, kteti maji
snizenou sobéstac¢nost z divodu véku, chronického onemocnéni nebo zdravotniho
postizeni a jejichz situace vyzaduje pravidelnou pomoc jiné fyzické osoby. Tato vyssi
forma je ddna pfitomnosti peCovatelek v bytovém domé po celou pracovni dobu,
pfipadné¢ nepfetrzit¢. DPS umoziiuje témto obcaniim ndjemni bydleniv
objektech netstavniho charakteru, kde je jim poskytovdna pecovatelskd sluzba tak, aby
si mohli alesponi ¢aste¢né a podle svych moznosti zajistovat své zivotni potieby pfi
zachovani vlastniho soukromi a v pfirozeném socialnim prostfedi. Pecovatelské sluzby

jsou tak poskytovany podle individualnich potfeb kvalitné, raciondlné¢ a v potiebném

rozsahu (28).

V okrese Jindfichiv Hradec bylo k 31.12.2010 evidovano 14 domu s
pecovatelskou sluzbou s celkovou kapacitou 440 bytovych jednotek (5).
1.5.1 Charakteristika Domu s pecovatelskou sluzbou Dacice

Ve své praci se zabyvam hodnocenim vybranych standardi kvality
poskytovanych socidlnich sluzeb v Domé¢ s pecovatelskou sluzbou v Dacicich, kde tyto

sluzby poskytuje spole¢nost Ledax o.p.s.

Spolecnost Ledax o.p.s. vznikla s cilem podporovat aktivni zivot seniorii a

distojné stafi v Ceské republice. Pii tvorbé svého programu cerpala zkuSenosti ze
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zahrani¢i, a to pfedeviim z Rakouska, Némecka a Svycarska. Ledax o.p.s. se vénuje
problematice seniorti v celé Sifi. Spole¢nost nabizi celou Skalu sluzeb od poradenstvi
seniorim v oblastech bydleni pfes zdravotni péci, socialni sluzby ¢i traveni volného
Casu az po samotné poskytovani socidlnich sluzeb. Spole¢nost je registrovanym
poskytovatelem peCovatelské sluzby v JihoCeském kraji. PeCovatelska sluzba je

poskytovana uzivatelim podle zdkona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, a kromé

zakladnich Cinnosti a ukonl nabizi mnozstvi fakultativnich tikont a sluzeb (17).

Poslanim Pecovatelské sluzby Ledax o.p.s. - stiedisko Dacice je kvalitné poskytovat
pomoc, podporu a péci seniorim a osobam se snizenou sobéstacnosti. Poskytovana
podpora umoziuje uzivatelim zit naddle béznym zplisobem zivota ve vlastnich
domacnostech, ve méstech 1 na venkové. Ledax klade diraz na individudlni pfistup,

lidskou diistojnost a posilovani socidlniho zaclefiovani.

Spolecnost Ledax o.p.s. je zfizovatelem Domu s pecovatelskou sluzbou (DPS) v
Dacicich, ve kterém poskytuje své sluzby uzivateliim od 1. 1. 2009. Byty se ptidéluji na
zaklad¢é rozhodnuti socidlni komise, kterou sestavuje mésto Dacice, které je zaroven

vlastnikem budovy, ve které Ledax o.p.s. své sluzby poskytuje. (vlastni vyzkum)

Pecovatelska sluzba je poskytovana dosp€lym osobam od 19 let véku, které maji
snizenou sobéstacnost z divodu staii, chronického onemocnéni nebo postizeni a
rodindm s détmi do 4 let véku v ptfipad¢ narozeni trojéat, jejichz situace vyzaduje

pomoc jiné fyzické osoby.

Rozsah poskytovanych tkonli odpovidd rozsahu potieb v bézném zivote
vrstevnikli uzivatel, jejichz Zivotni situace pomoc pecovatelské sluzby nevyzaduje

(40).

Ubytovani je poskytovano 60 uzivatelim v 54 bytech. Stravovani si uzivatelé
bud’ zafizuji sami, anebo jim stravu zajisti a dopravi pecovatelky. Stravovani je
zajiStovano ze tii vyvaroven, v souc¢asné dob¢ pro 49 uzivatell, ktefi jsou ubytovani v

DPS. (vlastni vyzkum)
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1.5.2 Podminky pro pfidéleni bytu a ukonceni pobytu v Domé s pecovatelskou

sluzbou Dacice

Zadatelé o ubytovani v DPS v Dacicich jsou evidovani na odboru socialnich véci
Meéstského tfadu Dacice na zakladé podani zadosti, ktera je ptredepsand, a kterou si

mohou vyzvednout pifimo na tomto odboru.

Zadatelem se miiZe stat starobni nebo invalidni dichodce, ktery se o sebe uz
nedokdZe sdm postarat a vyzaduje pomoc pecovatelky. Podminkou pro pfijeti je
zavedeni pecovatelské sluzby. K zadosti se priklada doklad o vyméie starobniho nebo
invalidniho dichodu. K Zadosti je nutné dodat také vyjadieni praktického 1ékate, ktery

popiSe zdravotni stav zadatele.

Dalsim dilezitym kritériem kromé zdravotniho stavu je vék Zadatele a také to,
jestli vyuziva pecovatelskych sluzeb. Ptfihlizi se také k tomu, zda jde o Zzadatele
mistniho nebo ze spadové obce, popft. z cizi obce, zda ma pfizndn ptispévek na péci, v
jakém byté (kategorii bytu) Zije a jestli je sam nebo bydli s rodinnymi pfislusniky, kteti

mu mohou zajistit pomoc, popf. jsou-li jiné zavazné divody k piijeti Zadatele.

Jakmile je Zadost kompletni tj. i s vyjadfenim lékate, predklada se na nejbliz§im
zasedani socialni komisi k posouzeni vhodnosti pfijeti zadatele do DPS (zadatel musi
byt Castecné sobéstatny). Socidlni komise hodnoti zadatele podle stanovenych kritérii
(zdravotni stav, vék, bytové podminky, zavedena peCovatelska sluzba atd.) a sestavuje

poradi zadatell dle ziskaného bodového hodnoceni (20).

Smlouva miize byt vypovézena pouze pisemne¢, a to jak ze strany uZzivatele, tak
ze strany poskytovatele sluzby. K pisemné vypovédi nedojde pouze v ptipadé umrti

uzivatele nebo kdyz neni zndma jeho adresa pobytu.

Neni-li pecovatelska sluzba vyuzivéana ze strany uzivatele po dobu 3 mésica, je
mu po uplynuti této lhity zasldno pisemné ozndmeni o ukonceni smlouvy z divodu
jejiho nevyuzivani. Dale 1ze smlouvu vypovédét pii jejim poruseni.

Pokud uZivatel zméni bydlisté, nebo pfejde do jiného pobytového zatizeni, dojde

k ukonc¢eni pobytu v domé s pecovatelskou sluzbou (40).

36



1.5.3 Sluzby poskytované obyvatelim v Domé s pecovatelskou sluzbou Dacice

Dim s pecovatelskou sluzbou Dacice nabizi svym uzZivatelim zékladni a

fakultativni ¢innosti.

Zadkladni cinnosti:

- pomoc pfi zvladani béZznych tkonl péce o vlastni osobu (pomoc a podpora pfi
podévani jidla a piti, pomoc pti oblékani a svlékani véetné specialnich pomticek,
pomoc pii prostorové orientaci, pomoc pii piesunu na lizko nebo vozik),

- pomoc pii osobni hygiené¢ nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu
(podpora ¢i pomoc pii béznych ukonech osobni hygieny ve stfedisku os.
hygieny/v domécnosti uzivatele, pomoc pii zékladni péci o vlasy a nehty, pomoc
pii pouziti WC),

- poskytnuti stravy nebo pomoc pii zajisténi stravy (dovoz nebo donaska jidla,
piiprava a podani jidla),

- pomoc pifi zajiSteni chodu domadcnosti (bézny tUklid domacnosti, udrzba
domacich spotiebici, pomoc pii zajisténi velkého uklidu domécnosti, prani a
zehleni pradla u poskytovatele, topeni v kamnech vcetné¢ donasky topiva a
udrzba topnych zatfizeni, ndkup maly/velky, pochlizka — vyftizeni osobnich
zalezitosti bez pritomnosti uzivatele,

- zprostiedkovani kontaktu se spoleCenskym prostredim.

Fakultativni éinnosti:

- kopirovani pisemnosti, dohled nad uzivatelem, doprava vozidlem poskytovatele
s doprovodem pracovnika, telefonovani na zadost uZivatele v ramci CR,
pedikura, tydenni jidelnicek, zaptjceni jidlonosice, ptemyvani jidlonosice, uklid
spole¢nych prostor domu, péce o domaci zvite, zapojovani do socialnich aktivit
odpovidajicim veku uZzivatele, spolecenské a kulturni skupinové akce v

prostorach DPS (40).
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2. Cile a hypotézy

2.1 Cil prace
Cilem prace je zmapovat napliiovani standarda kvality socidlnich sluzeb a jejich
realizaci v domé s pecovatelskou sluzbou z pohledu seniorti.
Dilci cile:
- Zjistit naplnéni standardi kvality socidlnich sluzeb z pohledu uzivateli dané

sluzby.

- Zjistit moznosti ndvaznosti dané socialni sluzby na bézné dostupné zdroje

vefejné pomoci.

2.2 Hypotéza

V Domé s pecovatelskou sluzbou Dacice jsou, z pohledu uzivateli socidlnich

sluzeb, napliovany vybrané standardy kvality socidlnich sluzeb.

2.3 Operacionalizace pojmii

Napliiovani standardi kvality z pohledu seniori — subjektivni hodnoceni
dotazovanych uzivateli pecovatelské sluzby v DPS Dacice v souvislosti s realizaci

kritérii vybranych standardii kvality socidlnich sluzeb:
1 b) Podminky pro uplatiovani viastni viile klientit

Bylo zjistovéno, zda jsou v modelovém zafizeni vytvafeny podminky pro
uplatiiovani vlastni vile uzivatell pii Cerpani poskytovanych sluzeb se zaméfenim na
chovani persondlu vac¢i uzivatelim ve Ctyfech oblastech: vstficnost, tcta, slusnost,
tolerance. Dale zjiStovana spokojenost uzivateli s pracovnimi postupy persondlu, opét
ve Ctyfech oblastech: vstficnost, rychlost, ochota, diskrétnost. Tyto oblasti byly
znamkovany na skale 1 az 5, kdy jednicka v odpovédi uzivatelli znamenala ,,Jsem zcela
spokojen(a) s chovanim persondlu vic¢i mé osobé“ a pétka v odpovédi uzivatell
znamenala ,JJsem zcela nespokojen(a) s chovanim persondlu vi¢i mé osobé* v dané

dotazované oblasti.
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2 a) Mozné poruseni prav a svobod klientii

Bylo zjistovano, zda jsou uzivatelé spokojeni s chovanim a pfistupem personalu
pfi poskytovani socidlnich sluZzeb s cilem zajistit soukromi uzivateli. Dale byla
zjisStovana délka pobytu, vyuzivani sluzby, jednotlivych uzivateli — rizika ,,sniZzeni
ostrazitosti* poskytovatele k moznému poruSeni prav uzivatelii tzn. klepani na dvefe,
vstup do bytu uzivatele na vyzvani, projedndvani osobnich zélezitosti uzivatele v

soukromi.

5 b) Spolecné planovani prubéhu socialni sluzby, 5c Priubezné hodnoceni
naplnovani osobnich cilii klientu

Uzivatelé byli dotazovani na to, jak €asto s nékym z personalu konzultuji svoje
potieby. Mé&li moznost vybéru z téchto variant odpoveédi: 1x mésicné, 1x Ctvrtletng,
1x pololetné, 1x ro¢né a dle potieby.

5 d) Klicovy pracovnik

Bylo zjistovano, zda uzivatelé znaji svého klicového pracovnika a zda si ho
mohli sami vybrat, ¢i jim byl pfidélen.

7 b) Informovani o moznosti podat stiznost

Bylo zjistovano, na koho se uzivatelé v ptipad¢ potieby obrati, zda vi o schrance
davéry v DPS — pokud by uzivatel potieboval vytesit né¢jaky problém ¢i s né¢im poradit
— napft. nespokojenost s chovanim personalu, nespokojenost s poskytovanymi sluzbami,

nespokojenost se stravovanim, neshody se spolubydlicimi v DPS, ztrata osobnich véci

apod.
7 ¢) Evidence a lhiity pro vyrizovani stiznosti

Uzivatelé byli dotazovani na to, zda se n€kdo zabyval feSenim jejich stiZnosti,
jestli jim byly podany informace o feSeni jejich stiznosti a informace o tom, jakym

zpisobem se jejich stiznost fesi.
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8 a) Nenahrazovani bezné dostupnych verejnych sluzeb

Bylo zjistovano, zda uzivatelé vyuzivaji pfirozenych zdroji v bézn¢ dostupnych
sluzbach, tedy zda vyuZivaji n€kterou z nabizenych sluzeb jen proto, Ze je nabizena
pfimo v DPS, 1 kdyZ si ji mohli obstarat sami 1 mimo DPS, a zda vyuzivaji nékteré
béZzné dostupné sluzby mimo DPS, jako napt. kadeinik, holi¢, pedikura, masaze,

nakupy, knihovna, posta apod.
11 a) Doba poskytovani socialni sluzby

Bylo zjistovano, zda je pro uzivatele dana doba poskytovanych sluzeb
dostacujici, ¢i zda by uvitali jeji zménu — rozsifeni pracovni doby pecovatelek i1 na
dobu, po kterou nejsou sluzby v souc¢asné dob¢ poskytovany.

13 b) Prostredi a podminky

Bylo zjistovano, zda uzivatelim vyhovuje ubytovani co se tyce velikosti bytu,
pristupnost WC a koupelny, umisténi bytu, klid u DPS a vytapéni bytu v zimnich
mésicich. Dale byly zjiStovany pfipominky (napf. hygienické, technické) ke spolecnym
prostoram pted a uvniti DPS.

15 a) Pribezné hodnoceni kvality poskytovanych socialnich sluzeb

Bylo zjistovano, zda jsou uzivatelé dotazovani na svoji spokojenost se

zpusobem poskytovani sluzeb a pokud ano, jak ¢asto.

Uzivatel, respondent

Osoba, které je poskytovana socialni sluzba

Standardy kvality socialnich sluzeb (SQSS)
Popisuji, jak ma vypadat kvalitni socidlni sluzba, jsou souborem méfitelnym a

do jisté miry i souborem ovéfitelnych kritérii.
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3. Metodika

3.1 Pouzita metodika

Ke stanoveni vysledkt cilti prace byla vyuzita kvantitativni forma vyzkumu.
Ukolem kvantitativniho vyzkumu je statisticky popsat typ zavislosti mezi proménnymi,
zm¢éfit intenzitu této zavislosti apod. Kvantitativni vyzkum pracuje se statistickymi
jednotkami, které tiidi (15). Na sbér dat bylo pouzito metody dotazovani, techniky
fizeného rozhovoru. Standardizovany (fizeny) rozhovor je technika kvantitativniho
vyzkumu, u které jsou nejen dany ptesné formulace dotazi a jejich potadi, ale také
varianty odpovédi. Tvofi ji totiz predev§im plné€ standardizované, tj. uzaviené otazky,
jen obcas nckolik otdzek polozavienych a ziidka par otevienych, volnych (32). Pfi
zodpovidani uzavienych otdzek neni respondentovi dana volnost pro sebevyjadieni.
Shromazd'uje tdaje, jez jsou sice v fad¢ ohledu ponékud oklesténé a stereotypni, ale na
druhé¢ stran¢ zase relativné dobfe tfiditelné a srovnatelné (32). Mistem konani rozhovort
bylo bydlisté respondentti (byt v DPS) a o ¢asovém rozsahu rozhovoru byli respondenti

predem informovani.

V préaci byla také pouzita metoda analyzy dokumentii a technika sekundarni
analyzy dat. Analyza dokumentii je analyza jakychkoliv dokumentl, které nebyly
vytvofeny za Uc¢elem naSeho vyzkumu. Obsahova analyza dokumentl je kvantitativni,
objektivni analyza sdéleni jakéhokoliv druhu. Mlze se zabyvat jak obsahem sdéleni, tak

jeho formou, autorem i adresatem takového sdéleni (14).

Pfedmétem sekundarni analyzy dat byl Vnitini ptedpis standardd kvality
socidlnich sluzeb 2012 — Pecovatelské sluzby Ledax o.p.s., stiedisko Dacice (40) a
Osobni portfolia uzivatelt DPS. Z téchto dokumentt bylo Cerpano pro zisk informaci
tykajicich se ovéfovani a porovndni dat ziskanych standardizovanym rozhovorem s

uzivateli DPS.

Vyhodnoceni vysledkii vyzkumu bylo zpracovano v pocitaovém programu
Microsoft Open Office a Microsoft Excel. Vysledky zpracovani rozhovoru s uzivateli

jsou v grafické podobé s popisnym zpracovanim.
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Standardizovany rozhovor byl sestaven v poctu 27 otazek. Otazky byly
koncipovany jako otazky polytomické s vybérem jedné varianty odpovédi, polytomické
s moznosti vybéru nckolika alternativ odpovédi, dichotomické, filtra¢ni, jako Skaly a
otazky polozaviené, ve kterych byla s vyétem moznosti odpovédi uvedena mozna
varianta jiné odpovédi, ktera byla pouzita bud’ pro vyzkum anebo bude nasledné pouzita
pro potieby poskytovatele. Jednotlivé otazky byly zaméfeny na konkrétni vybrané
standardy kvality socialnich sluzeb (SQSS).

