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Uvod

Stari neodmysliteln¢ patii k lidskému zivotu. Diky lidskému pokroku dochazi
k prodluzovani délky zivota a tim se bude zvétSovat obdobi, které prozijeme ve stafi.
Jiz dnes se hovoii o tzv. seniorboomu. Ceska republika je v ramci Evropy zemi, kde
se starne nejrychleji. Obyvatel ve véku pétaSedesat piibyva daleko vétSim tempem nez

pocet narozenych déti.

Stari nelze vnimat jako nemoc. Je to Zivotni etapa, ktera je Casto doprovazena
problémy, pfedev§im zdravotnimi. Bohuzel, vSichni neproziji své stafi aktivné. Vyssi
vek sebou piinasi i rizné komplikace, které zplsobuji, ze se ¢lovek stava zavisly na
pomoci druhych. Samotny senior a jeho nejblizsi jsou pak postaveni pied problém, jak
tuto situaci fesit. Naskyta se jedna z variant feseni situace, a to umisténi v domové pro
seniory. Pokud budeme jednou postaveni pfed tuto otdzku, tak jednim z urcujicich
kritérii, které budou rozhodovat o vybéru socidlni sluzby, bude jeji kvalita.
V komer¢ni sféte je kladeni dirazu na kvalitu zcela pochopitelnd i pro ty obCany, ktefi
V této oblasti nepisobi. Zatimco v socidlnich sluzbach mnohdy ptevlada nazor, Ze

kvalita ,,pfijde jaksi sama“.

Po roce 89 prosly socialni sluzby v Ceské republice mnoha vyznamnymi
zménami. Vznikly nové typy socidlnich sluzeb a zacaly se uplatiiovat nové metody
préace. Zacal vznikat a rozvijet se neziskovy sektor, cirkevni organizace obnovily svoji
¢innost. Dulezitym vysledkem zmén bylo piijeti zdkona o socialnich sluzbach, ktery
vstoupil v platnost k 1. 1. 2007. Ten také poprvé v historii legislativy socialnich
sluzeb vymezuje jejich pfesnou definici. Tato legislativni zména pfindsi nové
povinnosti pro poskytovatele, jako napt. registraci poskytovateld, standardy kvality

socialnich sluZzeb nebo inspekeci.

Do ucinnosti zdkona neexistovalo celonarodni méfitko pro posuzovani kvality.
To predstavuji az standardy kvality, které jsou vnimany jako G¢inny néstroj pro
zavadéni kvality. Vychazeji z respektu k lidské osobnosti, orientuji se na individualni
podporu ¢loveéka a v neposledni fadé¢ se zamétuji na obhajobu a prosazovani jejich

prav.



Hlavnim divodem ke zvoleni tématu Standardy kvality socialnich sluzeb je
ma osobni angazovanost v této dané oblasti. V predeslych letech jsem pracovala
vV domové pro seniory jako socidlni pracovnice. Z téchto divodi se v mé praci
zabyvam praveé cilovou skupinou seniord. V poslednich ¢tyfech letech pracuji jako
inspektorka kvality socialnich sluzeb na krajském ufad¢ Jihomoravského kraje, kde
moji hlavni pracovni naplni je hodnoceni kvality socialnich sluzeb. V souvislosti
s vykonem inspekéni a lektorské Cinnosti velmi casto nardzim na problematiku
nedostateéné znalosti zaméstnancti s NOVymi piredpisy a s tim souvisi i jejich Casté
porusovani. Setkdvam se 1 snazorem, Ze standardy kvality jsou vnimany jako
zbytecna komplikace a jsou dokonce hlavni pfi¢inou snizujici se kvality, protoze kviili

N a111

»papirové zatézi“ uz nezbyva ¢as na uzivatele.

Zavadéni standardu kvality je Casto pouze v kompetenci managementu a
socialnich pracovnik a tato skutecnost miize vést k tomu, zZe pracovnici v pfimé péci,
ktefi Vv organizaci pracuji mnoho let, stale odmitaji zmeénit sviij dosavadni zplsob
prace podle nové stanovenych postupl, na kterych se sami Casto nepodileli nebo
zmény v praci konaji, avSak wvnitiné snimi nesouhlasi. Implementace novych
pracovnich postupl je provadéno Casto bez ptredchozi diskuse s pracovniky v piimé
péci. Nekolikrat jsem se setkala 1 se skuteCnosti, Ze pracovnici se pracovni postupy uci
zcela nazpamét, protoZe to bude od nich vyZadovat inspekce kvality. Pak dochazi
k nedorozuméni a nepochopeni a tudiz k ur¢itému bojkotu téchto pravidel, jejichz

cilem je ochrana nejen uZivateld, ale také samotnych pracovnik.

Cilem této diplomové prace je upozornit management zafizeni na tuto
problematiku. Pokud se pracovnici ztotozni s piedpisy, zabrani se porusovani prav

uzivateliiv zafizeni a zvysi se kvalita poskytované péce.

K naplnéni cile je diplomova prace rozdé€lena na teoretickou a praktickou Cast.
V prvni ¢asti své diplomové prace se zabyvam vyznamem socialni sluzby — popisuji
pojem socialni sluzba, zdkon o socidlnich sluzbach a analyzuji situaci v oblasti
socialnich sluzeb po pfijeti legislativy k socialnim sluzbam a zaméfuji se na socialni

sluzbu: domov pro seniory.



V dalsi kapitole se pokusim objasnit pojeti kvality v socialnich sluzbach a

mozné zpusoby jejiho hodnoceni.

V tieti Casti se zaméfuji na historii vzniku, rozdéleni a samotnou podstatu

standardii kvality, které podrobné ptedstavim.

Na teoretickou ¢ast navazuji praktickou ¢asti, kde vysvétluji hlavni cile
vyzkumu. Zde zdtvodnuji mnou zvolenou strategii vyzkumu, provedeni
operacionalizaci otazek, vybrané techniky pro ziskavani dat, objasiiuji vybér jednotky

zkoumani a zjistovani a popisuji organizaci celého vyzkumu.

Hlavni vyzkumna otdzka mé diplomové prace zni: “Jaky je ve vybraném
zafizeni pro seniory postoj pracovniki ke standardim Kkvality socidlnich
sluzeb?

Ve své praci chci upozornit na to, jakym zptisobem jednotlivi pracovnici
Vv socialnich sluzbach chapou standardy kvality. Jak jsou s nimi spokojeni; v ¢em jim

pomahaji.