SOSS¢. 1) -otazky ¢. 7a 8

V téchto otazkdch byli uzivatel¢ dotazovani na to, zda jsou spokojeni se

zpusobem poskytovani socidlnich sluzeb (Skala hodnoceni 1 a 7 5).
SOSS €. 2) - otazky ¢. 2, 25 a 26
Zde bylo zjistovano, zda z pohledu uzivateld je dodrzovano pravo na soukromi.
SOSS ¢. 5) - otazky ¢. 14, 15, 16, 17 a 18

Tyto otazky byly zamétfeny na individudlni planovani pribéhu socialni sluzby,

tykaly se kli¢ovych pracovniki a osobnich cilti uzivatelt.
SQOSS ¢. 7) -otazky ¢. 9, 10, 12 a 13
Tyto otazky byly zaméfeny na stiznosti uzivatell.
SOSS ¢. 8) —otazky ¢. 5a 6

Zde bylo zjistovano, zda poskytovatel nenahrazuje bézné¢ dostupné vetejné

sluzby.

SOSS ¢ 11) —otazka ¢. 21

Tato otazka se tykala casové dostupnosti poskytované sluzby z pohledu
uzivatelll.

SOSS ¢. 13) — otdzky & 19 a 22

Uzivatelé byli dotazovani na to, zda jim vyhovuje ubytovani (Skala 1-5) a zda

maji néjaké ptipominky ke spole¢nym prostoram DPS.
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SOSS ¢. 15) —otazky ¢. 23 a 24

Tyto otazky byly zaméfeny na to, zda uzivatelé byvaji dotazovéani na svoji

spokojenost se zptisobem poskytovani sluzby a pokud ano, tak jak casto.

Otazky ¢. 1, 3, 4 a 20 — pro vnitini potirebu a vyuziti v DPS.

3.2 Charakteristika zkoumaného souboru

Pro vyzkum bylo vybrano modelové zafizeni Dim s pecovatelskou sluzbou
Ledax o.p.s., stfedisko Dacice. Vyzkumny soubor tvofili uzivatelé tohoto zvolen¢ho
DPS. Podminka pro vybér respondentti byla jejich ochota spoluprace. V DPS bydli 60
uzivatelll. Rozhovor byl veden se vSemi uZivateli, Zddny z nich neodmitl moZnosti
podilet se na vyzkumu. VSichni dotazovani byli pfedem informovéni o pfiblizném
Casovém ramci vedeni rozhovoru a spolecné jsme se vzdy dohodli i na piesném case,
kdy rozhovor prob&hne. VSichni dotazovani uzivatelé byli seznameni s tim, zZe vSechny
ziskané informace jsou zcela anonymni a budou pouzity pro potieby bakalaiské prace.
Pokud ziskanych vystupti z vyzkumu pouzije poskytovatel, budou tyto vystupy naprosto

anonymni.

Sbér dat byl provadén v mésicich bfezen a duben 2012, kdy jsem do DPS
pravidelné dochdzela na ptfedem sjednané schliizky s uzivateli za ucelem realizace

standardizovanych rozhovort.
3.3 Vybrané standardy kvality socidlnich sluZeb pro DPS Dacice

Tabulka €. 1 — Vybrané standardy kvality socialnich sluzeb pro DPS Dacice

1 Cile a zpiisoby poskytovani socialnich sluZeb.

Ib Poskytovatel vytvaii podminky, aby osoby, kterym poskytuje socialni
sluzbu, mohly uplatnovat vlastni viili pfi feSeni své nepfiznivé situace.

2 Ochrana prav osob.

2a Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro piedchazeni
situacim, v nichz by v souvislosti s poskytovanim socialni sluzby mohlo
dojit k poruseni zakladnich lidskych prav a svobod, a pro postup, pokud k
poruseni téchto prav dojde; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.
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Individualni planovani pribéhu socialni sluzby.

5b Poskytovatel planuje spolecné s osobou prubéh poskytovani socidlni
sluzby s ohledem na osobni cile a moZnosti poskytovatele.

5S¢ Poskytovatel spole¢né s osobou pribézné hodnoti, zda jsou napliiovany
jeji osobni cile.

5d Poskytovatel mé pro postup podle pismene b) a c) pro kazdou osobu
urc¢en¢ho zaméstnance.

StiZnosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socialni sluzby.

7b  Poskytovatel informuje osoby o moznosti podat stiznost, jakou formou
stiznost podat, na koho je mozno se obracet, kdo bude stiznost vytizovat
a jakym zplsobem, a o moznosti zvolit si zdstupce pro podani a
vyfizovani stiznosti; s témito postupy jsou rovnéZz prokazatelné
seznameni zaméstnanci poskytovatele.

7c¢ Poskytovatel stiznosti eviduje a vytizuje je pisemné v ptimétené 1hite.

Navaznost poskytované socialni sluzby na dal$i dostupné zdroje.

8a Poskytovatel nenahrazuje bézné dostupné vetejné sluzby a vytvaii
ptileZitosti, aby osoba mohla takové sluzby vyuzivat.

11

Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby.
Poskytovatel urCuje misto a dobu poskytovani socidlni sluzby podle
druhu sociélni sluzby, okruhu osob, kterym je poskytovéana, a podle jejich
potieb.

13

Prostredi a podminky.

13a Poskytovatel zajiStuje materidlni, technické a hygienické podminky
primétené druhu poskytované socialni sluzby a jeji kapacité, okruhu osob
a individualné urCenym potiebam.

13b Poskytovatel poskytuje pobytové nebo ambulantni socidlni sluzby v
takovém prostfedi, které je distojné a odpovida okruhu osob a jejich
individualné urenym potiebam.

15

ZvySovani kvality socialnich sluZeb.

15a Poskytovatel pribézné kontroluje a hodnoti, zda je zplsob poskytovani
socialni sluzby v souladu s definovanym poslanim, cili a zdsadami
socialni sluzby a s osobnimi cili jednotlivych osob.

Zdroj: (40)
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4. Vysledky

4.1 Vysledky sekundarni analyzy dat vnitinich predpisi SQSS v DPS Dacice.
Pecovatelska sluzba v DPS Dacice ma vypracovany vnitini predpisy tykajici se
standardl kvality socialnich sluzeb. Z téchto vnitinich pfedpisli jsem Cerpala informace
pro sekundérni analyzu dat, diky které jsem zjistovala, do jaké miry jsou v modelovém
zafizeni vypracovany SQSS a zda jsou z pohledu poskytovatele realizovdna a zapsana

do ptislusné dokumentace.
Vnitini piedpis ke SQSS ¢. 1 - Cile a zpiisoby poskytovani socialnich sluZeb
Kritérium 1 b: Vytvareni podminek pro uplatiiovani viastni viile klientu

Realizace kritéria 1 b (Cerpano z vnitiniho predpisu DPS Dacice) (40):
Poskytovand podpora umoziuje uzivatelim zit nadale béZznym zplsobem Zivota ve
vlastnich domacnostech. Socidlni sluzba klade diraz na individudlni pfistup, lidskou
distojnost a posilovani socialniho za¢lenéni. VSichni pracovnici jsou povinni dodrzovat
hlavni zasady spolecnosti: profesionalita, diskrétnost, tcta a slusnost, individudlni
pristup, podpora samostatnosti, respekt a ochrana prav. PeCovatelska sluzba vytvaii
podminky, aby osoby, kterym poskytuje sluzbu, mohly napliovat vlastni vili pii feSeni
své nepriznivé situce. Pracovnici poskytuji sluzbu odborné¢ a kvalitné — v souladu s

pravidly a metodami spole¢nosti.

Naplnéni kritéria 1 b: VSichni pracovnici byli sezndmeni s obsahem tohoto
kritéria pti Skoleni vedouci pracovnici DPS. Na jeho napliiovani je kladen velky diraz,
vedouci pracovnice provadi namdatkové kontroly pracovnikl, kteti jsou s vysledky

posléze sezndmeni a vSe je zaznamenavano do zapisil ze schiizi na stiedisku DPS.
Vnitini piedpis ke SQSS ¢. 2 Ochrana prav osob
Kritéerium 2 a: Vnitrni pravidla pro predchazeni poruseni ochrany prav osob

Realizace kritéria 2a (40): Ochrana prav uzivatell je pro pracovniky DPS Dacice
prioritni. Poskytovatel ma ve vnitinich ptedpisech vypsana prava, kterd by mohla byt
pti poskytovani pecovatelské sluzby ohrozena ¢i porusena. Mezi takova prava patii i

pravo na soukromi, v rdmci tohoto prava pravo na nedotknutelnost obydli uzivateld.

45



Pravidla pro ochranu prav uzivateli se vyhodnocuji a ptehodnocuji nejméné 1x rocné

na pracovnich poradach pecovatelské sluzby.

Naplnéni kritéria 2 a: Pisemné jsou formulovany situace a postupy pii mozném
poruseni osobnich prav uzivatelli a pravidla pro pfedchdzeni vzniku rizikovych situaci
spojenych s omezenim ¢i porusenim ochrany prav osob. V piipad€ potieby jsou
aktualizovany situace postupii, vzdy ve spolupraci s pecovatelkami a vedouci DPS.

Pracovnici jsou proskoleni.
Vniti'ni piedpis ke SQSS ¢. 5 Individudlni planovani priitbéhu socialni sluzZby
Kritérium 5 b: Planovani pritbéhu poskytovani socialni sluzby

Realizace kritéria 5 b (40): peCovatelské sluzby vychdzi z osobnich cilti a potieb
uzivatele. Sestavovani planu se uskuteCiiuje na zakladé schopnosti uZzivatele
zprostifedkovat své potieby, osobni cile a pozadavky smérem k peCovatelské sluzbé.
Individudlni plan je formulédf "Individudlni plan uZivatele", ktery obsahuje jak osobni

cil, tak dulezité informace pro poskytovanou sluzbu a zakazku uzivatele.

Naplnéni kritéria 5 b: Sluzba a jeji prubéh je planovan spole¢né s uzivatelem.
Napliiovani dohodnutych cili uzivatele je v prib¢hu sluzby ptehodnocovano, uzivatel
ma tedy pravo v pribéhu sluzby své cile ménit. Sepsany osobni cil a individualni plan je
soucasti osobniho portfélia uzivatele a za tyto osobni portfolia je zodpovédny klicovy

pracovnik kazdého uZzivatele.
Kritéerum 5 c: Pritbézné hodnoceni napliovani osobnich cilu

Realizace kritéria 5 ¢ (40): Individudlni plan je pribézné aktualizovan podle
skutecnych potieb a prani uZivatele v zavislosti na moznostech poskytovatele. Klicovy
pracovnik pribézné konzultuje s uzivatelem jeho potieby a piani, aktualizace probiha
alespoit 2x do roka. V Individudlnim planu uZivatele je dan piedbéZny termin
aktualizace, teda kdy by tak mélo dojit k hodnoceni planu. U uzivatele odebirajiciho
pouze zakladni ukon dovoz nebo donéska jidla aktualizace probiha alespon 1x za rok.
Hodnoceni napliovani Individudlniho planu uzivatele se uskuteciiuje také formou

dotaznikového Setieni a to 1x ro¢né, kde ma uzivatel moznost zhodnotit plnéni osobnich
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cilti a potteb.

Naplnéni kritéria Sc: Pracovnici informuji uZivatele, v souladu s vnitinimi
smérnicemi, na moznost zmény v osobnich cilech uzivateli, s ptihlédnutim k jejich
aktudlnim potfebdm a pozadavkiim. Minimdlni aktualizace individudlnich pland jsou
dodrzovany a zaznamendvany. Dotaznikové Setfeni se po zhodnoceni socidlnim

pracovnikem a kli¢ovym pracovnikem zaklada do osobniho portfélia uzivatele.
Kriterium 5 d: Klicovy pracovnik

Realizace kritéria 5 d (40): Kazdy uzivatel ma k dispozici klicového pracovnika.
Kli¢ovy pracovnik je vhodné vybiran socidlnim pracovnikem, vedoucim DPS, a to dle
mista pusobeni dané sluzby. Uziva-li uzivatel vice uUkontl, které zajistuje vice
pracovnikl v pfimé péci (dovoz obéda, tklid, nakup apod.) je kliCovym pracovnikem
pracovnik, ktery je v kontaktu s uZivatelem nejcastéji. Klicovy pracovnik zaznamenava
zmény v cilech a potiebach do Individualniho pldnu uzivatele a tyto cile se snazi
aktivné naplnit. Postup pfi ur€eni a pfipadné zméné klicového pracovnika vychazi z
kompetence socialniho pracovnika nebo vedouci DPS, kteti vychédzeji z organizacni
struktury dané sluzby (vytizenost pracovniktli v pfimé péci atd.). Klicovy pracovnik neni
u uzivatele casto ménén, nebot pii puoskytovani peCovatelské sluzby je dilezity kladny
vztah zalozeny na vzajemné duvére a aktivni spolupraci uzivatele s pracovnikem.

Naplnéni kritéria 5d: Uzivatelé jsou seznameni s pojmem "klicovy pracovnik",
vi 0 moZnosti zmény svého kli¢ového pracovnika, pokud by s jeho pracovnim vykonem
pfi poskytovani sluzby nebyli spokojeni. Ve vnitini smérnici je téZ uvedena moznost
provedeni této zmény na zadost pracovnika, avSak pouze ze zdvaznych davodi, které
jsou feseny individudlné.

Vnitini piedpis ke SQSS ¢. 7 Stiznosti na kvalitu nebo zpuisob poskytovani
socidlni sluZby

Kritérium 7 b: Informovani o moznosti podat stiznost

Realizace kritéria 7 b (40): Uzivatelé jsou informovani o moznosti podani

jakékoliv stiznosti socidlnim pracovnikem pfi uzavirani smlouvy. Ve vnitini smefnici je
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uvedeno, jakou formou a komu mohou uzivatelé ndmét, ptipominku ¢i stiznost podat. Je
zde dale uveden postup pii podani stiznosti a pii jejim vyfizovani. Tyto informace
uzivatelim prabézné opakuji klicovi pracovnici a jsou k volnému nahlédnuti u

socidlniho pracovnika a vedouciho DPS.

Naplnéni kritéria 7 b: UZivatelé jsou informovani o moznostech forem podani
stiznosti, namétu ¢i pripominky. Uzivatelé jsou sezndmeni s moznosti informovani o
stiznosti kterémukoliv pracovniku DPS, ktery mu poskytne podporu a pomoc s podanim
stiznosti. UZivatelé jsou téz informovéani o moznosti podat anonymni stiznost vhozenim

do schranky. Pracovnici jsou proskoleni, jak pti podani stiznosti uzivatelem postupovat.
Kritérium 7 c: Evidovani a vyrizovani stiznosti

Realizace kritéria 7 c (40): Stiznosti pfijima vedouci DPS nebo socialni
pracovnik. Pfijatou stiZznost pracovnik zaeviduje do knihy stiznosti. Eviduji se zakladni
udaje: datum, kdo si stéZoval, obsah stiznosti. Pozdéji se do evidence doplni, kdy a
jakym zplsobem byla stiznost vyfizena. StiZnost se vyfizuje ve lhat€¢ max. 28 dnt.
Sdéleni o provéfeni stiznosti musi byt vzdy pisemné a vysledek provéieni je
projednavan s osobou, ketra stiznost podala (zapis o pribéhu jednani). Anonymni
stiznosti vhozené do schranky vybira vedouci DPS nebo socidlni pracovnik za ucasti
dalsiho pracovnika minimalné jednou za dest dnii. Pfijaté anonymni stiznosti zaeviduje
a Setfi stadardnim zplisobem. Odpovéd a vysledky Setfeni anonymni stiznosti jsou
zvetejnény na vetejné¢ dostupném misté v prostorach DPS, spolu s vécnym obsahem
stiznosti (po dobu 30 dnli). Naméty a pfipominky vyfizuji pracovnici Ustn€ a operativné
a o vSem provedou zéapis do zdznamu o prub¢hu sluzby.

Naplnéni kritéria 7c: UZivatelé jsou informovani o moznosti podani stiZnosti,
jakou formou a na koho se mohou v ptipad¢ potieby obratit, tato informace je vyvéSena
na nasténce u kancelafe vedouci DPS. VSechny stiZznosti se eviduji do knihy stiZnosti,
ktera je umisténa v kancelafi vedouci DPS.

VSichni pracovnici jsou sezndmeni s vnitini smérnici, kterd podavani ndmétd,

pfipominek a stiznosti upravuje.
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Vnitini piredpis ke SOSS ¢. 8 Navaznost poskytované socidlni sluzby na dalsi

dostupné zdroje
Kritérium 8 a: PrileZitosti pro vyuzivani bézné dostupnych verejnych sluzeb

Realizace kritéria 8 a (40): potieby a cile uzivatelll Casto sméfuji k vyuzivani
vefejnych sluzeb a dalSich zdroji podpory a pomoci. Pecovatelskd sluzba aktivné
podporuje své uzivatele ve vyuzivani sluzeb nabizenych méstem, ve kterém je sluzba
poskytovéana. Pteje-li si uzivatel vyuzivat jinou sluzbu dostupnou v daném méste,
pracovnik toto zaznamend do Individudlniho plénu uzivatele. PeCovatelska sluzba
podporuje uzivatele také v udrzovani vztaht s rodinou a piateli. Ukolem pecovatelské
sluzby neni nahrazovat ostatni instituce, ale naopak navazovat a udrzovat s nimi

spolupraci.