V pribéhu psani magisterské prace doslo ke schvéleni zdkona €. 366/2011 Sb.,
a provadéci vyhlasky ¢. 391/2011 Sb., jez méni nckterd ustanoveni zékona
o socidlnich sluzbach. Pozménovaci zdkony byly publikovany ve Sbirce zékoni
Vv pritbéhu mésice listopadu 2011 v dobé, kdy teoreticka ¢ast byla jiz napsdna, a proto
se schvilené zmény nepromitly v této praci. Zasadni zména spociva v provadéni
inspekci kvality socialnich sluzeb, kterou nove provadi krajské pobocka tradu prace,
nikoliv krajské ufady a Ministerstvo prace a socidlnich véci. Dal§i zména se dotkla
samotného hodnoceni standardi kvality, kdy se jednotliva kritéria nerozdé€luji na
zasadni a nezédsadni. Dal$i novinkou, kterou zavadi novy zakon je funkce socidlniho

asistenta, ktery poskytuje péci osobé na zaklad¢ pisemné smlouvy, ale tuto ¢innost

nevykonava jako podnikatel.



|. Teoreticka Cast

1. Socialni sluzby v Ceské republice

Cilem téchto kapitol je seznamit Ctenafe s postavenim socidlnich sluzeb
V systému socialni ochrany. Vymezim pojem socidlni sluzby, popisi jejich ¢lenéni
vramci souCasné legislativy a zaméfim se na sluzby poskytované seniorim,
konkrétnéji na sluzbu domov pro seniory. V posledni kapitole se vénuji
deinstitualizaci pobytovych sluzeb, ktera si klade za cil pfeménu velkych reziden¢nich
sluzeb, které v soucasném trendu poskytovani socidlnich sluzeb nemohou naplnit

podminky zékona, na jiné typy socialnich sluzeb.

1.1 Postaveni socialnich sluZeb v systému socialni ochrany

Zacatek 90. let 20. stol. pfinesl vyznamné zmény v politickém, ekonomickém
a spoleCenském zivote, které se promitly 1 na poli socidlnim. Systém socidlniho
zabezpecenti, ktery byl az do poloviny 90. let minulého stoleti stale v platnosti, neumél
reagovat na nové zmény, protoze byl koncipovan v 60. letech. Stavajici systém
socidlniho zabezpeCeni vychazel zasadné zjiné pifedstavy o fizeni spole€nosti.
Po zméné spolecensko-politickych poméra tento systém nebyl pfipraven feSit nové

problémy, které budouci vyvoj pfed socialni systém kladl.

VecCeta chape socidlni zabezpeCeni jako souhrn financnich, pravnich a
organiza¢nich nastrojti, které maji za cil kompenzovat neptiznivé socialni a financni
disledky rtznych socialnich udalosti, které jsou statem akceptovany (nezameéstnanost,

invalidita, matefstvi a rodiCovstvi). (Vecefa, 1996, s. 86 - 87)

Jiz vroce 1990 byla vedle ekonomické reformy vypracovana i reforma
socialni, ktera nastinila zékladni smér, kterym by se méla transformace v této oblasti
ubirat. Byla zahajena prace na tvorbé novych socidlnich systéma, které tvofi pilif
socidlniho zabezpeceni:

e systému socidlniho pojisténi a pfispévek na statni politiku zaméstnanosti,

e statni socidlni podpory,



e socialni pomoci.
Podstatou socidlniho pojisténi a piispévku na statni politiku zaméstnanosti je
ochrana a pomoc pii ztrat¢ zaméstnani. Systém pojiSténi je zalozen na principu
spravedlnosti — tzn., ze ten, kdo ma pravidelny pfijem ze zamé&stnani, hradi si pojisténi

pro piipad a dobu, kdy pfijem ztrati. (Janouskova, Nedélnikova, 2008, s. 93 - 95)

Hlavnim poslanim statni socidlni podpory je ochrana urCitych skupin
obyvatelstva (zejména rodin s détmi) pfed jinymi socidlnimi udalostmi (narozeni,
vychova, vyziva ditéte). I tento systém je zalozen na principu solidarity, kdy do
systému piispivaji vSichni, tim, ze odvadéji dané. (Janouskova, Nedélnikova, 2008,

5. 93 - 95)

Socialni pomoc je urcend obCaniim, ktefi se v disledku neptiznivych udalosti
dostali do socidlni situace, kterou nejsou schopni sami feSit ani s pomoci vlastni
rodiny a pomoc z ptedchozich dvou piliit je nedostateéna. Charakteristickym znakem
této pomoci je, ze neni uréena jen pro vymezeny okruh obcand, ale je urena pro
kazdého obcana, kterému v disledku nizkého piijmu, vzhledem ke zdravotnimu stavu
nebo podminkam Zivota hrozi socidlni vylouceni. Socidlni pomoc je tvofena tiemi
zakladnimi systémy pomoci v zavislosti na charakteru socidlnich udalosti a
nasledného zptisobu pomoci:

e pomoc VvV hmotné nouzi,
e socialni péci,
e socialni sluzby: sluzby socialni péce a sluzby socialni prevence. (Janouskova,

Nedélnikova, 2008, s. 93 - 95)

Moderni socialni pomoc vychdzi z téch zasad, které lze na zékladé
mezinarodni komparace systémi socialni pomoci ve vyspélych evropskych zemich
vymezit nasledujicimi vychozimi principy:

e demonopolizace socidlni pomoci,

e decentralizace statni socidlni spravy,
e demokratizace socialni spravy,

e pluralizace zdroji pomoci,

e zmeéna objektu socidlni pomoci,



pluralizace forem (nastrojli) socialni pomoci,
humanizace prostfedkli socialni pomoci,
pfimétenost socialni pomoci socialni potiebe,
personifikace socialni pomoci,

profesionalizace socialni pomoci. (Prasa, 2007, s. 23 - 24)

Novy systém socialni pomoci odpovida principtiim moderniho demokratického

statu s trzni ekonomikou, v némz je kladen diraz na aktivitu obCana, ktera smétuje ke

zvladnuti obtizné socialni situace. Coz v minulych letech bylo zcela obracené. Obcan

byl pouze pasivnim piijemcem péce. Tomu odpovidd i zména v pojmoslovi, kdy se

nove¢ uziva ndzev socidlni pomoc misto diive pouzivaného pojmu socidlni péce.

Systém socialni pomoci nesmi deformovat, nybrz jen ucelné¢ korigovat

primarni pfijmové rozdéleni obcanti vzniklé na trhu prace s cilem odstranit jeho

tvrdosti, a to akcentovanim nepenéZznich forem socidlni pomoci a poskytovanim

socialnich sluzeb. (Krebs, 2005, s. 161 - 165)

Déle pak oblast socialni pomoci v soucasné dob¢ upravuje:

zakon ¢. 100/1988 Sb., o socialnim zabezpeceni, ve znéni p. p.,

zakon ¢. 114/1988 Sb., o piisobnosti organtli v socidlnim zabezpec€eni, ve znéni
p-P.

vyhlaSka MPSV ¢. 182/1991 Sb., kterou se provadi zdkon o sociilnim
zabezpeceni a zdkon o pusobnosti organl v socidlnim zabezpe€eni, ve znéni
p-p.

vyhlaska MPSV ¢. 149/1988 Sb., kterou se provadi zdkon o socialnim
zabezpeceni, ve znéni p. p.,

zakon €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni p. p.,

vyhlaska ¢. 505/2006 Sb., kterou se upravuji néktera ustanoveni zakona o
socialnich sluzbach, ve znéni p. p. (Janouskova, Ned¢€lnikova, 2008, s. 121 —

123)

Zékladni systémy socidlni ochrany obyvatelstva v CR jsou v souladu

s nejnovejSimi trendy, které jsou bézné ve vyspélych zemich. Prvni komplexni pravni



upravy novych socidlnich zabezpecovacich systémi byly pfijaty v zavéru 1. poloviny
90. let (zédkon o penzijnim pfipojisténi, zdkon o statni socidlni podpoie, zdkon
o dichodovém pojisténi) a o pojeti dalSich systému byly vedeny dlouhodobé diskuse.
Zakony, které tyto systémy upravuji, byly pfijaty az vroce 2006 (zakon
o nemocenském pojisténi, zakon o socialnich sluzbach, zakon o pomoci v hmotné

nouzi). (Prisa, 2007, s. 11 - 13)

1.2 Definice pojmu socialni sluzby

Kazdy z nés se mize n¢kdy ve svém zivoté ocitnout v obtizné situaci, kterou
nebude schopen zvladnout sam nebo s pomoci svych blizkych. Zjednodusené lze tedy

fici, ze socidlni sluzby pomahaji lidem v tisni.

Zakon o socialnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb., chape socialni sluzbu jako
,,C¢innost nebo soubor c¢innosti podle tohoto zdkona zajistujicich pomoc a podporu

osobam za ucelem socialniho zaclenéni nebo prevence socidlniho vylouceni.” (§ 3

zakona ¢. 108/2006 Sb.)

Socialni sluzby disponuji vS§emi obecnymi charakteristikami, které jsou vlastni
sluzbam. Pfesto socialni sluzby a jejich trh vykazuji od ,klasickych® sluzeb a jejich
trht urCité odliSnosti. Podstata odliSnosti vyplyva zrole, kterou socialni sluzby
zastavaji ve spolecnosti. Zakladni znaky socidlnich sluZzeb, které je odliSuji od
»Klasickych* sluzeb komeréni sféry jsou:

e zpisob financovani,

e zavislost na politickych rozhodnutich,

e vazba na legislativu,

e provazanost se sitémi existujicimi v mistni komunité,

e vyznamna tloha rodiny a jinych neformalnich spolecenstvi,
e intimni povaha sluzeb,

e ctickd a hodnotova dimenze. (Bednar, 2011, s. 5 - 6)



V Bil¢ knize v socidlnich sluzbach je uvedeno, ze socidlni sluzby existuji
proto, aby pomahaly lidem udrzet si své misto ve spolecnosti, pokud toho sami nejsou
schopni a aby je chranily pfed socidlnim vylouCenim. Socialni sluzby by jim
V maximalnim mozném rozsahu mé¢ly pomahat zit béZznym zplisobem Zzivota. (Bila
kniha, 2003, s. 8)

Zaroven se poprvé v tomto dokumentu objevuje sedm vidcich principti, které
jsou zakladem vSech socialnich sluzeb:

e nezavislost a autonomie,

e zallenéni a integrace,

e respektovani potieb,

e partnerstvi,

o Kkvalita,

e OVNOSt,

e ndarodni standardy. (Bila kniha, 2003, s. 6)

Socidlni sluzby jsou podle Simkové ,, urcené osobdm nebo skupinam osob,
které se ocitnou V nepriznivé socialni situaci, jiz nemohou samostatné resit ani
S wuzitim jinych systémii socialni ochrany. Takovym osobam poskytuji podporu pri
socidlnim zaclenovani a ochranu pred socidlnim vyloucenim s cilem umoznit jim

zapojeni do bézného Zivota spolecnosti.* (Simkova, 2009, s. 17)

Pacovsky vymezuje socidlni sluzby jako ,,instrumenty, jejichz ucelnym
pouzitim zasahujeme do socialni situace clovéeka, ktery ze spolecenskeho hlediska

potrebuje pomoc.* (Pacovsky, 1990, s. 95)

Musil definuje socialni sluzby zhlediska toho, jak v praxi pfispivaji
k napliovani funkci a zamért socidlni prace. Sluzby socialni prace oznacuje jako
., konkrétni komplexy cinnosti, které pri praci na konkrétnim misté a s konkrétnimi

o (¢

klienty prispivaji k realizaci zaméri socidlnich pracovniki.* (Musil, 2004, s. 14)

Matousek uvadi, ze ,,socidlni sluzby chrani obcana tim, Ze v jeho prospéch

néco konaji.* (Matousek, 2007, s. 11)



Kozlova klade na systém socialnich sluzeb tyto kli¢ové pozadavky: ,,socidlni
sluzby musi byt v souladu s principem rovnych prilezitosti k dispozici kazdému, kdo
pomoc potiebuje, musi umoznit reseni situace konkrétniho uzivatele v jeho prirozeném
prostredi, pri zachovani co nejvysSsi miry samostatnosti a zpiisobem, ktery by byl

v souladu s jeho zajmy a potiebami. “ (Kozlova, 2005, s. 24)

Bylo zde uvedeno jen né¢kolik definic socialnich sluzeb. Urcité bychom nasli
mnoho dalSich. Sociélni sluzby Ize také rozliSovat Vv tzv. $irSim nebo uz$im pojeti.
V Ceské republice jsou definovany v uz$im pojeti. Socialni sluzby jsou zde
garantovany a regulovany statem (soub&zné neziskovym a v posledni dob¢ stale vice

rozsifujicim i soukromym sektorem).

V §irSim pojeti jsou socialni sluzby chapany jako sluzby poskytované
vetejnosti statem (zahrnuji oblast Skolstvi, péce o déti). Toto pojeti socidlnich sluzeb

je pouzivano pievazné Evropskou unii. (K. autort, 2011, s. 15 - 16)

Nastroje, které maji pomoci zmiflovanému socidlnimu zaclenovani, se
prakticky v zakoné objevuji v definovanych povinnostech, které musi poskytovatelé
sluZzeb spliiovat. Jednim z kli¢ovych témat socialniho zaclenovani je zajisténi ochrany
prav uzivateli a také zajisténi kvalitniho poskytovani sluzeb, diky kterému probiha

pomoc a podpora socidlniho zaclenéni snadnéji.