Naplnéni kritéria 8 a: Neni-li pecovatelskd sluzba schopna Cinnost zajistit,
zprostfedkuje uzivateli €innost jinou organizaci. Pracovnici podporuji uZzivatele v
komunikaci s rodinou a jinymi institucemi. Pracovnici vyuZivaji portfolio, které
obsahuje kontakty na blizké organizace a jednou za rok jej reviduji a doplnuji. Toto

portfolio je soucdasti vnitiniho piedpisu a je dostupné uzivatelim.

Vnitini predpis ke SQSS ¢ 11 Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni

sluzby
Kritérium 11: Mistni a casova dostupnost poskytovanych sluzeb

Realizace kritéria 11 (40): Pecovatelska sluzba je poskytovana jako terénni
sluzba ve vymezenych Casech, a to pfimo v domacnosti uzivatelti a odpovida cilim a
charakteru poskytované sluzby a potfebam uzivateld. Dostupnost sluzby je dana

Smlouvou o poskytovani pecovatelské sluzby.

Naplnéni kritéria 11: Pro DPS je stanovena Casova a mistni dostupnost, se kterou
jsou uzivatelé seznameni jiz pii uzavirani smlouvy. Casova dostupnost v DPS je:
pondeli — patek: 7:00 — 18:00 h, sobota a nedéle: 8:00 — 15:00 h. Mistni dostupnost je
uvedena ve vnitini smérnici. Tyto informace jsou vefejné piistupné na webovych

strankach a v letacich spole¢nosti. Vedouci pracovnici maji stanoveny konzultacni
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hodiny, ve kterych jsou k dispozici v kancelafich. Smérnice upravujici mistni a

¢asouvou dostupnost se ptehodnocuji nejméné jednou rocné.
Vnitini piedpis ke SOSS ¢ 13 Prostiredi a podminky
Kritérium 13 a: Podminky pecovatelské sluzby

Realizace kritéria 13 a (40): Podminky, ve kterych je pecovatelskd sluzba
poskytovana, odpovidaji kapacité, charakteru sluzby a potfebam uzivatelii a jsou to
piredevsim: bezbariérovy piistup do DPS a kancelare vedouci pracovnice, bezpecnost
(hygienicky provozni tad). PeCovatelskd sluzba plni vSechny platné obecné zavazné
normy souvisejici s poskytovanim socialni sluzby. Pecovatelska sluzba je poskytovéana
terénni formou, a to v domacim prostiedi uzivatele, v jeho soukromém prostoru, ktery je
vybaven podle prani a potieb uzivatele. Snahou peCovatelské sluzby je plnit potieby,

zakazky a pfani uzivateld.

Naplnéni kritéria 13 a: Do DPS je bezbariérovy pfistup, uzivatelé maji téZ k
dispozici bezbariérovy vytah. OvSem ke kancelaii vedouci DPS bezbariérovy ptistup
chybi. Schvaleny hygienicky tad je vyvéSen ve vefejné pristupnych prostorach DPS a

jsou s nim seznadmeni jak uzivatelé, tak i vSichni pracovnici DPS.
Kritérium 13 b: Prostredi pecovatelské sluzby

Realizace kritéria 13 b (40): Prostfedi, ve kterém je pecovatelska sluzba
poskytovana, odpovid4d charakteru sluzby a potfebam uzivatelli a jde predevsim o:
moznost soukromi, diistojnost a respekt. Sluzba dba na lidskou dustojnost, uzivatelé

maji pravo na distojny zpiisob Zivota.

Naplnéni kritéria 13 b: Domaci prostfedi uzivatele pracovnici respektuji,
navstévuji jej pouze v piitomnosti uzivatele a po predchozi domluvé. Za spolecné
prostory zodpovida provozovatel zatizeni, nikoli pecovatelska sluzba. Uzivatelé maji k

dispozici spole¢né prostory, jako je spolecenska mistnost, chodby a dviir u DPS.
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Vniti'ni piedpis ke SQSS ¢. 15 ZvySovani kvality socidlni sluZby
Kritérium 15 a: Kontrola a hodnoceni kvality poskytované socialni sluzby

Realizace kritéria 15 a (40): Smyslem realizace tohoto kritéria je pravidelné
zjiStovat spokojenost uzivateld a rodinnych ptislusnika s poskytovanou pecovatelskou
sluzbou a ziskavat tim i1 zpétnou vazbu, kterd povede ke zlepSovani poskytovani této
sluzby.

Naplnéni kritéria 15 a: Spokojenost uZzivateli se sluZzbou je zjiStovéana
nasledovné: pribézné pii poskytovani pecovatelské sluzby, pribézné pii planovani
sluzby a dotaznikovou formou.

Tabulka €. 2 : Vysledky sekundarni analdzy vnitinich predpisi vybranych SQSS —
DPS Dacice

Standardy kvality socialnich sluZeb

1b)

Vytvareni podminek pro uplatiiovani vlastni vile uzivatela

Pracovnici dodrzuji hlavni zasady: profesionalitu, diskrétnost, uctu a sluSnost, respekt a

ochranu prav a postupuji v souladu s pravidly a metodami DPS.

2 a)

Vnitini pravidla pro predchazeni poruseni ochrany prav osob

Vypracované vnitini predpisy s vypsanymi pravy, kterd by mohla byt pti poskytovani
sluzby ohroZena ¢i porusena. Pfedpisy se pfehodnocuji min. 1x rocné€. Pracovnici jsou

proskoleni.

5b)

Planovani priibéhu poskytované socidlni sluzby

Formulét "Individualni plan uZzivatele" obsahuje osobni cil, dilezité informace a
zakéazku uzivatele. Je soucasti osobniho portfolia uzivatele. UZivatel ma pravo své cile

ménit.
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5¢)

Prubézné hodnoceni napliiovani osobnich cili

Individualni plan uzivatele je priibézné aktualizovan — min. 2x ro¢né, u uzivatele
odebirajiciho pouze obédy — min. 1x rocn¢. Hodnoceni je téz provadéno dotaznikovou

formou — 1x ro¢né.

5d)

Klicovy pracovnik

Klicového pracovnika urcuje vedouci pracovnik DPS. Uzivatelé jsou informovani o
moznosti zmény tohoto pracovnika, jsou-li nespokojeni. Klicovy pracovnik je uveden v

osobnim portfoliu uzivatele.

7b)

Informovani o moZnosti podat stiznost

Uzivatelé jsou o moznosti podat stiznost informovani pii uzavirani smlouvy. Ve
vnitinich ptfedpisech je uvedeno, jakou formou a komu lze stiznost podat. Lze podat 1

anonymné do schranky v DPS. Uzivatelé i1 personal jsou s timto sezndmeni.

7 ¢)

Evidovani a vyFizovani stiZnosti

Stiznost pfijima vedouci pracovnik a zaeviduje ji do knihy stiznosti — lhlita pro vyftizeni
28 dntl. Sdé¢leni o provéteni a vysledky vzdy pisemnou formou. Anonymni schranka

vybirana jednou za 10 dnil. Pracovnici jsou seznameni s touto smérnici.

8a)

Prilezitost pro vyuzZivani béZné dostupnych verejnych sluzeb

Ve vnitinim pfedpisu pecovatelské sluzby jsou vyjmenovany hlavni instituce, které se
snazi pracovnici uzivatelim nenahrazovat, ale naopak navazovat a udrzovat s nimi
spolupraci. Soucasti vnitiniho pfedpisu je portfolio, které obsahuje kontakty na blizké
organizace. Toto portfolio je jednou za rok aktualizovano a uzivatelé jsou snim

seznameni.
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11

Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby

Pecovatelska sluzba je poskytovana ve vymezenych ¢asech v domécnostech uzivatelt.
DPS: pondéli — patek: 7:00 - 18:00 h, sobota a ned¢le: 8:00 - 15:00 h. Informace
zvefejnény na webovych strankdch a v letdcich spolecnosti. Dostupnost je déana

Smlouvou o poskytovani pecovatelské sluzby.

13 a)
Podminky pecovatelské sluzby

Pecovatelské sluzba postupuje podle obecné zavaznych norem o poskytovani socialnich
sluzeb. Byt uzivatele je vybaven podle jeho pfani a potieb. Bezbariérové pristupy do

DPS. UZivatel¢ a pracovnici jsou seznameni s hygienickym fadem DPS.

13 b)

Prostredi pecovatelské sluzby

Prostfedi odpovida charakteru sluzby a potfebam uzivatele. Dulezité je zajiSténi

soukromi, dustojnosti a respektu — uzivatelé maji pravo na dastojny zptsob Zivota.

15 a)

Kontrola a hodnoceni kvality socidlni sluzby

Pravidelné zjistovani spokojenosti uzivateli s poskytovanou sluzbou. Ditlezité pro
zpétnou vazbu a zkvalitnéni sluzeb. Kontroluje se pribézné pii poskytovani a

planovani sluzby a dotaznikovou formou.

Zdroj: vlastni vyzkum
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4.2 Vysledky rozhovori s uzivateli DPS Dacice
Ke zjisténi miry napliiovani vybranych standardi kvality socialnich sluzeb
z pohledu uZzivateli bylo pouZito metody fizené¢ho rozhovoru s uZivateli DPS. Vysledky

(e

téchto rozhovort jsou zpracovany v nasledujici ¢asti této prace.

Grafy ¢. 1, 2: VEK respondenti

W do 60 let 4
W61 aibdlet
m66al70let
W71 a775let iy 4
H760a780let 18
W 80 avice let 23

Data uvedena v absolutnich hodnotach.

mdo 60 let H 61 a7 64 let m66a7 70 let
WM71a7z75let m76a%80let m80avice let

6,7% 0,0%

5,0%

Data uvedena v %.

Zdroj: viastni vyzkum

V grafech €. 1 a 2 je zndzornén vek respondentd. Ze 100 % (60) respondentt
bylo, jak vyplyva z grafii ¢. 1 a 2, vice nez 38 % (23) respondentd starSich 80 let,
rovnych 30 % (18) respondentii bylo ve véku 76 az 80 let, ve 20 % (12) piipada
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odpovidali respondenti ve véku 71 az 75 let, respondentli ve véku do 60 let se vyzkumu

zucastnilo 6,7 % (4), a ve v€ku 66 az 70 let se zucCastnilo 5 % (3) respondent. Do

vékové skupiny 61 az 64 let se nezatadil zddny z respondenti.

Grafy ¢. 3, 4: Pohlavi respondenti

W 7ena

49

| muZ

11

Data uvedena v absolutnich hodnotdch.

Hiena M muz

18,3%

Data uvedena v %.

Zdroj: vlastni vyzkum

Grafy ¢. 3 a 4 znazornuji zastoupeni muzli a Zen v Domu s peCovatelskou

sluzbou v Dacicich. Ze 100 % (60) respondentti bylo 81,7 % (49) zen a 18,3 % (11)

muzu.

Grafy ¢. 5, 6: Zpiusob seznameni se s DPS

M od rodiny

M od lékare

® od terénni
socidlni sluzby

m od pratel &
znamych

42

z periodik

jinak

Data uvedena v absolutnich hodnotach.

Zdroj: viastni vyzkum
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H od rodiny
W od lékafe
W od terénni socialni sluzby
m od pratel & znamych
z periodik

jinak

3,3% 5.0%

15,0%

0,0%

70,0%

Data uvedena v %.



Grafy ¢. 5 a 6 ukazuji, jakym zplisobem se respondenti dozvédéli o Domu
s pecovatelskou sluzbou. Ze 100 % (60) respondentd se 70 % (42) respondenti
dozvédélo o DPS od pratel ¢i zndmych, 15 % (9) od rodiny, necelych 7 % (4) od 1ékare,
vice nez 3 % (2) z médii (tisku, internetu, informacniho letdku apod.) a zbylych 5 % (2)
respondentli se 0 Domu s peCovatelskou sluzbou dozvédélo jinym zplisobem.

Pouze dva respondenti se o Domu s pecovatelskou sluzbou dozveédéli od

bytového ufadu pii Méstském Ufadu v Dacicich a jeden respondent mél vlastni

povédomi o Domu s pecovatelskou sluzbou.

Grafy ¢. 7, 8: Délka pobytu v domé s pecovatelskou sluzbou
20

20

15 Hdo 2 let m3-5let

m6-10let M 11 let a déle
10

15,0%

Wdo2let 9
m3-5let 16
m6-10let 20
B 11 let adéle 15
Data uvedena v absolutnich hodnotdch. Data uvedena v %.

Zdroj: viastni vyzkum

ey

Grafy ¢. 7 a 8 vyjadiuji, jak dlouho jednotlivi respondenti ziji v Domé
s pecovatelskou sluzbou v Dacicich. Z vysledkii znazornénych v téchto grafech,
vyplynulo, ze ze 100 % (60) dotazanych 33,3 % (20) respondentil Zzije v domé
s peCovatelskou sluzbou 6 az 10 let, 26,7 % (16) respondentd 3 az 5 let, 25 % (15)
respondentt 11 let a déle, a 15 % (9) respondentti Zije v domé s peovatelskou sluzbou

méné nez dva roky.
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Grafy ¢. 9, 10: VyuZivani terénnich pecovatelskych sluzeb (obédy, nakupy,
doprovody atd.) pied pobytem v DPS

ano HEne

ano 11
Hne 49
Data uvedena v absolutnich hodnotach. Data uvedena v %.

Zdroj: vlastni vyzkum

Graf €. 11: Druhy terénnich sluzeb vyuzZivanych pied pobytem v DPS

10
9
8 obédy
7
6 nakupy
5
4 =
3 Fd
2
2
1 P
0 il

Data uvedena v absolutnich hodnotach.
Zdroj: viastni vyzkum

V grafech ¢. 9, 10 a 11 jsou znazornény vysledky Setfeni vyuzivani terénnich
sluzeb pted pobytem v DPS. Jak je patrno z grafi €. 9 a 10, odpovédélo ze 100 % (60)
respondentli odpovédélo témér 82 % (49), Ze terénni sluzby nevyuzivali, zbylych 18 %
(11) respondentti odpovédelo, ze sluzby vyuzivali, a to konkrétné obédy (10) a ndkupy
(1) viz graf €. 11.
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Grafy ¢. 12, 13: Divody pro podani Zadosti o umisténi v DPS

M feSeni nepfiznivé rodinné situace
25
K‘zz\ M feSeni nepriznivé bytové situace

- m zhorseni zdravotniho stavu
B feseni socidlni situace
15 M jiné, uvedte prosim které
10
0,0%  10,0%
5
0

M fedeni nepfiznivé
iz 6
rodinné situace
M Fedeni nepfiznivé 15
bytové situace
m  zhorgeni
zdravotniho 22
stavu
M fedeni socidlni
. 17
situace
M jiné, uvedte 0
prosim které
Data uvedena v absolutnich hodnotdch. Data uvedena v %.

Zdroj: vilastni vyzkum

Grafy €. 12 a 13 vyjadiuji, co vedlo obyvatele DPS pozadat o umisténi v DPS.
Z vysledkt Setteni vychazi, ze ze 100 % (60) dotdzanych 36,7 % (22) respondentli
zazadalo o umisténi v DPS z diivodu zhorseni zdravotniho stavu, 25 % (17) respondentt
z diivodu feseni socialni situace, 28,3 % (15) respondentli zazadalo o umisténi do DPS
z diivodu nepfiiznivé bytové situace, a 10 % (6) respondent umisténi v DPS fesilo svoji

neptiznivou rodinnou situaci. Jiné divody k umisténi v DPS respondenti neuvedli.
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Grafy €. 14, 15: Vyuzivani sluZeb poskytovanych v DPS
35 33

30
25

20

@ano Enhe

15

10

(napf. kadeinik, pedikira, nakupy,
pochuzky, Gklid, prani prdadla,...)

ano 33
W ne 27
Data uvedena v absolutnich hodnotdch. Data uvedena v %.

Zdroj: vlastni vyzkum
Graf ¢. 16: Prehled sluzeb vyuzivanych v DPS

30

m obéd
25

m aklid
20

M nakup
15 prani a Zehleni

pochlzky

10

pedikdra

Data uvedena v absolutnich hodnotach.
Zdroj: viastni vyzkum

Grafy ¢. 14 a 15 ukazuji, které z nabizenych sluzeb vyuzivaji obyvatelé DPS jen
proto, ze jsou nabizeny piimo v zatfizeni DPS, ackoli by si je mohli obstarat sami.
Z vyzkumu vyplynulo, ze celych 55 % (33) dotdzanych ze 100 % respondentd (60)

vyuziva tyto sluzby jen ztoho diivodu, ze jsou nabizeny ptimo v DPS, 45 % téchto

sluzeb viibec nevyuziva.