1.3 Socialni sluzby v pojeti soucasné legislativy

Zmény, které pfinesl rok 1989, se projevily i v socidlni oblasti. Zacaly se
objevovat problémy do té doby skryté, jako napiiklad drogova zavislost, prostituce,
bezdomovectvi, domaci nasili a dal§i. V tehdej$i pravni Gpravé nebyly tyto zmény
zachyceny.

Systém socialni péce pred rokem 89 byl postaven na pasivnim piijimani péce
ze strany klienta. Klient ¢ekal na to, co mu bude poskytnuto a nebyl motivovan, aby

rozhodoval o sobé a wvyvijel aktivitu. PéCe byla poskytovana uniformné
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a nerespektovala individualitu pfijemce sluzby. Skala socialnich sluzeb dosavadniho
systému upravovala pouze nasledujici typy socialnich sluzeb:

e poradenské sluzby,

e (stavni socialni péci,

e pecovatelskou sluzbu,

e stravovani,

e kulturni a rekreacni péci.

Nabidka sluzeb byla velmi uzka a byl kladen diraz predev$im na ustavni
celodenni péci. Jiné alternativni sluzby do t¢ doby neexistovaly. Socialni sluzby byly

primarné poskytovany statem. (Matousek, 2007, s. 35 - 37)

Piiprava na nové legislativni upravé socidlnich sluzeb, kterd by reflektovala
novou situaci, zapocala jiz v roce 1993, kdy byl v Poslanecké snémovné piedlozen
navrh zdkona o socidlni pomoci. Nez doslo k piijeti zakona o socidlnich sluzbéch,
uplynulo dlouhych 13 let, kdy byly pfedkladany riizné podoby navrhii vécnych
zaméru zékoni, které koncily v pfipominkovém fizeni nebo se ani nedockaly

paragrafového znéni. (Jabirkova, 2007 s. 11 - 12)

V lednu 2007 vstoupil v platnost novy zakon o socidlnich sluzbach
¢. 108/2006 Sb., ktery pfinesl nejvyraznéj$i zménu od roku §9.

Opustil paternalisticko-direktivni model a vytvofil prostfedi zaloZzené na
Lwrovnopravnosti, dobrovolnosti, dusledném individualnim pristupu, na usili
o nevyclenovani adresatii sluZeb z prirozeného prostiedi a ze spolecnosti, spolupraci
mezi poskytovateli a uzivateli, s cilem mobilizovat uzivatele socialnich sluzeb
k prevzeti spoluzodpovédnosti na reseni jejich nepriznivé socidlni situace a zdvislosti

na poskytovani socialnich sluzeb.* (Camsky, Krutilova, 2008, s. 16-17)

Z vyse uvedeného lze stanovit zékladni zasady, které jsou zakotveny v § 2
zakona o socidlnich sluzbach:
e bezplatné socidlni poradenstvi,
e zachovani lidské duastojnosti a respekt k lidskym a obcanskym pravim

a opravnénym zajmum,
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individudlni pfistup,
aktivizace a podpora rozvoje samostatnosti,
rovnopravnost,

dobrovolnost.

Krom¢ uvedenych zasad, které piedstavuji zékladni principy systému

socialnich sluzeb, ptinesl zakon neméné diilezité koncepcni zmény v podobg:

piispévku na péci,

registrace socidlnich sluzeb,

fyzickych osob jako poskytovatell socidlnich sluzeb,
standardii kvality socidlnich sluzeb,

inspekce poskytovani socialnich sluzeb.

Socialni sluzby, dle zakona o socialnich sluzbach, jsou poskytovany formou:
pobytové sluzby — pobytovymi sluzbami se rozumi takové sluzby,
které jsou poskytovany v zafizenich a jejich predpokladem je poskytnuté
ubytovani pro uzivatele (napf. domovy pro seniory, pro zdravotné postizené,
azylové domy, domy na pul cesty a dalsi),

ambulantni sluzby — takova socidlni sluzba, za kterou uZivatel dochéazi do
zafizeni socialnich sluzeb. Casto byvaji také kombinovany se sluzbami
terénnimi (napt. denni stacionafte, socidln¢ terapeutické dilny, nizkoprahova
denni centra),

terénni sluzby — jde o socialni sluzbu, kterd je poskytovana uzivatelim
V jejich pfirozeném prostredi (osobni asistence, peCovatelskd sluzba, a dalsi).

(Kralova, Réazova 2007, s. 50 - 51)

Podle zékona o socialnich sluzbach jsou za socidlni sluzby povazovany.

Socialni poradenstvi

Zakon rozdéluje poradenstvi na zakladni a odborné. Zakladni poradenstvi poskytuje

potifebné informace, které prispivaji k feSeni nepiiznivé socialni situace. Odborné je

poskytovano ve specializovanych poradnach pro rizné socialni skupiny.

Sluzby socialni prevence
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Sluzby socialni prevence pomahaji zabranit socialnimu vylouceni osob, které mohou
byt ohrozeny izolaci od spolecnosti. Cilem sluzeb socialni prevence je pomoci
osobam k prekonani neptiznivé zivotni situace a ochrana spoleCnosti pfed vznikem

nezadoucich spolecenskych jevi.

Sluzby socialni péce
Sluzby socialni péce pomahaji osobam se stabilizovanym zdravotnim stavem zajistit

jejich fyzickou a psychickou sobéstacnost. (Kralova, Razova, 2007, s. 50)

Veskeré druhy poskytovanych socialnich sluzeb jsou uréeny pro osoby vsech
veékovych kategorii, které se nachéazeji ve slozité Zivotni situaci at’ uz z ditvodu véku,
chronického piipadné zdravotniho postizeni ¢i nepiiznivé socidlni situace. Formu
poskytovani sluzby lze kombinovat. Jednotlivé formy sluzeb se od sebe navzajem lisi

rozsahem poskytovanych sluzeb, které jsou zakladem pro stanoveni thrady.

1.4  Socialni sluzby pro seniory

V této kapitole se zabyvam socidlnimi sluzbami pro seniory, protoze mé
empirické Setfeni bylo provedeno pravé v jednom zafizeni pro seniory a to

konkrétné¢ v Domové pro seniory Cerna Hora.

Domov pro seniory (dfive domov diichodct) je jednou ze zakladnich forem a
nejvice vyuzivanych socialnich sluzeb. Poptavka po tomto typu sluzbu v blizké
budoucnosti jesté poroste a to z divodu prodluzujici délky zivota. Predpoklada se, ze
po roce 2010 zac¢ne piibyvat pocet seniorti ve véku 65 a 79 let.

Mlynkova uvadi nejCastéjsi divody, které vedou rodinné pfiislusniky o
vyhledani socialni sluzby domova pro seniory:

e nevyhovujici bydleni — maly byt, ztrata soukromi,

e zaméstnanost stiedni generace — z ekonomickych divodi si vétSina lidi

nemuze dovolit ziistat se svym rodi¢em a poskytovat mu potiebnou péci,

e povinnost viici vlastni rodiné — stfedni generace se vénuje péci o déti,

e vzdalenost rodin — starnouci rodice nebydli v misté¢ bydlisté svych déti,
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e vyCerpani a inava rodinnych prislu$nika pri péci o seniora — velmi
obtizn¢ se sladuje péce o blizkého, zajisténi chodu domadacnosti a

zamg&stnani. (Mlynkova, 2011, s. 62 - 63)

Legislativa definuje domov pro seniory jako ,, pobytové sluzby osobam, které
maji snizenou sobéstacnost zejména z duvodu veku, jejichz situace vyzaduje

pravidelnou pomoc jiné fyzické osoby. * (§ 49 zékona ¢. 108/2006 Sb.)

Sokol a Treflovd vymezuji domov pro seniory jako ,pobytovou sluzbu
S celorocnim provozem, kterd zabezpecuje senioriim, jimz z objektivnich divodii nelze
zabezpecit pomoc v jejich prirozeném prostiedi, komplexni péci a soucasné vychovné,
aktivizacni a  socialné terapeutické  cinnosti.” (Sokol, Treflova, 2008,
s. 118)

Sluzba obsahuje dle provadéciho pravniho ptedpisu tyto zékladni Cinnosti:

e poskytnuti ubytovani, tj. ubytovani, tklid, prani a drobné opravy lozniho
a osobniho pradla a oSaceni, zehleni,

o poskytnuti stravy, tj. zajisténi celodenni stravy odpovidajici véku, zasaddm
raciondlni vyzivy a potiebdm dietniho stravovani, minimalné v rozsahu tfi
hlavnich jidel,

e pomoc pii zvladani béznych ukonid péce o vlastni osobu, tj. pomoc pfi
oblékani a svlékani, v€etné specidlnich pomicek, pomoc pii pfesunu na 1izko
nebo vozik, pomoc pii vstavani z lizka, ulehani, zména poloh, pomoc pfii
podavani jidla a piti, pomoc pfi prostorové orientaci, samostatném pohybu ve
vnitinim a vnéj$im prostoru,

e pomoc pii osobni hygiené nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu, t;.
pomoc pii tkonech osobni hygieny, pomoc pfi zékladni péci 0 vlasy a nehty,
pomoc pii pouziti WC,

o zprostfedkovani kontaktu se spole¢enskym prostiedim, tj. podpora a pomoc
pfi vyuzivani bézn€ dostupnych sluzeb a informacénich zdroji, pomoc pfi
obnoveni nebo upevnéni kontaktu s rodinou a pomoc a podpora pii dalSich
aktivitach podporujicich socidlni zaclenéni osob,

e socialné terapeutické <cinnosti, tj. socioterapeutick¢é cinnosti, jejichz
poskytovani vede k rozvoji nebo udrZeni osobnich a socidlnich schopnosti

a dovednosti podporujicich socidlni zaclefiovani osob,
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o aktivizaéni ¢innosti, tj. volnocasové a zajmové aktivity, pomoc pii obnoveni
nebo upevnéni kontaktu s pfirozenym socidlnim prostredim, nacvik
a upevnovani motorickych, psychickych a socialnich schopnosti a dovednosti,

e pomoc pii uplatiiovani prav, opravnénych z4jmi a pti obstaravani osobnich
zalezitosti, tj. pomoc pii komunikaci vedouci k uplatnéni prav a opravnénych

zajmu. (Kralova, Razova, 2007, s. 67 - 68)

Zakon o socialnich sluzbach nabizi senioriim dal$i mozné sluzby jako napf.
domov se zvlastnim rezimem, ktery je uréen predev§im seniorim trpicim stafeckou
demenci. Z pobytovych sluzeb lze nabidnout Casto vyuzivanou odlehcovaci sluzbu,
které je urCena pro seniory, o které je postarano rodinnym pftislusniky, ktefi potiebuji

vzdy na néjaky cas si odpocinout a nabrat nové sily.

Hojné vyuzivanou sluzbou jsou i denni centra pro seniory, kterd poskytuji
rizné druhy aktivizac¢nich programil. N&kterd z téchto center jsou schopna zajistit
dovoz a odvoz uzivatele. Poptavka po tomto typu sluzby je pfedevSim ze strany
rodinnych pfislusniki, ktefi doma pecuji o ¢lovéka postizeného demenci, a centrum

pro né piedstavuje urcitou ulevu v naro¢né situaci. (Matousek, 2007, s. 89 - 92)

Z terénnich a ambulantnich sluZeb je nejvice vyuzivana pecovatelska sluzba,
ktera ma v Ceské republice dlouhou tradici a umoZituje seniorim setrvavat ve svém
domécim prostiedi a tak oddalit nastupu do ustavni péce. Jak uvadi Matousek,
problémem pecovatelské sluzby je stile zamétfeni na jednoduché ukony, jako napf.

dovazka obéda, pomoc s obstaravanim domacnosti. (Matousek, 2007, s. 89 - 92).

Ze své dosavadni zkuSenosti z fungovani socidlnich sluzeb vidim
u pecCovatelské sluzby jeste¢ jeden dilezity aspekt, ktery by sluzbu posunul blize
k samotnym uzivatelim a to rozsifeni provozni doby. VétSina pecovatelskych sluzeb

funguje pouze v pracovni dny v omezeny cas.
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1.5 Nové trendy v rezidencni péci

Jak jsem uvedla v piedchozich kapitolach, socialni sluzby jsou postaveny na
principu respektovani lidské dustojnosti, dodrzovani lidskych prav, individualizace
a socialnim zaclenovani. Naplnit vSechny tyto zasady je pravé v pobytovych sluzbach,
v domové pro seniory nevyjimaje, velmi obtizné. Evropsky trend v poskytovani

socialnich sluzeb smétuje k deinstitucionalizaci a podpote zit v pfirozeném prostiedi.