Sluzbami vyuzivanymi v DPS, které by si mohli jednotlivi respondenti obstarat
sami, je uklid, kterého vyuziva 28 z dotazanych respondentll, ndkup, kterého vyuziva 20
z dotdzanych respondenttl, prani a zehleni, a pochtizky, kdy tyto sluzby vyuziva shodné
po Sesti z dotazanych respondentl. Po ctyfech respondentech vyuziva odbér obédl a

pedikiru (znazornéno v grafu €. 16).
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Grafy ¢. 17, 18: Vyuzivani bézné dostupnych sluzeb mimo DPS

34
35
30
25 ,
M ano Mne
20
15
10
5
0
(napf¥. kadernik, holi¢, pedikidra, manikidra, masdZe,
knihovna, posta, atp.)
W ano 34
o ne 26

Data uvedena v absolutnich hodnotdch. Data uvedena v %.
Zdroj: vilastni vyzkum

Graf ¢. 19: Prehled vyuzivanych sluZeb mimo DPS

15 B kadefnik
14
13 ® nakup
12
11 ® solnd jeskyné
10 Jesky
g m pedikura

g pochiizka
5 knihovna

4

3 masaie

2

1

0

Data uvedena v absolutnich hodnotach.
Zdroj: viastni vyzkum

Grafy ¢. 17 a 18 vyjadiuji vyuzivani nékterych bézné dostupnych sluzeb, jako
napt. kadetnictvi, holi¢, pediktra, manikira, masaze, ndkupy, knihovna, posta..., které
jsou mimo DPS. Z vysledka Setfeni vyplyva, ze ze 100 % (60) dotazovanych témér
57 % (34) vyuziva nékteré z bézn€ dostupnych sluzeb mimo DPS, necelych 43 % (26)
pak tyto sluzby nevyuziva.

Jak je patrno zgrafu ¢. 19 nejvice vyuZivanymi sluzbami mimo DPS je
kadetnictvi, kdy tuto sluzbu vyuziva 15 respondentl, pochiizka, kterou vyuziva 10
respondentli, ndkup, ktery vyuziva 9 respondentt, dale pak pedikura (7), knihovna (6),

masaze (1) a solna jeskyné (1).
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Tabulka €. 3: Spokojenost s chovanim personalu

vstricnost 1,05
ucta 1,02
slusnost 1,03
tolerance 1,05

Hodnotici Skala 1 (jsem zcela spokojen(a)) az 5 (jsem zcela nespokojen(a)). Zndzornény primérné hodnoty.
Zdroj: vilastni vyzkum

Tabulka ¢. 3 znazornuje spokojenost schovanim personalu k uZzivatelim.
Hodnoceny byly c¢tyfi zdkladni oblasti: vstficnost, ucta, sluSnost a tolerance. Pro
hodnoceni byla zvolena Skéla 1 az 5, kdyz hodnota 1 znamena jsem zcela spokojen(a) a
hodnota 5 jsem zcela nespokojen(a). Z vysledka vyplyva, Ze primérna znamka ve v§ech
oblastech se pohybuje do hodnoty 1,05. Celych 85 % (51) ze 100 % (60) dotdzanych
hodnotilo ve vSech oblastech znamkou 1, tedy jsem zcela spokojen(a). Ani jeden

z respondentt nevyuzil pro hodnoceni znamky 3, 4 a 5.

Tabulka ¢. 4: Spokojenost s pracovnimi postupy personilu pri poskytovani

poZadovanych sluzeb

vstricnost 1,03
ucta 1,07
slusnost 1,00
tolerance 1,00

Hodnotici Skala 1 (jsem zcela spokojen(a)) az 5 (jsem zcela nespokojen(a)). Znazornény priimérné hodnoty.
Zdroj: vilastni vyzkum

Tabulka ¢. 4 zahrnuje zmapovani spokojenosti uzivatelli s pracovnimi postupy
personalu, pii poskytovani sluzeb. I zde byla vyuzita hodnotici $kdla 1 - jsem zcela
spokojen(a) az 5 - jsem zcela nespokojen(a). Hodnocenymi oblastmi byla vstficnost,
rychlost, ochota a diskrétnost. Primérna zndmka hodnoceni v jednotlivych oblastech
neptesahla hodnotu 1,07. Nejlépe hodnocenymi oblastmi jsou diskrétnost a ochota, kde
je primérna znamka 1,00. Vice nez 93 % (56) ze 100 % (60) respondentli pak
ohodnotilo pracovni postupy personalu pii poskytovani sluzeb ve vSech hodnocenych

oblastech znamkou 1.
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Grafy ¢. 20, 21: Divéryhodna osoba pro FeSeni problémi

mozZnost vice odpovédi
m feditel peé’ou‘r’atefské sluzby se 0
sidlem v C. Budéjovicich
m vedouci DPS Dacdice 44
W socidlni pracovnice v DPS A2
m kii¢ovy pracovnik 10
m jiny zaméstnanec 3
W na rodinu, znamé 22
= jind moZnost o]

Data uvedena v absolutnich hodnotach.
Zdroj: viastni vyzkum

B feditel peovatelské sluzby se sidlem v C.Budéjovicich
B vedoud DPS Dacice

B socidlni pracovnice v DPS

| kli¢ovy pracovnik
H jiny 7améstnanec
B na rodinu, znamé
M jind moZnost

Data uvedena v %.
Zdroj: vilastni vyzkum

V grafech €. 20 a 21 je znazornéno, na koho by se uzivatelé obratili v ptipadé, ze
by potiebovali vyfesit n¢jaky problém ¢i s nécim poradit (nespokojenost s chovanim
personalu, nespokojenost s poskytovanymi sluzbami, nespokojenost se stravovanim,

neshody se spolubydlicimi v DPS, ztrata osobnich véci atd.).
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Ze 100 % (60) dotazanych by se ve vice nez 48 % (44) piipadd obratil
respondent na vedouci DPS Dacice, ve vice nez 24 % (22) ptfipadl by tento problém
fesil respondent s rodinou ¢i zndmymi, ve vice nez 13 % (12) by se dotdzany v téchto
situacich obratil na socidlni pracovnici DPS, v 11 % (10) ptipadii by pak pro feSeni
vyhledali respondenti kli¢ového pracovnika, a v 3,3 % (3) ptipadd by vyhledali jiného
zameéstnance. Nikdo z dotdzanych by v podobnych situacich nevyuzil zkontaktovani

feditele pedovatelské sluzby se sidlem v C. Bud&jovicich ani jiné moznosti.

Grafy ¢. 22, 23: Podavani stiZznosti

60
50

it {2 ano HEne

18,3%

30
20
10

ano 8

Hne 52

Data uvedena v absolutnich hodnotach.
Zdroj: vlastni vyzkum

Data uvedena v %.

Grafy ¢. 22 a 23 vyjadtuji, zda uzivatelé n¢kdy podavali néjakou stiznost, ktera
by souvisela s jejich pobytem v Domé s peCovatelskou sluzbou. Ze 100 % (60)
dotdzanych témét 82 % (52) stiznost pisemnou ani ustni nepodéavalo, 18,3 % (8)
dotazanych takovou stiznost podavalo.

V nasledujicich grafech je zndzornéno, jak a kym byly takové stiznosti vyfeseny.
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Grafy 24, 25: Divéryhodna osoba pro FeSeni stiZnosti

6
5
2 Mano Mne ©nevipomindm si
3
2
1
0
na tuto otdzku odpovidali
pouze ty osoby, které na
otdzku ¢. 10 odpovédéli "ano”
W ano 6
Hne o
nevzpominam si 2

Data uvedena v absolutnich hodnotdch.

Data uvedena v %.
Zdroj: vilastni vyzkum

Grafy €. 24 a 25 zahrnuji odpovédi 8 respondentd, kteti nékdy podavali stiznost,
kterd souvisela sjejich pobytem v DPS. Zosmi respondenti jich Sest (75 %)
odpovédélo, Ze se fesenim jejich stiznosti nékdo zabyval a byla jim podana informace o
pribéhu a zplsobu vyfizovani stiznosti. Dva (25 %) dotdzani si nevzpominaji na prib&h
feSeni jejich stiznosti. Zadny zdotazanych neodpovédél, Ze by se jeho stiznosti

nezabyval nikdo.

Grafy €. 26 a 27: Doba vyfFizovani stiznosti

o jhned

W do mésice

W nevim, nebylo mi ozndmeno

6

0

W pozdéji 0
0

2

nevzpomindm si

Data uvedena v absolutnich hodnotdach.
Zdroj: vilastni vyzkum
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B ihned M do mésice [ pozdéji M nevim, nebylo mi oznameno nevzpominam si

Data uvedena v %.
Zdroj: viastni vyzkum

V grafech 26 a 27 je uvedeno, v jakém casovém intervalu bylo zapocato feseni
podané stiznosti. Na tuto otdzku odpovidalo také pouze osm respondentt, tedy ti, kdo
nekdy podévali néjakou stiznost souvisejici s jejich pobytem v Domé s peCovatelskou
sluzbou. Z osmi respondentl jich Sest (75 %) odpovédélo, Ze byla jejich stiznost
vyfeSena ithned, dva (25 %) respondenti si na to, kdy se jejich stiznost zacala fesit, jiz

nevzpominaji.

Grafy ¢. 28, 29: Povédomi o umisténi schranky davéry

Wano HMne nevim, co to je

0,0%

W ano 40

Hne 20

nevim, co lo je 0
Data uvedena v absolutnich hodnotdch. Data uvedena v %.

Zdroj: vilastni vyzkum
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Grafy €. 28 a 29 vyjadiuji, jaké je u respondentli povédomi o umisténi schranky
davéry v Domu s pecovatelskou sluzbou. Vsech 100 % (60) respondentti véd¢€lo, co je
schranka duvéry, ovSem jen necelych 67 % (40) védélo, kde se schranka diveéry v Domé
s pecovatelskou sluzbou nachazi, zbyvajicich 33,3 % (20) o umisténi schranky divéry

nevédélo.

Grafy ¢. 30, 31: Povédomi o vlastnim klicovém pracovnikovi

40
35

“ano HEne

30
25
20
15
10

W ano 40

M ne 20

Data uvedena v absolutnich hodnotdch.

Data uvedena v %.
Zdroj: viastni vyzkum

Grafy ¢. 30 a 31 vyjadiuji miru povédomi uzivateld DPS o jejich kli¢ovych
pracovnicich. Z vysledkl Setfeni vyplyva, Ze 66,7 % (40) respondentt vi, kdo je jejich

klicovym pracovnikem, ale 33,3 % (20) respondentil svého kli¢ového pracovnika nezna.
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Grafy €. 32, 33: Moznost vybéru kli¢ového pracovnika

= mohla jsem si vybrat kliCového
pracovnika

kli¢ovy pracovnik mi byl pfidélen

6,7%

0 mofia jsem si
vybrat klicavého 4
pracoviika

klifosy
pracoviik mi byl a6
pridéien

Data uvedena v absolutnich hodnotdach. Data uvedena v %.
Zdroj: vilastni vyzkum

Grafy ¢. 32 a 33 interpretuji, jestli si mohli uzivatelé DPS si svého kli¢ového
pracovnika sami vybrat nebo zda jim byl rovnou pfidélen. Z vysledkt Setfeni vyplyva,
ze pouhych 6,7 % (4) ze 100 % (60) dotazanych si svého klicového pracovnika mohlo
vybrat, zbyvajicim 93,3 % (56) respondentiim byl klicovy pracovnik ptidélen.

Grafy &. 34, 35: Cetnost schiizek (planovani) s va$im kli¢ovym pracovnikem

60 =
40
20
0
Pokud nevite, kdo je Vas klicovy pracovnik - ja casto s nékym konzultujete Vase
potieby?
W kaZdy mésic 7
m 1xza 1/4 roku 3
W 1xza 1/2 roku 2
W 1xza rok 3
® jiny casovy interval 45

Data uvedena v absolutnich hodnotach.
Zdroj: vlastni vyzkum

67



B kaidy mésic B 1xza1/4roku
M 1xza1/2roku MW 1xzarok

M jiny ¢asovy interval

11,7%

Data uvedena v %.

Zdroj: viastni vyzkum

Grafy €. 34 a 35 znazoriuji, jak Casto probihaji schlizky (planovani) s kli¢ovymi
pracovniky. Ze 100 % (60) respondentli odpovédélo 11,7 % (7) kazdy mésic, po 5 % (3)
respondentli odpovédelo, ze jejich schiizky s kliCovym pracovnikem probihaji jednou za
¢tvrt roku a jednou za rok, pouze 3,3 % (2) respondent odpovédélo, Ze jejich schizky
probihaji jednou za ptl roku. Drtiva vétSina dotazanych, tedy 75 % (45), odpovédéla, ze
jejich schiuzky s klicovym pracovnikem probihaji podle potieby.

Grafy ¢. 36, 37: Stanoveni osobnich cili

W ano
H ne

nevim, co pojem "osobni cil* znamena

15,0%

15,0%

70,0%
= ano 9
Hne 9
nevim, co
pojem "osobni 42
cil" znamend
Data uvedena v absolutnich hodnotdach. Data uvedena v %.

Zdroj: vlastni vyzkum
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Grafy ¢. 36 a 37 vyjadiuji, zda maji uzivatelé domu s pecovatelskou sluzbou

stanoven svij osobni cil. Ze 100 % (60) dotazanych celych 70 % (42) respondentti nevi,

co pojem osobni cil znamend, odpovéd’ ano, mam stanoven osobni cil, zvolilo 15 % (9)

respondentt, stejn¢ jako odpovéd’ ne, nemam stanoven osobni cil.

V nasledujicich grafech €. 38 a 39 je zndzornéno, Ze z deviti respondentt, kteti

maji stanoven sviij osobni cil, vi 77,8 % (7) respondentd, jaky je v soucasné dobé jejich

osobni cil, 22,2 % (2) respondentt si svilj osobni cil nepamatuji.

Grafy ¢. 38, 39: Osobni cil

o Rk N WA o N

Na tuto otdazku odpovidali
pouze ti, ktefi na otdzku ¢. 17
odpovédéli "ano".

Zano

7

M ne

0

nepamatuji se

2

Data uvedena v absolutnich hodnotdach.

Zdroj: viastni vyzkum

lano Mne nepamatuji se

Data uvedena v %.

Tabulka ¢. 5: Spokojenost s ubytovanim

velikost bytu 1,20
reseni WC a koupelny (pristupnost) 1,15
umisténi bytu (pfizemi / patro) 1,22
klid u DPS (tzv. "pod okny") 1,75
dostatecné vytdpeni v zimnich

meésicich 1,13

Hodnotici skala 1 (jsem zcela spokojen(a)) az 5 (jsem zcela nespokojen(a)). Zndazornény primérné hodnoty.

Zdroj: vilastni vyzkum

Tabulka ¢. 5 zndzornuje spokojenost respondentd v oblasti ubytovani v Domu

s peCovatelskou sluzbou. Zaméfila jsem se na subjektivni hodnoceni respondentll péti
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zakladnich kritérii, kterymi jsou: velikost bytu, feSeni piistupnosti WC a koupelny,

umisténi bytu, klid v okoli a dostatecné vytapéni v zimnich mésicich.

Pro hodnoceni jsem zvolila hodnotici skalu od 1 - jsem zcela spokojen(a) az po 5

- jsem zcela nespokojen(a).

Nejhiife hodnocenou oblasti z vySe uvedenych je klid u DPS, kdy tato oblast
ziskala primérnou znamku 1,75. Nasleduji spokojenost sumisténi bytu v DPS
s prumérnou znamkou 1,217, spokojenost s velikosti bytu s primérnou znamkou 1,20,
spokojenost s fesenim ptistupnosti WC a koupelny s primérnou zndmkou 1,15. Nejlépe
hodnocenou oblasti pak bylo vytapéni v zimnich mésicich, které bylo ohodnoceno

znamkou 1,13.

Zcela spokojeno ve vSech oblastech, tedy téch, kdo ve vSech hodnocenych
oblastech hodnotili zndmkou 1, bylo pouze 36,7 % (22) respondentl. V jednom piipadé

byla primérna zndmka za vSechny hodnocené oblasti ale naopak 2,6.

Graf ¢. 40: Prehled odbérnych mist

30 r
20 o
10
0 - i -
i
m Skolni jidelna 15
B Nemocnice Dacice a.s. 23
Vyvarovny KIN 11
W neodebiraji 11

Data uvedena v absolutnich hodnotach.
Zdroj: viastni vyzkum

Graf ¢. 40 vyjadiuje pocet uzivatelii odebirajicich obédy =z jednotlivych
odbérnych mist. Ze 100 % (60) respondentli odebird sluzbu obédy témer 82 % (49)
respondenti. Jidla jsou do DPS Dagice dovazena ze tii odbérmych mist: Skolni jidelny

pti ZS B. Némcové, Nemocnice Dacice a.s., vyvarovny KIN.
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Tabulka €. 6: Spokojenost s kvalitou stravovani

jidlo chutné pripraveno 1,71
dostatecné velké porce 1,16
odpovida dietnimu reZimu 1,14
teplota dovezeného jidla 1,23
doba privezeni jidla do DPS 1,25

Hodnotici skala 1 (jsem zcela spokojen(a)) az 5 (jsem zcela nespokojen(a)). Znazornény primérné hodnoty.
Zdroj: viastni vyzkum

V tabulce ¢. 6 je shrnuto hodnoceni spokojenosti s kvalitou stravovani v péti
zakladnich oblastech a to, zda je jidlo chutné pfipraveno, zda jsou dostatecné velké
porce, zda jidlo odpovidé dietnimu rezimu, zda je dobré teplota dovezeného jidla a jestli

je ptfimétena doba dovezeni jidla do DPS.

Nejhtite hodnocenou oblasti je oblast jidlo chutné pripraveno, ktera byla
hodnocena priimérnou znamkou 1,71, poté nasledovaly pak oblast doba privezeni jidla
do DPS s prumérnou znamkou 1,25, teplota dovezeného jidla s pramérnou zndmkou
1,23, dostatecneé velké porce s primérnou znamkou 1,16 a nejlépe hodnocenou oblasti
pak byla oblast jidlo odpovida mému dietnimu rezimu, kterd byla hodnocena primeérnou

znamkou 1,14.