Ustavy socialni péée byly dle zakona o socialnich sluzbach zaregistrovany
jako domovy pro osoby se zdravotnim postiZenim nebo jako domovy pro seniory ¢i
domovy se zvlastnim rezimem, po letech zaméteni na ploSné poskytovéani ustavni
péce, kdy byli lidé izolovani od vnéjsiho svéta ve specialné neptirozené vyclenénych
budovéch, nuceni se ptizptsobit velké skuping lidi a pravidlim, nemohou pozadavky

stavajici legislativy napliiovat.

Deinstitucionaliace je v zemich Evropské unie chapana jako proces zmény
systému. Vlada Ceské republiky na svém zasedani dne 21. 2. 2007 schvalila Koncepci
podpory transformace pobytovych socidlnich sluzeb v jiné typy socidlnich sluzeb,
poskytovanych v pfirozené komunité uZzivatele a podporujici socidlni zaclenéni
uzivatele do spole¢nosti. V naSem prostiedi je Koncepce chapana ve smyslu piechodu
smérem k ,,poskytovani socialnich sluzeb zamérenych na individudlni podporu Zivota

clovéeka v prirozeném prostredi. “ (Sokol, Treflova, 2008, s. 40)

Podle Molka zvysujici se kvalita bydleni spolu s technologickym pokrokem
vytvareji vhodny prostor pro to, aby péce, kterou diive zajisSt'ovala stavni zafizeni,
byla zabezpecena v domécnosti obcantll. Tento trend povede soucasné i ke sniZovani
vetejnych rozpoctl a vétsi podpote ambulantnich a terénnich sluzeb na vrub sluzeb

pobytovych. (Molek, 2011, s. 25 - 26)

MatousSek chape deinstitucionalizaci jako snahu o zruSeni tradi¢nich forem

péce a vytvoreni nové péce, ktera bude méné omezovat uzivatele, bude méné naroc¢na
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na materidlni a personalni zdroje a bude kompenzovat jen to, co ma byt
kompenzovano s minimalizaci vedlejsich nezadoucich ucinkt. Deinstitucionalizace si
klade za cil budovani neustavnich sluzeb, které maji byt nabizeny pfedevSim tém
uzivateliim, ktefi ustavni péci nikdy nepoznali. Sluzbam, které¢ lidem umoziiuji
zustavat v bézném prostiedi, se fikd komunitni sluzby. Patfi sem napf. osobni

asistence, odlehcovaci sluzby apod. (Matousek, 2007, s. 173 - 175)

Podstatnym problém pobytovych sluzeb je jejich velikost. V téchto zatizenich
se pak obtizné realizuje individualni péce a podpora na konkrétniho uzivatele. Velka
zafizeni maji podobu ,,nemocni¢niho* zafizeni (napt. Domov pro seniory Véstonicka
s kapacitou 400 uzivateli, Domov pro seniory Kocianka s celkovou kapacitou 394
uzivatelt). Lidé Zijici v Gistavu se musi piizptsobit velké skupiné lidi, n€které bézné
aktivity nelze v ustavu provadét (napt. péée o domacnost, umyt nadobi, nesmi do
kuchyng). V takovych zafizeni lze téZko uplatiiovat moderni principy poskytovani

socialnich sluzeb a metod socialni prace, které zaruci dodrzovani lidskych prav.

Koncepce si klade za cil:

e humanizaci stavajicich Gstavnich zafizeni,

e postupnou pfeménu v malé bytové jednotky v bézné zastavbe,

e podporovat takové socialni sluzby, které umozni seniorim zistat v jejich

pfirozeném prostiedi. (Sokol, Treflova, 2008, s. 45 - 46)

Zakladnim znakem transformace je dlouhodobé snizovani poctu lazek
vistavni pééi. K tomu viak v Ceské republice bohuzel zatim nedochazi. Spise
naopak. Jen v Jihomoravském kraji bude v letech 2009 — 2012 rozsifena kapacita
pobytovych sluzeb o 525 mist s predpoklddanymi naklady 824,3 mil. K¢&. (Kasparek,
2010, s. 14)

Bohuzel, transformace se nesetkdvd u samostatnych poskytovateld ani
uzivatell s kladnym ohlasem. Naopak je chdpana jako likvidacni. Tato zména
vyvolava u uzivatell, ktefi vétSinu svého zivota prozili v ustavnim zafizeni, strach
a obavy ze ztraty zab¢hnutych Zivotnich jistot. Obavu vnimaji i rodinni pfislusnici,
ktefi si neumi pfedstavit ndvrat svého blizkého do domdcnosti a odmitaji prevzit
ur¢itou zodpovédnost. V neposledni fadé¢ tuto zménu nepodporuji ani samotni
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zaméstnanci z obavy ze ztraty zaméstnani. Casto se jedna o zaméstnance, kteii t&7ko
hledaji uplatnéni na trhu prace a socialni sluzby byly jedind oblast, kde se mohou
pracovne¢ realizovat.

Pocita se s tim, ze s prodluzovanim délky zivota se bude zhorSovat i1 zdravotni
stav nékterych uzivatell, ktefi v urité fazi péce budou potiebovat ustavni péci. Jde
0 to, aby tato zafizeni v budoucnu byla koncipovana jako zatizeni rodinného typu a od
ostatni zastavby neodliSitelna. (Matousek, 2007, s. 173 - 175)

Domov znamena vytvofeni vlastnich zvyki, ritudli. Doma se Clovek citi
uvolnéné. Pokud chce zafizeni dostdt svému oznaceni ,,domov* pro seniory, tak
v komplexu né¢kolika budov, kapacité¢ stovek uzivatelll i stovek zaméstnancti, toho
nebude nikdy schopno.

Sindividualizaci a zkvalitnéni péce Uzce souvisi téma standardi kvality
socialnich sluzeb, které jsou vnimany jako ucinny néstroj k zavadéni kvality do

zafizeni socialnich sluzeb.
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1.6 Shrnuti

V této kapitole jsem se zaméfila na vyvoj socialnich sluzeb a na

charakteristiku socialni sluzby - domov pro seniory.

Rok 89 nastartoval spolecenské zmeény, které se promitly do vSech sfér
lidského zivota a socidlni oblast nevyjimaje. Na zacatku 90. let byla zahdjena prace na
zméné socidlniho zabezpeceni, které jiz nevyhovovalo novym podminkam.
Vysledkem prace bylo vytvoreni tii pilifi socialniho zabezpeceni:

e systétmu socidlniho pojisténi a pifispévek na statni politiku
zameéstnanosti,
e statni socialni podpory,

e socialni pomoci.

Hlavnim smyslem socialni pomoci je poskytnout pomoc osobam, kteti se
nalézaji v obtizné socialni situaci a nejsou schopni tuto situaci fe$it vlastnimi silami
nebo s pomoci rodiny. Socidlni pomoc lze vyuzit ve dvou formach a to ve formé

socialnich sluzeb nebo prostifednictvim socialnich davek.

V dalsi kapitole se zabyvam definici pojmu socialni sluzby. Obecné Ize fici, ze
socialni sluzby lidem pomahaji v tisni a snazi se o socialni zaclefiovani. Fungovani
socialnich sluzeb se fidi zdkonem ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluZzbach, ktery
vstoupil v platnost po dlouhém cekani 1. 1. 2007. V zakoné se zrcadli nové trendy
a metody socialni prace. Cilem zdkona bylo narovnani vztahu mezi uZivatelem
a poskytovatelem socidlnich sluzeb, ale nejvétsi diraz je kladen na respektovani
lidskych prav a svobod uzZivatelli, ktefi jsou v jejich prosazovani znevyhodnéni
z divodu zdravotniho postizeni, v€ku ¢i nepfiznivé Zivotni situace. Vyznamnym
institutem, ktery dale pfinesl zakon, jsou standardy kvality a inspekce kvality

socialnich sluzeb.

Zavér kapitoly je veénovan socidlni sluzbé domov pro seniory, kterd je
z reziden¢nich sluzeb stile nejvice vyuzivanou sluzbou. Vymezuji zde zakladni

¢innosti, jeZ zde musi byt podle zdkona poskytnuty.
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S fungovanim domova pro seniory Uzce souvisi proces deinstitucionalizacie,
ke kterému se Ceska republika zavazala. Cilem deinstitucionalizace je postupné

snizovani kapacity v pobytovych sluzbach a tim nasledna humanizace téchto zatizeni.
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2. Pojeti kvality v socialnich sluzbach

Tyto kapitoly si kladou za cil seznamit ¢tenaie s vyznamem kvality, s riznymi
zpusoby hodnoceni kvality, které byly piejaty z komercni sféry. Nastrojem slouzicim
k ovétovani kvality v socialnich sluzbach se stala inspekce kvality socialnich sluzeb.

Kvalita je dulezitym prvkem v péci o druhého. V socialnich sluzbach je vzdy

potieba dbat predevsim na kvalitu, nez kvantitu.

2.1 Zpisob hodnoceni kvality

Ptijetim zakona o socidlnich sluzbach se zacal Casto sklonovat pojem kvalita.
Povazuji za dulezité se nejprve zminit o metodach fizeni kvality, jeZ se staly zédkladem
pro tvorbu standardld kvality a velmi vyrazné ovlivnily pojeti kvality v socidlnich
sluzbach. Metody fizeni se vyvinuly v komer¢nim sektoru, kde je kladen daraz na
maximalni uspokojeni zékaznika a dosahovani zisku. Nejznaméjsi modely hodnoceni

kvality jsou: 1ISO, EFQM, TQM a metoda 2Q.

ISO (International Organization for Standartizion) je mezinarodni organizace,
ktera byla zalozena jiz vroce 1947. Organizace vytvofila soubor norem pod
oznacenim IS0 9000, tvofici Ctyfi mezinidrodni standardy, které poskytuji névod
K vypracovani a uplatnéni systému fizeni kvality. Tyto normy jsou obecné a daji se
uplatnit ve vSech oborech vyroby a sluzeb. Organizace, kterd chce tyto normy
napliovat, si zaplati vné&j§i hodnoceni a po splnéni kritérii, je timto vné&jSim
hodnotitelem akreditovana. Vyznam této metody spociva v tom, Ze zikaznikim
poskytuje zaruku kvality, kterd je v celém svéte stejnd. Nejveétsim nedostatkem je jeji
zaméfeni na systém a strukturu, nikoliv na kvalitu procesti nebo sluzeb. (Sylaby pro

vzdé€lavaci program, 2008, s. 46 - 56)

Model TQM (Total Quality Management) vyvinul v 50. letech minulého
stoleti americky védec W.E.Deming a to nejprve pod ndzvem TQC (Total Quality
Control) pro japonsky primysl, ktery byl zni€eny valkou. Vytvofil fizeni kvality
»jehoz podstatou bylo zapojeni vsech pracovnikii do procesu zajisténi kvality.

(Sylaby pro vzdé€lavaci program, 2008, s. 50)
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V 70. letech minulého stoleti zaostaval americky primysl, a proto se
predevs§im automobilové podniky zacaly zajimat o nové pristupy ke kvalité a po vzoru
TQC koncipovaly model TQM. Prioritou je zamé&feni se na klienta jako na zakaznika,
jehoz potfeby maji byt naplnény k jeho co nejvyssi spokojenosti. Metoda je zaloZzena
na filosofii, Ze dobra kvalita je odpovédnosti celého pracovniho kolektivu. (Sylaby

pro vzdélavaci program, 2008, s. 46 - 56)

Model EFQM (European Foundation for Quality Management) je povazovan
za nejvhodnéjsi uplatnéni v socidlnich a zdravotnich sluzbach a je evropskou
variantou americkému modelu TQM. Vroce 1988 zalozili predstavitelé
nejvyznamnéjsich evropskych podniki Evropskou nadaci pro management kvality a
od roku 1992 je ud€lovana Evropska cena za jakost. (Sylaby pro vzdélavaci program,

2008, s. 46 - 56)

Model EFQM je zalozen na deviti hlavnich kritériich. Prvnich pét vytvari
ptedpoklad pro to, aby organizace byla dobré (vedeni, pracovnici, politika a strategie,
partnerstvi a zdroje, procesy). V dalSich ctyfech kritériich se organizace hodnoti z
hlediska vysledkii nebo cilii, jichz chce dosahnout. Logika modelu vychazi
z ptedpokladu, ,.Ze vynikajici vysledky organizace miizou byt dosazeni jen za
podminky maximalni spokojenosti klientii, spokojenosti vliastnich zaméstnancii a pri
respektovani okoli. “ (Sylaby pro vzdélavaci program, 2008, s. 51)

Charakteristickym rysem tohoto modelu je, ,Ze se snazi byt nenarizujici,
uznava, ze existuje mnoho pristupu k dosazeni udrzZitelné dokonalosti organizace."
(Sylaby pro vzdélavaci program, 2008, s. 52)

Model EFQM umozni odhalit slaba mista organizace a jeSté 1épe vyuZit silné stranky.