Ve svém pruzkumu jsem se zaméfila na spokojenost jednotlivych respondentt
s konkrétni vyvafovnou. Z toho vyplyva, Ze nejlépe hodnocena je vyvafovna Skolni
jidelna pii ZS B. Némcové, kde obédy odebira 15 respondentt (viz graf &. 42),
s prumérnymi zndmkami 1,00 az 1,20, nasleduje vyvafovna Nemocnice Dacice a.s., kde
obédy odebira 23 respondentil (viz graf €. 43), s primémymi znamkami 1,04 az 1,72 a
nejhtfe hodnocenou vyvatovnou je vyvatrovna KIN, kde obédy odebira 11 respondentti

(viz graf €. 44), s primérnymi znamkami 1,54 az 2,63.
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Graf & 41: Hodnoceni jednotlivych vyvaioven — Skolni jidelna p¥i ZS B. Némcové
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Graf ¢. 42: Hodnoceni jednotlivych vyvaroven — Nemocnice Dacice a.s.
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Graf ¢. 43: Hodnoceni jednotlivych vyvaioven — Vyvairovna KIN
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Grafy ¢&. 44, 45: Casova dostupnost poskytovanych sluZeb

Wano Mne, uvedte jak

[ ano 39

m ne, uvedte jak 21

Data uvedena v absolutnich hodnotdch. Data uvedena v %.
Zdroj: vilastni vyzkum
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Grafy €. 44 a 45 znazoriji, zda je pro respondenty dostacujici casova
dostupnost poskytovanych sluzeb — tedy doba PO-PA 7:00 - 15:00 a SO-NE
8:00 - 15:00. Pro 65 % (39) ze 100 % (60) respondentt je tato doba dostacujici. 35 %
(21) respondentli spokojena s asovou dostupnosti poskytovanych sluzeb neni a shodné

navrhuje ¢asovou dostupnost 24 hodin.

Tabulka €. 7: Pripominky (napf. technické, hygienické) ke spolecnym prostoram

pred a uvnitf Domu s pecovatelskou sluzbou.

tmavé chodby 2
kluzka dlaZba ve vstupnich prostordch 23
Spatné vizudlni rozliseni prvniho a posledniho schodu 8
uvital(a) bych madla na zdech 18
schody do mezipater, kam nejede vytah 12
nevyhovujici kfesla ve spolec¢nych prostordch 23
nedostatecny uklid spolecnych prostor 10
nerovny povrch chodniku ve dvore DPS 10
nedostatecné vytdpéni spolecnych prostor v zimnich mésicich 5
jind pripominka 27
momentdlné nemam pripominky 11

Data uvedena v absolutnich hodnotdch. MozZnost vice odpovédi.
Zdroj: vlastni vyzkum

Tabulka ¢. 7 mapuje spokojenost respondentli se spoleénymi prostorami pred a
uvnitt Domu s pecovatelskou sluzbou. Nejvice pfipominek shodné po 23 (15,4 %)
z celkového mnozstvi 100 % (149) pfipominek bylo vzneseno ke kluzké podlaze ve
vstupnich prostordich a k nevyhovujicim kieslim v mezipatrech, nasledovalo 18
(12,1 %) ptipominek k chybéjicim madlim na zdech, 12 (8,1 %) pfipominek ke
schodim do mezipater, kam nejede vytah, 10 (6,7 %) pfipominek k nedostatecnému
uklidu spole¢nych prostor a nerovnému povrchu chodniku ve dvofe DPS, 8 (5,4 %)
piipominek ke Spatnému vizualnimu rozliSeni prvniho a posledniho schodu, 5 (3,4 %)
pfipominek k nedostate¢nému vytapéni spolecnych prostor a 2 (1,3 %) ktmavym
chodbam. V 11 (7,4 %) piipadech nebyla vznesena Zadna ptipominka a ve 27 (18,1 %)

bylo poukazano na jiné pfipominky.
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Grafy €. 46, 47: Mapovani spokojenosti se zptisobem poskytované sluzby

ano Mne nevzpominam si

0,0%

ano 28
W ne 32
nevzpomindm si 0
Data uvedena v absolutnich hodnotdach. Data uvedena v %.
Zdroj: viastni vyzkum

Graf &. 48 : Cetnost mapovani spokojenosti se zpiisobem poskytované sluzby

Na tuto otazku odpovidali jen ti respondenti, ktefi na predchozi otazku odpovédéli
"ano".
2
1
18
7
0

M mésicné

™ jednou za 1/4 roku
® jednou za 1/2 roku

jednou za rok

jiny Easovy interval

Data uvedena v absolutnich hodnotach.
Zdroj: viastni vyzkum

Grafy €. 46 a 47 vyjadiuji, zda byvaji uzivatelé Domu s pecovatelskou sluzbou
dotazovani na to, zda jsou spokojeni se zptisobem poskytovanych sluzeb. Z vyzkumu
vyplyva, ze nadpoloviéni vétSina 53,3 % (32) ze 100 % (60) respondentii na toto
dotazovana nebyva, naopak 46,7 % (28) respondenti dotazovdno byva. Z téchto

respondentt, jak vyplyva z grafu ¢. 48, pak 18 byva dotazovano jednou za pul roku,
sedm byva dotazovano jednou ro¢ng, dva jednou mési¢né a jeden byva dotazovan
jednou za Ctvrt roku.
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Tabulka ¢. 8 : Respektovani soukromi

Klepadni na dvere Vstup do bytu na Vase vyzvani

Projedndni Vasich osobnich
zdleZitosti v soukromi

vZidy @ vétsinou obcas | nikdy | vidy @ vétsinou obcas | nikdy | vidy @ vétsinou obcas
59 1 0 0 58 2 0 0 52 6 2

nikdy
0

Data uvedena v absolutnich hodnotdch.
Zdroj: viastni vyzkum

Graf ¢. 49: Respektovani soukromi.
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Data uvedena v %.

Zdroj: viastni vyzkum

V tabulce €. 8 a nasledné v grafu €. 49 jsou shrnuta data tykajici se spokojenosti
uzivatell Domu s pecovatelskou sluzbou s chovanim persondlu DPS v oblasti zajisténi
soukromi uzivateli. Hodnoceny byly tfi zakladni oblasti: klepani na dvete, vstup do
bytu na vyzvani a projednani osobnich zilezitosti v soukromi. Z vysledkli Setfeni
vyplynulo, Ze v drtivé vétSin€ ptipadi: klepani na dvete 98,3 % (59), vstup do bytu na
vyzvani 96,7 % (58), projednani v soukromi 86,7 % (52), zvolili respondenti odpovéd’
vzdy. V1,7 % (1) v oblasti klepani na dvete, 3,3 % (2) v oblasti vstup do bytu na
vyzvani, a 10 % (6) ptipadech zvolili respondenti odpoveéd’ veétsinou. Pouze v oblasti
projednani v soukromi se objevila v 3,3 % (2) ptipadech odpovéd’ obcas. Pro svou

odpovéd’ nezvolil moznost nikdy Zadny z dotazovanych.
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5. Diskuse

V bakalaiské praci jsem cilené¢ mapovala miru naplilovani vybranych standarda
kvality socialnich sluzeb z pohledu uzivatele. Pro sviij vyzkum jsem pouzila data z
modelového zafizeni Domu s pecovatelskou sluzbou v Dacicich. Pro splnéni hlavniho
cile byly nejprve formulovany dva dil¢i cile. Prvni dil¢i cil zjiStuje naplnéni standardt
kvality socidlnich sluzeb z pohledu uzivateli dané socidlni sluzby a druhy cil zase
zjistuje moznosti navaznosti dané socialni sluzby na bézné dostupné zdroje veiejné
pomoci. Ke stanovenym dil¢im cilim byla formulovana hypotéza: V Dom¢ s
pecovatelskou sluzbou Dacice jsou, z pohledu uzivatell socidlnich sluzeb, napliiovany
standardy kvality socialnich sluzeb. SQSS jsou v modelovém zatfizeni DPS Dacice
vypracovany. Z nich jsem dale ¢erpala informace pro analyzu dat, které dale pouzivam

pro srovnani s vysledky standardizovaného rozhovoru s uzivateli DPS Dacice.
Standard ¢. 1, kritérium 1b

Kritérium 1 b klade diiraz na zajisténi podminek vhodnych pro uplatnéni vlastni
vile uzivatele pii feSeni nepfiznivé socidlni situace. Zaméfeno je piedev§im na
zachovavani lidské duastojnosti, umoznéni jednani na zaklad¢ vlastniho rozhodnuti ¢i na
respektovani soukromi uzivatell (38). Moznost kontrolovat a fidit svlij Zivot je
zakladem distojnosti (3). Podle mého nézoru to pro uzivatele znamena svobodu slova,
tedy nemit strach a obavy k projeveni vlastniho ndzoru, a mit moZnost jednat na
zakladé svého rozhodnuti, coz lze pouze za ptredpokladu, Zze pecujici personal zaruci

vSem uzivatelim vhodné podminky.

Starnuti zahrnuje rizné zmény psychiky, které se s rostoucim vékem mohou
objevovat u kazdého ¢loveka individualng (21). Je tedy hlavné na pecujicim personalu,

aby vuci uzivatelim projevoval maximalné profesionalni a individualni piistup.

Naplnovani tohoto kritéria jsem zjistovala ve dvou zakladnich oblastech, a to ve
spokojenosti s chovanim persondlu vic¢i uzivatelim a spokojenosti uzivateli s

pracovnimi postupy personalu pfi poskytovani sluzeb.

V prvni oblasti, tedy ve spokojenosti s chovanim persondlu vii¢i uzivatelim,
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jsem zaméfila vyzkum na Ctyfi zakladni oblasti: vstficnost, ucta, slusnost a tolerance. V
tabulce €. 3 je zndzornéno primérné hodnoceni uZzivateld v jednotlivych oblastech. Z
vyzkumu vyplynulo, ze ani jeden z uZzivateli nehodnotil sledované oblasti chovéani
znamkou 3 a horsi. Primérné znamky se pohybovaly v rozmezi od 1,02 po 1,05. Tyto
primérné znadmky, stejné¢ tak jako absence zasadn¢ horSiho hodnoceni znali, ze

uzivatelé jsou s chovanim personalu spokojeni.

V oblasti druhé, tedy ve spokojenosti uzivatelll s pracovnimi postupy persondlu
pfi poskytovani sluzeb, jsem vyzkum zaméfila na Ctyfi zékladni oblasti: vstiicnost,
rychlost, ochotu a diskrétnost. V tabulce ¢. 4 je znazornéno pramérné hodnoceni
uzivateli v téchto jednotlivych oblastech. Vyzkumem byl mapovén subjektivni pohled
uzivatel na pracovni postupy a ptistup persondlu, a i piesto primérna znadmka za celou
tuto oblast ¢ini 1,03. Vice nez 93 % (56) uzivatelll pak hodnotilo ve vSech podoblastech

znamkou 1,00.

Uzivatelé velmi vyrazné vnimaji a reaguji na chovani a pfistup personalu, pfesto
nebo prave proto, jsou uzivatelé spokojeni jak s chovanim personalu, tak i s pracovnimi

postupy pii poskytovani sluzeb.
Standard ¢. 2, kritérium 2a

Ukazatelem mozného porusovani prav uzivateli je mira zavislosti uzivatele
sluzby na jejim poskytovateli. Se zvySovanim zavislosti se pifimo umérné zvysuje
moznost poruseni prav uzivatele. Mira zavislosti je odvisld od n¢kolika faktor, mezi
které patii napiiklad ve€k ¢i zdravotni stav. Také v ptipadech, kdy je sluZzba poskytovéana
dlouhodobé¢, muze dojit ke ,,sniZzeni ostrazitosti* poskytovatele k moznému porusovani

prav uZzivatell pfi poskytovani (3).

V modelovém zafizeni pobyva vice nez 6 let 58,3 % (35) uzivateli a z toho
dokonce 25 % (15) uzivatel zde bydli vice nez 11 let. Domnivam se, Ze i s ohledem na
moznou miru zavislosti v zafizeni a na primérné pobytové doby, je mozné témet
vylouc€it moznost ,,sniZzeni ostrazitosti poskytovatele vii¢i moznému poruseni prav.
Poskytovatel ma vypracovana vnitini pravidla, ve kterych nejcastéjSi mozna poruSeni

prav uzivatel oSetiuje, a pravidelné, minimaln¢ jednou za rok, tato pravidla aktualizuje
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(38). Moje domnénka je také podlozena vysledky rozhovort (tabulka €. 8), ve kterych
jsem se zaméftila na prizkum spokojenosti uzivatelll s chovanim a piistupem personalu
pfi poskytovani sluzeb s cilem zjistit zajiSténi soukromi uzivateld (graf ¢&. 49).
Hodnoceny byly tfi zakladni oblasti: klepani na dvete, vstup do bytu po vyzvani,
projedndvani osobnich zalezitosti v soukromi, tedy diskrétné. Z vysledki rozhovort je
patrno, ze v drtivé vétsine piipada (86,7 % - 98,3 %) je v téchto oblastech pfistup
poskytovatele vzdy v souladu s napliiovanim tohoto standardu. Zadny z uZivateld

nezvolil pro svou odpoveéd’ ani v jedné oblasti moznost nikdy.

Souhlasim s tvrzenim Malikové, ze jakakoliv ¢innost vykonavana ¢lovékem by
méla byt provadéna zcela piirozené a synchronné s vnitinimi moralnimi zdsadami a
principy, které v sob€é mame zakotveny. To vyZaduje, aby si vSichni pracovnici pii
poskytovani socialni sluzby trvale uvédomovali jedine¢nost kazdého uzivatele, jeho
osobnost a vSe, co k nému patii. To samé by si méli uvédomovat také ptibuzni uzivatele
a dalsi osoby (nejen) z jeho blizkého okoli. Vzajemné respektovani jedine¢nosti ¢lovéka
v kazdodennim zivoté vytvari predpoklad ucty a tolerance a piispiva k vyraznému
celkovému zlepseni mezilidskych vztaht. Obzvlast dualezité je to v situacich, kdy
pecujeme o jinou osobu, pomahame clovéku v nouzi, jsme ve vyhodnéjsi situaci nez

osoba v jakékoliv tisni (17) .
Standard ¢. 5, kritéerium 5b, 5¢, 5d

Standard ¢. 5 je zaméfen na individualni planovani pribéhu a poskytovéani
socialni sluzby spolecné s uzivatelem, a to s ohledem na osobni cile a moZznosti osoby.

Uzivatelim jsou sluzby poskytovany na =zakladé spolecné vytvoreného
individudlniho planu. Individudlni planovani a socialni standardy jsou velkou zarukou
ochrany a dodrzovani pradv wuzivateli. Uzivatel se stava aktivnim spolutviircem
poskytované socidlni sluzby a partnerem pecujicich pracovnikl. Jiz neni jen pasivnim
prijemcem provadénych ¢innosti. VSechny sluzby, které jsou mu poskytovany, smétuji k
podpoie nebo udrzovani jeho sobéstacnosti (17). Pldnovani je postaveno na osobnich
cilech uzivatele. Osobni cil by si mél v nejlepsim ptipad¢ stanovit uzivatel sam, ovSem

jak vyzkum ukazal, uzivatelé¢ po prichodu do DPS ve vétSin¢ piipadi ocekavaji, ze
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budou pouhymi pasivnimi pfijemci poskytovanych sluzeb, které berou jako naplnéni
svych potieb a pozadavki a za své osobni cile je nepovazuji. Domnivam se, ze uzivatelé
nerozumi pojmu ,,0sobni cil* a , kratkodobé a dlouhodobé planovéni®, coz potvrzuji i
vysledky vyzkumu, které odhalily (grafy ¢. 36 a 37), Ze celych 70 % (42) dotazanych
uzivatelll nevi, co osobni cil znamena. Pouhych 15 % (9) uzivatela vi, Ze ma stanoven
osobni cil a jen 15 % (9) uzivatelt svlij osobni cil znd. Osobné vidim chybu hlavné v
samotné komunikaci se seniory. Souhlasim s tvrzenim, v némz Malikovéa uvadi, Ze je
tteba vést konkrétné zaméteny rozhovor se stanovenym cilem, kdy v pribéhu rozhovoru
jsou uzivateli vétSinou sdélovany dilezité informace a casto je zamérem 1 urcita
spole¢na dohoda. Vyznamnou roli zde hraje i vhodnd motivace uzivatele. Tento druh
komunikace klade vyS$i naroky na obé€ strany — pracovnika i uZivatele. Pracovnik musi
informace sd¢lovat srozumitelné, v odpovidajicim rozsahu a musi si ovéfit, zda uzivatel
informacim porozumél (17). Proto se domnivdm, Ze konkrétné pfi individudlnim
planovani a stanovovani osobnich cild je tfeba klast vétsi diraz na piesné vymezeni
pojmu a cile rozhovoru, jeho smysl a ti¢el. Analyza dokumentt prokézala, ze kazdy z
uzivatell mad svlij osobni cil zapsdn ve své dokumentaci a je pod nim podepsan. V
osobnich portfoliich uzivatel jsou zaznamendany i aktualizace a pfipadné zmény. Moje
domnénky potvrzuje 1 zjisténi béhem vyzkumu v DPS, kdy jsem se mnohokrat setkala s
nazorem samotnych uzivateldi, Ze osobni cil nemaji zZadny, ale osobnich ptani nékolik.
Jejich osobni piani obvykle souhlasila s jejich osobnimi cili uvedenymi v osobnich
portfoliich. Proto bych doporucovala vylepsit pfimou komunikaci mezi pracovniky a
uzivateli, zaméfit se na lepSi a diiraznéjsSi vysvétlovani pojml prevazné v oblasti
osobnich cilll a individudlniho planovani. Myslim si, Ze je pro ob¢ strany velmi dulezité,
aby uzivatelé presn¢ veédéli, jaky maji sviij osobni cil a znali kroky, které je povedou k
jeho naplnéni. Stejné tak je nezbytné seznamovat uZivatele s tim, jak jim v dosazeni
osobniho cile mize pomoci pecovatelska sluzba. Povazuji také za dulezité, aby byli
uzivatelé jasn¢ a srozumiteln¢ seznameni s tim, jak mohou sami vyuzit svych vlastnich
schopnosti a moznosti pro dosaZeni osobnich cild, resp. splnéni svych pfani.
Aktualizace a zmény individudlnich plani provadi klicovy pracovnik vzdy ve

spolupraci s uzivatelem. Drtiva vétSina uzivatela (grafy €. 34 a 35), 75 % (45) uvedla,
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ze schizky s jejich klicovym pracovnikem probihaji podle jejich potieby, ale pokazdé
minimalné jednou za rok. Tento vysledek potvrzuje také analyza dokumentl, kterou
bylo zjisténo, Ze klicovy pracovnik pribézné konzultuje s uzivatelem jeho potieby a
prani, aktualizace probihd alesponi 2x ro¢né. U uZivatele odebirajiciho pouze zékladni
ukon ,,dovoz nebo donaska jidla® aktualizace probihd minimalné€ 1x rocng. Souhlasim s
nazorem Malikové, ze zakladni podminkou uspéchu individualizované péce podle
individualniho planu je co nejlepsi poznani uzivatele, jeho potieb, z4jmu, hierarchie
zivotnich hodnot a pozadavk na saturaci jednotlivych potfeb (17). Tato poznavani by
mél provadét klicovy pracovnik. Klicovy pracovnik je pracovnik v socidlnich sluzbach,
ktery je koordinatorem péce a podpory u piidéleného uzivatele. Klicovy pracovnik je
Cloveék, na kterého se mize uzivatel obratit a zavolat mu. Je to osoba, ktera uzivateli
rozumi, dovede pro ného zprostiedkovat pomoc, je jeho diveérnikem (9). Vzniku
oboustranné duavery proto zajisté napomaha 1 moznost si svého klicového pracovnika

vybrat.

Z vysledkt vyzkumu vyplynulo (grafy ¢. 32 a 33), ze pouze 6,7 % (4) uzivateli
si mohlo svého kliCového pracovnika vybrat. V ostatnich piipadech byl uzivatelim
klicovy pracovnik pfidélen vedouci pracovnici, ktera tak c¢ini podle vytizenosti
pracovnikil a mista pasobeni dan¢ sluzby. I kdyz podle patého socialniho standardu ma
uzivatel pravo vybirat si svého klicového pracovnika, ztotoziuji se v tomto piipade
s tvrzenim Malikové, Ze to v praxi neni vzdy uplné¢ mozné. Diavodi muize byt hned

n&kolik (17).

Nove pfijaty uzivatel vétSinou osobné nezna konkrétni pecovatele a s obtizemi
odhaduje, kdo by pro néj mohl byt vhodny kli€¢ovy pracovnik, se kterym si bude
rozumét a se kterym si vybuduje tolik potfebnou divéru. Osobni vybér klicového
pracovnika skyta i1 dal$i uskali. Jde naptiklad o situaci, kdy diky prvotnim sympatiim ¢i
dobrym referencim pozaduje stejného kli¢ového pracovnika hned nékolik uzivateli.
Tento stav ssebou nese riziko velkého nepoméru v rozd€leni poctu uzivateli
jednotlivym klicovym pracovnikim (17). Kazdy uzivatel je pfimo od vedouciho
pracovnika DPS seznamen s tim, ze muze svého klicového pracovnika v budoucnu

zmeénit, bude-li s jeho pracovnim vykonem ¢i pfistupem nespokojen.
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Z vysledku vyzkumu (grafy ¢. 30 a 31) déle vyplynulo, ze vice nez 33 % (20) uzivatela
svého klic¢ového pracovnika vibec nezna. Vzhledem k tomu, Ze je klicovy pracovnik
velmi vyznamnou osobou pfi individudlnim planovani sluzby, pokladam za nesmirné
dalezité, aby mél kazdy uzivatel o svém klicovém pracovnikovi povédomi. V praxi je
totiz zcela bézné, ze uzivatelé sice pravidelné konzultuji své potfeby a pozadavky se
svym kli¢ovym pracovnikem (coZ vyplynulo jednak z analyzy dokumentt a potvrdil to i
vyzkum — grafy ¢. 34 a 35), ovSem jiné problémy, otdzky a situace uz s nim neftesi.
Dluzno vsak podotknout, Ze jsou to pravé samotni uzivatelé, ktefi se vitbec nezajimaji o
to, zda jim i v dalSich otazkach dokdze kli¢ovy pracovnik pomoci. Odpovéd’ neni nijak
slozitd. Ano, je to jejich klicovy pracovnik, jen si to uzivatelé, zejména k jejich

neprospéchu, neuvédomuji.

Za vySe popsanou situaci stoji podle mého nazoru opét nedostatecnd komunikace,
ptfesnéji fe¢no chybi spravné a detailni vysvétleni pojmu a pozice klicového pracovnika
v zivoté uzivatele DPS. Doporucovala bych, aby personal kladl vétsi diraz na pouzivani
tohoto pojmu, namisto ,,vase pe€ovatelka®, ,,osobni pe¢ovatelka* apod. Domnivam se,
ze pokud bude termin ,klicovy pracovnik® zodpovédné a co nejCastéji pouzivat
personal, osvoji si ho a téméf automaticky ho pfijmou i uzivatelé. Nadpolovi¢ni vétSina

66,7 % (40) dotazovanych uzivateli svého klicového pracovnika zna.
Standard ¢. 7, kritérium 7b, 7c

Zejména opravnéné a objektivni stiznosti jsou vyznamnym odrazem toho, jak
jsou uzivatelé spokojeni s poskytovanymi sluzbami a vykonavanou praci. Stiznosti
mohou odhalit n€kterd pochybeni, selhani jedince ¢i nekvalitni vykony. Kazda stiznost
muze byt znamkou toho, jak sluzba odpovida potiebam uzivatell. Pokud je stiznost
peclivé projedndvana a feSena, jde o dulezity zdroj informaci k tomu, jak vylepsit a
zkvalitnit poskytovanou sluzbu. Poddnim stiznosti vyjadiuji uzivatelé svij nesouhlas,
kterym zaroveil kontroluji kvalitu poskytované sluzby. StiZznost je obranou proti
neopravnénému zasahu do prav a chranénych zajmi fyzické osoby (3). V pravidlech

popisujicich postup pro podavani stiznosti poskytovatel co nejsrozumitelnéji stanovuje,
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jak probiha proces podavani stiznosti a jeji vyfizovani v rdmci organizace. Poskytovatel
jednoznacné vymezuje pojmy stiznost, podnét ¢i ptipominka a stanovi, v jakém ptipadé
Ize vyjadfeni uZivatele (¢i jiné osoby) povazovat za jeden znich. Tato rozliSeni jsou
zvlast’ dilezita pro pracovniky DPS, kteti ziskavaji jednotny a pevné dany ,,manual® pro
klasifikaci uZzivatelova vyjadfeni. Jsou tak eliminovédna rizika piehlédnuti dilezité
stiznosti a naopak, nedochdzi ke zbyte¢nému a Casové ndro¢nému feSeni situaci Ci

problémi, které svoji povahou a podstatou stiznosti viibec neodpovidaji. (26)

V DPS jsou tato pravidla zpracovdna a zaméstnanci jsou s nimi seznameni. V téchto
pravidlech jsou dale uvedeny formy podani stiznosti, mezi které patii také anonymni

zpusob. Ten je v DPS feSen tzv. schrankou divéry.

Vyzkum prokézal, Ze uzivatelé o moznosti podat stiznost anonymné védi a maji
povédomi o schrance diavéry (grafy ¢. 28 a 29). Vsech 100 % (60) ucastnikli vyzkumu
veédelo, jakou ulohu schranka davéry plni a co je jejim smylem. Nicméné pouhych 67 %
(40) uzivatelt védelo, kde je schranka davéry fyzicky umisténa. Zbyvajici uzivatelé o
umisténi schranky divéry povédomi neméli. Doporucovala bych, aby byli uzivatelé se
schrankou davéry seznamovéni jednak bezprostiedné po pfijeti do DPS, jednak i
v budoucnu formou pravidelnych pripominek. Schranka divéry je v DPS umisténa na
hlavni chodbé u vchodu do mistnosti peCovatelek a je zieteln¢ oznacena. Jeji obsah je

vybiran jednou za deset dnii.

Jak uvadim uz v ivodu této Casti, stiznosti jsou diilezita poselstvi spokojenosti s
poskytovanou sluzbou. Jsou-li opravnéné a objektivni, vypovidaji o tom, zda sluzba
vyhovuje uzivatelim a respektuje a napliiuje jejich potieby. Souhlasim vSak s ndzorem
Malikové, Ze maly pocet obdrZenych stiznosti rozhodné nelze brat jako argument pro to,
7e je poskytovana sluzba kvalitni, na dobré Girovni a bezchybna. Rada uZivateld svoji
nespokojenost zriznych divodid vyjadiit nechce. A 1 kdyz nejsou pokazdé
s poskytovanou sluzbou spokojeni, moznosti sdé€lit svlj nazor formou stiznosti
nevyuZziji. (16) Ze 60 uZzivatell, ktefi se Gcastnili vyzkumu (grafy ¢. 22 a 23), téméft 82
% (52) odpovédélo, ze dosud stiznost, at’ uz pisemnou, nebo ustni, nepodavalo. Stiznost

podalo 18,3 % (8) uzivatelll a z nich 75 % (6) konstatovalo, Ze byla jejich stiznost
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projednavana a feSena. RovnéZ jim byla podana informace o stavu a prubchu feSeni
jejich stiznosti. Co se tyCe lhiity vyfizeni stiznosti, tak z vysledkl tohoto vyzkumu
vyplyva, ze v75 % (6) pfipadii podani stiznosti, byla stiznost vyfeSena ihned, ve
zbyvajicich piipadech si uZivatelé na to, kdy se jejich stiznosti zacala fesit,

nevzpominaji.

Kazdou stiznost je nutné evidovat. Poskytovatel v pravidlech pro podavani a vyfizovani
stiznosti ur€uje, kdo ma stiznost zapsat, kam a jakym zplsobem. Zamezuje se tak
moznym ztratdm obdrzenych stiznosti. Archivace je také dulezitd z divodu opétovného
otevfeni stiznosti, nebot’ mize obsahovat dulezité informace o poskytované sluzbé (26).
V DPS pfijimé stiznosti vedouci DPS nebo socidlni pracovnik a pfijatou stiznost
zaeviduje do knihy stiznosti. Stiznost se podle vnitinich pravidel musi vyfidit ve Thaté
maximalné 28 dnl. Vyjadieni ke stiznosti musi byt pisemnou formou. Eviduji se také
anonymni stiznosti vhozené do schranky divéry, které se Setii standardnim zpiisobem a
odpovéd’ a vysledky Setfeni jsou zvefejnény na vetejné dostupné nasténce v DPS spolu

s vécnym obsahem stiznosti, a to po dobu 30 dnd.
Standard ¢. 8, kriterium 8a

Jednim z hlavnich cilt socialni sluzby je umoznit uzivateliim vyuzivat piirozené
zdroje, tedy vefejnosti bézn€¢ poskytované sluzby, jakymi jsou obchody, sluzby,
zdravotni péce apod. Kontakt s prostiedim mimo socidlni sluzby je pro uzivatele
potiebny. Poskytovatel by mél aktivné spolupracovat s mistni komunitou, s institucemi,
které poskytuji bézné sluzby vetejnosti. M¢l by chépat uzivatele socidlnich sluzeb jako
soucast mistni komunity, vytvaret piilezitosti, aby téchto sluzeb mohli vyuzivat, jak je
to bézné v ptipad¢ jejich vrstevnikl (3). Toto tvrzeni koresponduje s vnitini smérnici
modelového zafizeni, kterd ndvaznost na dalsi zdroje upravuje. V ni je kromé dalSiho
uvedeno, ze Ukolem pecovatelské sluzby neni nahrazovat ostatni instituce, ale naopak
navazovat a udrzovat s nimi spolupraci. Tyto instituce jsou i s kontakty podrobné
uvedeny v portféliu navaznosti na blizké organizace, ktery je k dispozici jak personalu,

tak uzivatelum.

Uzivatelé vyuzivaji ptirozenych zdroji v bézné dostupnych sluzbach. Vyzkum
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prokazal (grafy ¢. 17 a 18), Ze témér 57 % (34) uzivatell vyuziva nckteré z téchto
sluzeb mimo modelové zatizeni. Mezi nejcastéji vyuzivané sluzby mimo zafizeni patii
kadetnictvi, kdy jeho sluzeb vyuziva 15 uZivatell. Dalsi pfirozené zdroje v bé&zné
dostupnych sluzbach, kterych uzivatelé DPS vyuzivaji, jsou: pochtizka (poSsta, vytizeni
osobnich zdlezitosti na ufadech atd.), ndkup, pedikura, knihovna, masdze a solna

jeskynég.

Ve vyzkumu jsem se zameéfila na to, kterou znabizenych sluzeb vyuzivaji
uzivatelé jen proto, ze je nabizena pfimo v zatizeni, aCkoli by si ji mohli obstarat sami.
Z vysledku (grafy €. 14 a 15) vyplynulo, Ze celych 55 % (33) uZzivatelli vyuziva tyto
sluzby pravé z ditvodu dostupnosti v zatizeni. Vyuzivanymi sluzbami (graf ¢. 16), které
uzivatelé uvedli, jsou uklid, nakup, prani a Zehleni, pochiizky, odbér obédi a pedikura.
Z téchto nabizenych sluzeb se za bézné¢ poskytované sluzby daji povazovat pouze
pochiizky a pedikura, ostatni sluzby jsou vice ¢i méné€ vdzany k modelovému zatizeni.
To potvrzuje moji domnénku, Ze poskytovatel zbyte€né nenahrazuje bézné dostupné
vetejné sluzby a podporuje uzivatele v maximalni mozné mife v jeho nezéavislosti a

sobé&stacnosti a snazi se predejit jeho navyku na socialni sluzbu.

Zatizeni, resp. poskytovatel by mél Cinit Gkony smeéfujici k nezavislosti a
sobéstacnosti uzivatele, k pfedchazeni navyku na socidlni sluzbu. Je nutné, aby byl
poskytovatel v pravidelném kontaktu s mistnimi institucemi, srodinou a prateli
uzivatele, a to tak, aby mohl podpofit uzivatele ve vyuzivani téchto vlastnich
ptirozenych zdrojl, ptipadné v€as detekoval potiebu umoznit uzivateli vyuzivani dalsi

socialni sluzby (3).
Standard ¢. 11

Tento standard je pfimo navazan na mistni a ¢asovou dostupnost socialni sluzby.
Proto, aby byly sluzby vnimany jako kvalitni, je dilezité, aby je uZzivatel¢é mohli co
nejpohodIngji vyuzivat. Dobré zatizeni vyjde v tomto ohledu uzivatelim svych sluzeb
maximalné vstfic tim, Ze zohledni jejich chovdni a mozZnosti (3). Ve wvnitinich
predpisech je uvedeno, ze pecovatelska sluzba je poskytovana ve vymezenych Casech, a

to pfimo v domacnostech uzivatelii a odpovida ciliim a charakteru poskytované sluzby a
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potfebam uzivatele. V DPS jsou poskytované sluzby dostupné od pondéli do patku od
7:00 do 18:00 hodin a v sobotu a nedéli od 8:00 do 15:00 hodin. Z vysledki vyzkumu
(grafy €. 44 a 45) je zfejmé, Ze pro 65 % (39) uzivatell je tato doba dostacujici. Naopak
pro 35 % (21) uZivatelt je tato doba nevyhovujici a shodné navrhuji celodenni casovou
dostupnost. Ve vétSin€ pripadt uvadéli jako divod rizné krizové zdravotni situace v
nocnich hodinach a strach z toho, Ze si nebudou védet rady. A to jak se svymi problémy,
tak s problémy svych sousedil, ktefi navic byvaji v no€nich hodinach ve svych bytech
zamceni. UZzivatelé¢ jsou ale informovéani o tom, Zze se mohou v krizovych situacich

obratit na vedouci DPS. Ta je pfipravena jakykoliv problém okamzit¢ fesit.
Standard ¢. 13

Socialni sluzba by méla byt vzdy poskytovana v souladu s potiebami cilové
skupiny uzivateld. Pro napliovani tohoto kritéria je dilezité zajistit, aby prostiedi a
vybaveni zatizeni odpovidalo kapacité a charakteru poskytované sluZzby a v neposledni
fad¢ také potfebam a zajmiim uZzivateli.

Zatizeni poskytujici socialni sluzby, jako je DPS Dacice, je charakteristické tim,
ze jsou zde uzivatelé ubytovani po rizn¢ dlouhou dobu (grafy ¢. 7 a 8). Zatizeni se tak
stava na dobu pobytu jejich domovem, ve kterém uzivaji jak prostory soukromé, tak

spolecné.

V ramci vyzkumu méli uzivatelé moznost vyjadrit miru spokojenosti s kvalitou
ubytovani (tabulka €. 5) z pohledu soukromych prostor. Z vysledkii vyzkumu je zjevné,
ze nejhife hodnocenou oblasti je klid u modelového zatfizeni. Domnivam se, Ze tato
nespokojenost uzivateli je zptisobena tim, ze se DPS nachazi v blizkosti méstského
stadionu, n¢kolika bytovych domii a matefské a zékladni Skoly. Tuto moji domnénku
potvrzuje 1 fakt, Ze €lovek ve stafi neprochazi pouze fyziologickymi zménami, ale také
psychickymi, které jsou podminény mnoha faktory. Starnuti je velmi individudlni
vzajemné lidské vztahy v konkrétnim socidlnim prostiedi (11). Seniofi maji radi svij
klid a potadek, na kterém ve vétSiné ptipadit hodné Ipi. Zjistovala jsem, zda M¢sto

Dacice, jako vlastnik objektu, je o téchto pfipominkéach uzivatelli informovano. Vedouci
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Odboru spravy majetku Méstského titadu v Dacicich, Bc. Monikou Novakovou, mi bylo
sd€leno, ze Mésto Dacice zvazuje vysadbu pfirodni protihlukové stény, ktera by méla
eliminovat hluk ze severni strany DPS, tj. od méstského stadionu (11). Nejméné
piipominkovanymi oblastmi bylo umisténi bytu, spokojenost s velikosti bytu a nejlépe
byla ohodnocena spokojenost s feSenim piistupnosti WC a koupelny. V hodnocenych

oblastech bylo zcela spokojeno 36,7 % (22) uzivatelt.

V ramci vyzkumu byla také hodnocena kvalita a dostupnost spolecnych prostor
(tabulka ¢. 7). Nejvice podnétd 23 (15,4 %) bylo vzneseno ke kluzkosti podlahy ve
vstupnich prostorach (mokra obuv pii vstupu do DPS), a stejné mnozstvi k
nevyhovujicim kifeslim v mezipatrech, které slouzi jako odpocinkové zony. Dale by
nektefi uzivatelé uvitali madla na zdech a néktefi uzivatelé upozornili na Spatnou
dostupnost odpocinkovych zén v mezipatrech, kam nevede vytah. Dal§i uzivatelé
upozornili na nedostate¢ny uklid spole¢nych prostor, Spatné vizualni rozliSeni prvniho a
posledniho schodu a nejméné pifipominkovanou oblasti bylo nedostate¢né vytapéni
spole¢nych prostor a nedostatecné osvétleni chodeb. Z celkového poctu 60 ucastnikii
vyzkumu nebyla v 11 (7,4 %) ptipadech vznesena z4dnd ptipominka ke spolecnym
prostoram a ve 27 (18,1 %) ptipadech bylo poukazano na jiné pfipominky, které vSak

nebyly specifikovany.

Nekteré z ptipominek jsou v soucasné dobé feSeny, napt. schody jsou oznaceny
reflexnimi prvky jak na prvnim, tak poslednim schodu. Bohuzel DPS je z ¢asti starSiho
architektonického typu a od této skutecnosti se, podle mého nazoru, odviji cast
pfipominek, zejména tykajicich se mezipater bez vytahu. Zajimala jsem se, zda Mésto
Dacice uvazuje o rekonstrukci ¢i modernizaci zafizeni. Odpovédnym pracovnikem
Meéstského ufadu v Dadicich mi bylo sdéleno, Ze do dlouhodobého investicniho planu
mésta je zafazena ptistavba Domu s pecCovatelskou sluzbou, jejiz realizaci se do
budoucna znaéné zvysi komfort ubytovanych seniorti (11). Ostatni pfipominky uvedené

uzivateli budou moznym podnétem pro poskytovatele.
Standard ¢. 15, kritérium 15a

Jednim z ukazateli kvality poskytovanych sluzeb je spokojenost uzivatela
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sluzeb. Uspokojeni potieb uZzivatell vede k pocitu jejich spokojenosti, opak vede k
jejich nespokojenosti. Spokojenost je subjektivni pocit, ktery je vniman velmi rozdiln¢ a
je ovlivnén mnoha okolnostmi. Spokojenost a nespokojenost uzivatelli se muze tykat
jen nékteré dil¢i oblasti poskytované sluzby nebo mlZe jit o spokojenost/nespokojenost

celkovou (17).

Toto kritérium je zaméfeno na zvySovani kvality socidlni sluzby pribéznou
kontrolou a hodnocenim, zda je zplsob poskytovani socialni sluzby v souladu s
definovanym poslanim, cili a zasadami socialni sluzby i osobnimi cili jednotlivych
osob. V ramci vyzkumu jsem mapovala, zda a jak Casto jsou uzivatelé dotazovani na
spokojenost se zpusobem poskytovanych sluzeb. Z vyzkumu (grafy ¢. 46 a 47)
vyplynulo, ze nadpolovicni vétSina, tedy 53,3 % (32) uzivateli na toto dotazovana
nebyva, zbyvajicich 46,7 % (28) uzivateli byva na spokojenost se zplisobem
poskytovanych sluzeb dotazovédna. Uzivatel¢ byli také dotazovani na to, jak Casto se
jich nékdo pt4 na jejich spokojenost s poskytovanymi sluzbami (graf ¢. 48). VéEtSina

dotazanych uzivatelti odpovédéla, ze jednou za ptl roku.

Na druhou stranu bylo analyzou dokumenti zjiSténo, ze DPS ma zpracovanou
Metodiku pravidel pro zjistovani spokojenosti osob se zplisobem poskytovani
Pecovatelské sluzby (38), kde je podrobné zaneseno a rozepsano: smysl pravidla,
zjisStovani spokojenosti s pe¢ovatelskou sluzbou, obecné zasady, metodika, analyza dat i
interpretace vysledkii. Uzivatelé byvaji dotazovani pribézné pii poskytovani sluzby, pii
planovani sluzby a dotaznikovou formou, kteréd se aktualizuje a realizuje 1x ro¢né. Tyto

dotazniky jsou k nahlédnuti u vedouci stfediska a jsou provadény anonymné (38).

Prvnim dilcim cilem této prace bylo zjistit naplnéni standardt kvality socilnich
sluzeb z pohledu uzivatelt dané sluzby. Z vysledkt vyzkumu vyplynulo, Ze z pohledu
uzivatelll je zosmi hodnocenych SQSS Sest (standard ¢. 1, 2, 7, 8, 11 a 13) zcela
napliiovano. U dvou SQSS (standard ¢. 5 a 15) z vysledkii vyplyva, Ze jsou naplihovany
pouze castecné. U SQSS €. 5 byly zjiStény zdsadni nedostatky v oblasti povédomi
uzivatelll o svych osobnich cilech a ¢aste¢né nedostatky v oblasti povédomi uzivateli

o jejich klicovych pracovnicich. SQSS ¢. 15 je z pohledu uzivatelii napliiovan pouze
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castecne, kdy témeét polovina respondentli uvedla, ze nebyva prubézné dotazovana na

spokojenost s poskytovanymi sluzbami. Domnivam se, Ze tento dil¢i cil naplnén.

Druhy dilci cil této prace spocival v zjiSténi moZnosti ndvaznosti dané socialni
sluzby na bézn¢ dostupné zdroje vetejné pomoci. Na zéklad¢ vysledkt 1ze konstatovat,
ze tento dil¢i cil byl splnén. Podkladem pro toto konstatovani je fakt, ze poskytovatel

zbytecné nenahrazuje bézné dostupné verejné sluzby.

Na zaklad¢ porovnani ziskanych vysledkil se domnivam, Ze stanovena hypotéza:
,»V domé s peCovatelskou sluzbou Dacice jsou, z pohledu uzivatell socialnich sluzeb,

naplnovany standardy kvality socialnich sluzeb* nebyla potvrzena.

Zaveérem diskuse si dovoluji na zdkladé mych zjisténi navrhnout poskytovateli
provedeni revize napliiovani SQSS €. 5 a 15. Doporucuji zaméfit se zejména na zlepSeni
komunikace klicovych pracovnikil s jejich pfidélenymi uzivateli, kdy vhodnou cestou
muze byt absolvovani vzdélavaciho programu se zaméfenim na postupy v komunikaci

specifické pro tuto skupinu uzivateli.

Jistym vychodiskem by mohlo byt i zavedeni supervize pro vSechny pracovniky
v socidlnich sluzbach. Supervize je dalSim nastrojem pro zvySovani kvality
poskytovanych sluzeb. Nastavuje zrcadlo nejen v oblasti kvality a tirovné péce, ale vede
systematicky ke zlepSovani kvality. Dobfe provedend supervize supervizorem a dobie
spolupracujicimi supervizanty zvySuje kvalitu poskytované sluzby na pracovisti a
vetsinou to pociti vSichni: uzivatelé, kterym jsou sluzby poskytovany, vedeni zatizeni,

jiné spolupracujici osoby 1 pracovnici sami (18).
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6. Zavér

Cilem bakalaiské prace bylo zmapovani napliiovani standardt kvality socialnich
sluzeb a jejich realizace v DPS Dacice z pohledu seniorii. Dil¢i cile zjiStovaly naplnéni
standardl kvality socidlnich sluZzeb z pohledu uzivateli dané sluzby a také zjistovaly
moznosti navaznosti dan¢ socialni sluzby na bézné dostupné zdroje vefejné pomoci. Pro
cil prace byla stanovena hypotéza ve znéni: V Domé s pecovatelskou sluzbou Dacice
jsou z pohledu uzivateli socialnich sluzeb napliiovany standardy kvality socialnich

sluzeb.

Pro kvantitativni vyzkum bylo vybrano modelové zatizeni Pecovatelské sluzby

Ledax o.p.s., stfedisko Dacice. Vyzkumnym souborem byli uzivatelé DPS Dacice.

Prvni dil¢i cil zjistoval naplnéni SQSS z pohledu uzivateli. Z vysledku
vyzkumu vyplynulo, ze standard ¢. 1 (1b) - je napliiovan; standard €. 2 (2b) — je taktéz
napliiovén; standard ¢. 5 (5b, 5c, 5d) — z pohledu uZivatelli je napliiovan castecné,
ovSem z analyzy Osobnich portfolii uzivatelii bylo zjiS§téno, Ze osobni cile i planovani v
DPS probihaji; standard €. 7 (7b, 7¢) — zcela napliovan; standard €. 8 (8a) — napliiovan
ve smyslu navaznosti jinych sluzeb; standard ¢. 11 — moznosti poskytovatele jsou v
souCasné dobé takové, Ze casovou dostupnost feSi co mozna nejvice vstiicnym
zptisobem, coZ nadpoloviéni vétiina uZivatelll hodnoti jako dostadujici. Cast uzivatelt
by uvitala pé¢i 24 hodin denné, nicmén¢ jako zdsadni nedostatek to nevidi. Proto je i
tento standard z mého pohledu napliiovan; standard ¢. 13 — z pohledu uzivateld je ve
vetsi mife napliiovan a piipominky budou k dispozici poskytovateli; standard ¢. 15
(15a) — napliovan pouze ¢asteéne. Témer polovina uzivateld uvadi, ze byva dotazovana
na spokojenost s poskytovanymi sluzbami, kdezto druhé polovina tvrdi opak. K tomuto

dil¢imu cili mohu konstatovat, ze byl naplnén.

Druhy diléi cil zjiStoval moZnosti ndvaznosti dané socialni sluzby na bé&zné
dostupné zdroje vetejné pomoci. Tento cil je obsazen v SSQS ¢. 8 Navaznost
poskytované socialni sluzby na dalsi dostupné zdroje. Z vyzkumu vyplynulo, Ze je
napliovan. Uzivatelé vyuzivaji vefejnych zdroji, poskytovatel poskytuje v DPS pouze

pedikiru, ale na zadost uzivatele je schopen sluzbu zajistit. Dalsi sluzby jsou
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uzivatelim dostupné mimo DPS. Sluzby, které poskytovatel poskytuje a které uzivatelé

vyuzivaji, jsou vazany na zatizeni. Tento dil¢i cil hodnotim jako naplnény.

Hypotézu ve znéni: V Domé& s pecovatelskou sluzbou Dacice jsou z pohledu
uzivatell socidlnich sluZeb napliiovany standardy kvality socidlnich sluzeb, povazuji za

nepotvrzenou.

Bakalatska prace mize modelovému zafizeni poskytnout cennou zpétnou vazbu
o napliiovani a realizaci vybranych standardii kvality socialnich sluzeb. Na zaklad¢
zjiSténi muze poskytovatel pfijmout opatfeni pro zménu ¢i doplnéni poskytovanych

socialnich sluzeb a naplnéni standardu kvality vii¢i uzivatelim socialni sluzby.
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Priloha ¢. 1: ,,Veékovy strom*
(obyvatelstvo — tisice; vek - roky)

Graf ¢. 1, piilohy &. 1: Vékova skladba obyvatelstva Ceské republiky v roce 1945 (8,1
mil. obyvatel)

Zdroj: Cesky statisticky Gfad vék
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Graf ¢&. 2, piilohy ¢&. 2: Vékova skladba obyvatelstva Ceské republiky v roce 1978 (10,3
mil. obyvatel)

Zdroj: Cesky statisticky arad
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Graf ¢&. 3, ptilohy &. 3: Vékova skladba obyvatelstva Ceské republiky v roce 2011 (10,5
mil. obyvatel)
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Priloha ¢. 2: Obsah standarda kvality socidlnich sluzeb

1. Cile a zpiisoby poskytovani socialnich sluZeb

Kritérium

a) Poskytovatel mé& pisemné definovdno a zvefejnéno poslani, cile a zasady
poskytované socidlni sluzby a okruh osob, kterym je uréena, a to v souladu se zdkonem
stanovenymi zakladnimi zasadami poskytovani socialnich sluzeb, druhem socidlni
sluzby a individualné uréenymi potiebami osob, kterym je socialni sluzba poskytovana;
podle tohoto posléni, cilii a zasad poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel vytvari podminky, aby osoby, kterym poskytuje socialni sluzbu, mohly
uplatiiovat vlastni viili pfi feSeni své nepfiznivé socidlni situace;

c) Poskytovatel ma pisemné zpracovany pracovni postupy zarucujici fadny priabch
poskytovani socialni sluzby a podle nich postupuje;

d) Poskytovatel vytvaii a uplatiiuje vnitini pravidla pro ochranu osob pted piredsudky a
negativnim hodnocenim, ke kterému by mohlo dojit v disledku poskytovani socialni
sluzby.

2. Ochrana prav osob

Kritérium

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovéana vnitini pravidla pro predchazeni situacim, v
nichz by v souvislosti s poskytovdnim socialni sluzby mohlo dojit k poruSeni
zakladnich lidskych prav a svobod osob, a pro postup, pokud k poruseni téchto prav

osob dojde; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel mé pisemné zpracovéana vnitini pravidla, ve kterych vymezuje situace,
kdy by mohlo dojit ke stfetu jeho zajmill se zajmy osob, kterym poskytuje socialni
sluzbu, véetné pravidel pro feseni téchto situaci; podle téchto pravidel poskytovatel
postupuje;

c) Poskytovatel mé pisemné zpracovana vnitini pravidla pro pfijimani dart; podle

téchto pravidel poskytovatel postupuje.



3. Jednani se zajemcem o socialni sluzbu

Kritérium

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla, podle kterych informuje
zajemce o socialni sluzbu srozumitelnym zpisobem o moZznostech a podminkach
poskytovani socialni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel projednava se zajemcem o socialni sluzbu jeho pozadavky, o¢ekdvani a
osobni cile, které by vzhledem k jeho moZnostem a schopnostem bylo mozné realizovat
prostfednictvim socialni sluzby;

c) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro postup pii odmitnuti
zdjemce o socialni sluzbu z divodld stanovenych zidkonem; podle téchto pravidel
poskytovatel postupuje

4. Smlouva o poskytovani socialni sluzby

Kritérium

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro uzavirani smlouvy o
poskytovani socidlni sluzby s ohledem na druh poskytované socidlni sluzby a okruh
osob, kterym je urcena; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel pti uzavirani smlouvy o poskytovani socidlni sluzby postupuje tak, aby
osoba rozuméla obsahu a tcelu smlouvy;

c) Poskytovatel sjednava s osobou rozsah a pribéh poskytovani socialni sluzby s
ohledem na osobni cil zavisly na moznostech, schopnostech a ptani osoby.

5. Individualni planovani priibéhu socialni sluzby

Kritérium

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla podle druhu a poslani socialni
sluzby, kterymi se fidi planovani a zpisob pfehodnocovani procesu poskytovani sluzby;
podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel planuje spolecné¢ s osobou pribéh poskytovani socialni sluzby s

ohledem na osobni cile a moznosti osoby;



c) Poskytovatel spolecné s osobou pribézné hodnoti, zda jsou napliiovany jeji osobni
cile;

d) Poskytovatel ma pro postup podle pismene b) a c¢) pro kazdou osobu urceného
zamgéstnance;

e) Poskytovatel vytvaii a uplatiiuje systém ziskavani a pfedavani potfebnych informaci
mezi zaméestnanci o prabehu poskytovani socidlni sluzby jednotlivym osobam.

PInéni kritérii uvedenych v pismenech d) a e) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je
fyzickou osobou a nemé zaméstnance.

6. Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

Kritérium

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zpracovani, vedeni a
evidenci dokumentace o osobach, kterym je socialni sluzba poskytovana, vcetné
pravidel pro nahlizeni do dokumentace; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;
b) Poskytovatel vede anonymni evidenci jednotlivych osob v piipadech, kdy to
vyZzaduje charakter socialni sluzby nebo na zZadost osoby;

c¢) Poskytovatel ma stanovenu dobu pro uchovani dokumentace o osobé po ukonceni
poskytovani socialni sluzby.

7. Stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socialni sluzby

Kritérium

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro podavani a vyfizovani
stiznosti osob na kvalitu nebo zplsob poskytovani socidlni sluzby, a to ve formé
srozumitelné osobam; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel informuje osoby o moznosti podat stiznost, jakou formou stiznost
podat, na koho je mozno se obracet, kdo bude stiznost vyfizovat a jakym zpisobem a o
moznosti zvolit si zastupce pro podani a vyfizovani stiznosti; s témito postupy jsou
rovnéz prokazatelné sezndmeni zamestnanci poskytovatele;

c¢) Poskytovatel stiznosti eviduje a vyfizuje je pisemné v piimefené lhite;



d) Poskytovatel informuje osoby o moznosti obratit se v piipadé nespokojenosti s
vyfizenim stiZznosti na nadfizeny orgdn poskytovatele nebo na instituci sledujici
dodrzovani lidskych prav s podnétem na prosetieni postupu pii vyfizovani stiznosti.

8. Navaznost poskytované socialni sluzby na dal$i dostupné zdroje

Kritérium

a) Poskytovatel nenahrazuje bézn¢ dostupné vetejné sluzby a vytvari prilezitosti, aby
osoba mohla takové sluzby vyuzivat;

b) Poskytovatel zprostiedkovava osob¢ sluzby jinych fyzickych a pravnickych osob
podle jejich individudlng urcenych potieb;

c) Poskytovatel podporuje osoby v kontaktech a vztazich s pfirozenym socialnim
prostfedim; v ptipadé¢ konfliktu osoby v téchto vztazich poskytovatel zachovava
neutralni postoj.

9. Personalni a organiza¢ni zajiSténi socialni sluzby

Kritérium

a) Poskytovatel méd pisemné stanovenu strukturu a pocet pracovnich mist, pracovni
profily, kvalifikacni pozadavky a osobnostni piedpoklady zaméstnancti uvedenych v §
115 zakona o socidlnich sluzbéach; organizaéni struktura a pocty zaméstnancl jsou
pfiméiené druhu poskytované socialni sluzby, jeji kapacit¢ a poctu a potfebam osob,
kterym je poskytovana;

b) Poskytovatel méd pisemné zpracovanu vnitini organizacni strukturu, ve které jsou
stanovena opravnéni a povinnosti jednotlivych zaméstnanct;

c¢) Poskytovatel méa pisemné zpracovana vnitini pravidla pro pfijimani a zaSkolovani
novych zaméstnanci a fyzickych osob, které nejsou v pracovné pradvnim vztahu s
poskytovatelem; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

d) Poskytovatel, pro kterého vykonavaji cinnost fyzické osoby, které nejsou s
poskytovatelem v pracovné pravnim vztahu, ma pisemné zpracovana vnitini pravidla
pro pusobeni téchto osob pfi poskytovani socialni sluzby; podle téchto pravidel
poskytovatel postupuje.

Plnéni kritérii uvedenych v pismenech a) az d) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je



fyzickou osobou a nemé zaméstnance.

10. Profesni rozvoj zaméstnancu

Kritérium

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovan postup pro pravidelné hodnoceni zaméstnanci,
ktery obsahuje zejména stanoveni, vyvoj a napliovani osobnich profesnich cili a
potteby dalsi odborné kvalifikace; podle tohoto postupu poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovan program dal$iho vzdélavani zaméstnanct; podle
tohoto programu poskytovatel postupuje;

c¢) Poskytovatel ma pisemné zpracovan systém vymény informaci mezi zaméstnanci o
poskytované socidlni sluzbé¢; podle tohoto systému poskytovatel postupuje;

d) Poskytovatel ma pisemné zpracovan systém financniho a moralniho ocenovani
zaméstnanct; podle tohoto systému poskytovatel postupuje;

e) Poskytovatel zajiStuje pro zaméstnance, kteti vykondvaji pfimou praci s osobami,
kterym je poskytovdna socialni sluzba, podporu nezéavislého kvalifikovaného
odbornika.

PInéni kritérii uvedenych v pismenech c) a d) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je
fyzickou osobou a nema zaméstnance; kritéria uvedena v pismenech a) a b) se na tohoto
poskytovatele vztahuji pfiméfené.

11. Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby

Kritérium

Poskytovatel ur¢uje misto a dobu poskytovani socidlni sluzby podle druhu socialni
sluzby, okruhu osob, kterym je poskytovana, a podle jejich potieb.

12. Informovanost o poskytované socialni sluzbé

Kritérium

Poskytovatel mé zpracovan soubor informaci o poskytované socidlni sluzbé, a to ve

form¢ srozumitelné okruhu osob, kterym je sluzba urcena.



13. Prostiedi a podminky

Kritérium

a) Poskytovatel zajist'uje materialni, technické a hygienické podminky pfimétené druhu
poskytované socidlni sluzby a jeji kapacité, okruhu osob a individudlné uréenym
potfebam osob;

b) Poskytovatel poskytuje pobytové nebo ambulantni socidlni sluzby v takovém
prostfedi, které je dustojné a odpovidd okruhu osob a jejich individualné uréenym
potifebam.

PInéni kritéria uvedeného v pismenu b) se nehodnoti u poskytovatele, ktery neposkytuje
socialni sluzby v zatizeni socidlnich sluzeb.

14. Nouzové a havarijni situace

Kritérium

a) Poskytovatel ma pisemné definovany nouzové a havarijni situace, které mohou
nastat v souvislosti s poskytovanim socialni sluzby, a postup pii jejich fesenti;

b) Poskytovatel prokazatelné seznami zamé&stnance a osoby, kterym poskytuje socialni
sluzbu, s postupem pii nouzovych a havarijnich situacich a vytvaii podminky, aby
zameéstnanci a osoby byli schopni stanovené postupy pouZit;

¢) Poskytovatel vede dokumentaci o pritbéhu a feseni nouzovych a havarijnich situaci.
PInéni kritéria uvedeného v pismenu b) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je fyzickou
osobou a nema zaméstnance.

15. ZvySovani kvality socialni sluzby

Kritérium

a) Poskytovatel priibézné kontroluje a hodnoti, zda je zplsob poskytovani socialni
sluzby v souladu s definovanym poslanim, cili a zasadami socialni sluzby a osobnimi
cili jednotlivych osob;

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovéna vnitini pravidla pro zjiStovani spokojenosti
osob se zplsobem poskytovani socidlni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel

postupuje;



c¢) Poskytovatel zapojuje do hodnoceni poskytované socialni sluzby také zaméstnance a
dalsi zainteresované fyzické a pravnické osoby;
d) Poskytovatel vyuziva stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialni sluzby

jako podnét pro rozvoj a zvySovani kvality socidlni sluzby.

Zdroj: (40)



Priloha €. 3: Zaznamovy arch rozhovoru

1.Jak jste se o DPS Dacice dozvédél(a)?

a)od rodiny

b)od I¢kate (zdravotnika)

c)od terénni socialni sluzby

d)od pratel ¢i znamych

e)z periodik — tisku, internetu, informacniho letéku...

f)jinak, Uved’te ProSim JaK........c.coccieeiiiiiieiiieiieeie ettt e

2.Jak dlouho v Domé s pecovatelskou sluzbou bydlite?

a)do 2 let
b)3 -5 let
c)6 — 10 let

d)11 a déle

3.Vyuzival(a) jste terénni pecovatelskou sluzbu (obédy, nakupy, doprovody atd.)
pred tim, nez jste zacal(a) bydlet v DPS?

a)ano — uved’te, Prosim, JAKE..........ccccuieiierieiieeie ettt
b)ne

4.Co Vas vedlo k rozhodnuti, pozadat o umisténi v DPS?

a)feSeni nepfiznivé rodinné situace

b)feseni neptiznivé bytové situace

c)zhorseni zdravotniho stavu

d)feseni socialni izolace

€)JIN€, uved’te ProSimM KLEI€.......cueiiiuiiiiiiiiiie et e e s

5.Vyuzivate nékterou z nabizenych sluzeb jen proto, protoze je nabizena primo zde

v zarizeni DPS — i kdvzZ byste si ji mohl(a) obstarat sam(sama) i mimo Dum s
pecovatelskou sluzbou?

(kadernik, pedikira, nakupy, pochtzky, uklid, prani pradla... — zajistovano
prostirednictvim personalu DPS)

a)ano — uved’te, Prosim, JAKOU.........cceeriiirieeieeiieeee ettt
b)ne



6.Vvuzivate nékterych bézné dostupnvch sluzeb mimo Diam s pecovatelskou
sluzbou?

Nap¥.: kadernik, holi¢, pedikira, manikira, masaze, nakupy, knihovna, posta...
atp.

a)ano
b)ne
pokud ,,ano®, prosim, uved’te JaKYCh......c..ccoviiiieiieeiee e

7.Jak jste spokojen(a) s chovanim personalu vuci Vasi osobé?

a)vstiicnost:..................... jsem zcela spokojen(a) 12345 jsem zcela nespokojen(a)
b)acta:..........ccoooeviienne, jsem zcela spokojen(a) 12345 jsem zcela nespokojen(a)
c)slusnost:......................... jsem zcela spokojen(a) 12345 jsem zcela nespokojen(a)
d)tolerance.:...................... jsem zcela spokojen(a) 12345 jsem zcela nespokojen(a)

8.Jak jste spokojen(a) s pracovnimi postupy personalu, pri poskytovani Vami
pozadovanych sluzeb?

a)vstiicnost:.................... jsem zcela spokojen(a) 12345 jsem zcela nespokojen(a)
b)rychlost......................... jsem zcela spokojen(a) 12345 jsem zcela nespokojen(a)
c)ochota:........................... jsem zcela spokojen(a) 12345 jsem zcela nespokojen(a)
d)diskrétnost:................... jsem zcela spokojen(a) 12345 jsem zcela nespokojen(a)

9.Pokud byste potireboval(a) vyresit néjaky problém, ¢i s nééim poradit
(nespokojenost s chovanim personalu, nespokojenost s poskytovanymi sluzbami,
nespokojenost se stravovanim, neshody se spolubydlicimi v DPS, ztrata osobnich
véci... atd.), na koho byste se obratila?

(moznost vice odpovédi)

a)feditel pecovatelské sluzby se sidlem v C.Budgjovicich

b)vedouci DPS Dacice

c¢)socialni pracovnice v DPS

d)klicovy pracovnik

e)jiny zaméstnanec

f)na rodinu, zndmé

£)jiNd MOZNOSt, PrOSIM UVEATE....ceuveriiiiieiiiieiiieie e



10.Podaval(a) jste nékdy (pisemné ¢i ustné) néjakou stiznost, ktera by souvisela s
Vasim pobytem v Domé s pecovatelskou sluzbou?

Nap¥.: pomoc pfi hygiené, iklid domacnosti, stravovani, nakupy, ochota a
vstiicnost personalu... atd.

a)ano
b)ne

Na otazky ¢ 11. a ¢ 12. odpovi pouze ty osoby, které na otazku ¢.10 odpovédéli ,,ano“

11.Zabvval se nékdo reSenim Vasi stiznosti?
(Tzn. podal Vam nékdo informace, Ze se Vase stiznost FeSi a jakym zptisobem?)

a)ano
b)ne
c)nevzpomindm si

12.Kdy se problém (stiznost) zacal reSit?

a)ihned

b)do mésice

c)pozdéji

d)nevim, nebylo mi 0zndmeno
e)nevzpomindm si

13.Vite, kde je v Domé s peCovatelskou sluzbou umisténa schranka duvéry?

a)ano
b)ne
c)nevim, co to je

14.Vite, kdo je Vas kliCovy pracovnik?

(Vase ,,hlavni pecovatelka® - ta, ktera s Vami nejcastéji konzultuje Vase potieby;
obracite se na ni jako na prvni z pecovatelek, pokud néco potiebujete; ma na
starosti Vase mési¢ni vypisy poskytovanych sluZeb...)

a)ano
b)ne

15.Mél(a) jste moznost vybrat si svého klicového pracovnika, nebo Vam byl
pridélen?

a)ano



b)ne

16.Jak Casto probihaji schuzky (planovani) s Vasim klicovym pracovnikem?

(Pokud nevite, kdo je Vas klicovy pracovnik — jak ¢asto s nékym konzultujete VaSe

poti‘eby?)

a)kazdy mésic

b)1x za Y4 roku

¢)lx za 2 roku

d)1x za rok

e)me casovy interval — prosim uved’te

17.Mate stanoven osobni cil?

a)ano
b)ne
¢)nevim, co pojem ,,0sobni cil* znamena

18.Pokud jste v predesié otazce odpovédél(a) ,,ano“ - Vite, jaky je v soucasné dobé

Vas osobni cil?

a)ano
b)ne
c)nepamatuji se

19.Vyvhovuje Vam ubytovani?

a)velikost bytu:................ jsem zcela spokojen(a)

b)feseni WC a koupelny (pFistupnost):
e naas jsem zcela spokojen(a)

c)umisténi bytu (pfizemi/patro):
.......................................... jsem zcela spokojen(a)

d)klld u DPS (tzv. ,,pod okny“)
....................................... jsem zcela spokojen(a)

e)dostatecné vytapéni v zimnich mésicich:
et jsem zcela spokojen(a)

12345 jsem zcela nespokojen(a)

12345 jsem zcela nespokojen(a)

12345 jsem zcela nespokojen(a)

12345 jsem zcela nespokojen(a)

12345 jsem zcela nespokojen(a)



20.Jste spokojen s kvalitou stravovani?

a)jidlo chutné pripraveno

......................................... jsem zcela spokojen(a) 12345 jsem zcela nespokojen(a)
b)dostatecné velké porce

......................................... jsem zcela spokojen(a) 12345 jsem zcela nespokojen(a)
c¢)odpovida mému dietnimu reZimu

......................................... jsem zcela spokojen(a) 12345 jsem zcela nespokojen(a)
d)teplota dovezeného jidla

......................................... jsem zcela spokojen(a) 12345 jsem zcela nespokojen(a)
e)doba privezeni jidla do DPS

......................................... jsem zcela spokojen(a) 12345 jsem zcela nespokojen(a)

21.Je pro Vas ¢asova dostupnost poskytovanvch sluzeb dostacujici?

(PO - PA: 7:00-15:30h.

SO+NE obédy: 8:00-15:00h.)

(Tzn. je pro Vas dostacujici pracovni doba pecovatelek, nebo byste uvital(a)
prodlouZeni jejich pracovni doby - doby, kdy je v DPS pritomen nékdo z
personalu?)

a)ano
b)ne — prosim uved’te VAS NAVIN........cooiviiiiiiiiiicceeeeee

22.Mate néjaké pripominky (napr. technické, hygienické) ke spoleénvm prostoram

pred a uvniti Domu s peCovatelskou sluZbou?
-mozno vice odpovédi

a)tmavé chodby (nedostate¢né osvétleni)

Kde konkrétné je z Vaseho pohledu tento problém...................cccocevevivenciniinienncnnnn.
b)kluzka dlazba ve vstupnich prostorach (u poStovnich schranek)

c¢)Spatné vizualni rozliSeni prvniho a posledniho schodu

Kde konkrétné je z Vaseho pohledu tento problém......................cccocvuveviiienciiacnnannnen.
d)uvital(a) bych madla na zdech

e)schody do mezipater, kam nejede vytah (napft. ke kancelati vedouci, soc. pracovnika)
f)nevyhovujici kiesla ve spoleénych prostorach (nizké — Spatné se mi z nich vstava)
g)nedostate¢ny uklid spole¢nych prostor

h)nerovny povrch chodniku ve dvoie DPS

ch)nedostate¢né vytapeni spolecnych prostori v zimnich mésicich

1)jina ptipominka — uved’te, prosim, jaka...........cccoevveeriiiriieiiieniieeece e
j)momentalné nemam zadné pripominky



23.Byvate dotazovan(a) na to, zda jste spokojen(a) se zpusobem poskvtované

sluzby?
Napf. dotaznik, rozhovor.

a)ano
b)ne
c)nevzpomindm si

24.Pokud jste v predeslé otazce zvolil(a) variantu odpovédi ,,ano* - Jak casto?
a)mésicné
b)jednou za Y4 roku

c¢)jednou za 2 roku
d)jednou za rok

25.Cti personal VasSe soukromi?

25.1.-klepani na dvere:
a)vzdy

b)vétsSinou

c)obcas

d)nikdy

25.2.-vstup do bytu na Vase vyzvani:
a)vzdy

b)vétSinou

c)obcas

d)nikdy

25.3.-projednavani VaSich osobnich zalezitosti (tzn. tykajicich se pouze vasi osoby)
v soukromi:

a)vzdy

b)vétSinou

c)obcas

d)nikdy

26.Jaky je Vas vék?

a)do 60 let
b)61 az 64
¢)66 az 70
d)71 az 75



e) 76 az 80
)80 a vice
27.Pohlavi

a)Zzena
b)muz