Metoda 2Q umoziuje posuzovat jednak kvalitu, ale také kvalifikaci a

kompetence pracovnikii a jako systém aktivizuje vSechny zameéstnance.
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na to, zda se d¢je v tymu nebo pii samostatné praci. (Sylaby pro vzdelavaci program,

2008, s. 56)
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2.2 Kvalita v kontextu socialnich sluzeb

vvvvvv

a individualni pojem. To, co je kvalitni pro jednoho ¢lovéka, nemusi byt kvalitni pro
neékoho jiného. O slozitosti pojmu kvalita vypovida jiz samotnd komplikovanost jejiho

definovani, nebot’ existuji rizné definice kvality.

Pojem kvalita je odvozeno od latinského slova qualis, coz znamena ,,jaky* ¢i
»jaké povahy*“. Kvalitu lze chépat jako vysledek mezi o¢ekavanim a vykonem, kdy

Vv idedlnim ptipadé by se obé proménné mély rovnat. (Havrdova, 2010, s. 197)

Dle §2 odst. 2 v zakoné ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach je pojem
kvalita vymezen nasledovné: ,,socidlni sluzby musi byt poskytovany v ndlezité kvalité
takovymi zpusoby, aby bylo vidy dusledné zajistéeno dodriovani lidskych prav a

zakladnich svobod.

V Dtvodové zpravé (2005) k zakonu o socidlnich sluzbach je ,.dilezitym
Znakem kvality socidlni sluzby jeji schopnost podporovat jednotlivé uzivatele sluzeb
V naplitovani cilu, kterych chtéji pomoci socialnich sluzeb dosdhnout pri resSeni viastni

nepriznivé socialni situace. “ (in Havrdova, 2010, s. 115)

Kalvach, Hrabé&tova (2005) uvadi, Ze ,, kvalitou se rozumi sdilena predstava

o tom, jak by méla vypadat dobra prace kazdého clena pracovniho tymu.* (in Matl,

Jabtrkova, 2007 s. 35)

Karafova (2004) povazuje za kvalitni sluzbu, ,ktera je vykondvand
kvalifikovanymi  pracovniky, poskytovanda s primérenym technickym a dalSim
vybavenim, poskytovana primérené stavu klienta, je prinosem pro zdravotni stav ci
kvalitu Zivota, je prijatelnd z hlediska hodnotové a emocionalni rovnovahy, je radné

dokumentovana a zdivodnitelna.* (in Matl, Jaburkova, 2007, s. 35)

Pogodova (2006) zastava ndzor, ze ,kvalita znamena efektivni vyuzivani

zdrojui, schopnost reagovat na individualni potreby, uspésnost pri socialnim
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zaclenovani a pri ziskavani autonomie a nezavislosti.” (in Matl, Jaburkova, 2007,

s. 35)

Pfi hodnoceni kvality je potieba rozliSit zjakého pohledu je kvalita
hodnocena. Mohou ji hodnotit samotni uzivatel¢, rodinni pfislusnici, pracovnici,
zfizovatelé a v neposledni fad¢ i Sirokd vefejnost. Lze fici, Ze kvalita v socialnich

sluzbach, je spojena s kvalitou zivota ¢lovéka. (Matl, Jabirkova, 2007, s. 72)

Z uvedenych definic Ize nastavit zakladni zasady, které jsou métitkem kvality
socialnich sluzeb:

e zisada ochrany lidskych prav uzivatele — poskytovatel musi
bezpodminecné zabezpecit dodrzovani lidskych prav uzivatele sluzby,

e zisada individualizace — sluzba musi vychazet z potfeb uzivatele,

e zasada odbornosti — stanovena struktura a pocet pracovnikli, minimalni
odborné vzdélani a systém prubézného vzdeélavani,

e zisada provozniho zabezpeceni — prostiedi, ve kterém je sluzba
poskytovana je dlistojné a snaZzi se, co nejvice se piiblizit pfirozenému

zpusobu Zivota. (Michalik, 2008, s. 11)

Podminku kvality socialni sluzba splituje tehdy, je-li nabidka sluzeb v souladu
S potfebami a pozadavky uzivatele. Doneddvna vsSak potieby uzivateli nebyly
definovény, protoZe legislativné upravené povinnosti poskytovatele se soustfedily na
technické, hygienické nebo personalni ukazatele. Kontrolni systémy byly zaméteny na
kontrolu dodrzovani stanovenych postuptli, aniz by se posuzovala kvalita sluzby.
Poskytovatel¢ nebyli za poskytnuti nekvalitni sluzby sankciovdni a neexistovaly

motiva¢ni mechanismy pro zvySovani kvality sluzby.

Zmeéna nastala aZ po piijeti zdkona o socidlnich sluzbich. Tato legislativni
zmeéna piindsi nové pozadavky v oblasti fizeni a kontroly kvality socidlnich sluZeb,
jako napf. registraci poskytovatell, inspekci ¢i standardy kvality socidlnich sluzeb.
Doslo k odstranéni nejhorsich forem diskriminace a zacal se ménit i pifistup a postoj

pracovnikil k uzivatelim. (Jabirkova, Matl, 2007, s. 81)
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2.3 Inspekce kvality socialnich sluzeb

Slovo inspekce bylo v oblasti socialnich sluzeb donedavna tabu. Misto néj se
pouzivalo jinych pojmul, jako naptf. monitorovani, vyhodnocovani ¢i odborné

posouzent.

Razova, Kralova uvadi, ze ,, inspekci poskytovani socidlnich sluzeb se rozumi
provadeni kontroly poskytovani socidlnich sluzeb. Inspekce je vykondvana formou
statni kontroly podle zdakona ¢. 552/1991 Sb., o statni kontrole, ve znéni pozdejsich
predpisi. “ (Razova, Kralova, 2007, s. 125)

Camsky, Krutilova chapou inspekci jako ,,orgdn, ktery je vytvoren k tomu, aby
stat, jako hlavni garant socidalni péce v CR, ktery ji také rozhodujicim zpiisobem
financuje, mohl diisledné kontrolovat, zda registrovani poskytovatelé socialnich
sluzeb radné plni své povinnosti a naplnuji pozadavky zakona o socialnich sluzbach. “

(Camsky, Krutilové, 2008, s. 21)

Metodika inspekci uvadi, Ze ,, inspekci je treba vnimat jako vysoce odbornou
cinnost, jejiz podstatou je kontrola v Sirsim vyznamu — to znamena také podpora
dobré praxe, motivace poskytovatelu kZadoucim zménam, preddavani znalosti
a vedomosti, uvadeni praxe poskytovatelti do kontextu politiky socialniho

zaclenovani. “ (Metodika inspekci, 2007, s. 6)

Velky diiraz je kladen na odborné ptedpoklady téch, ktefi budou inspekéni
¢innost vykonavat — inspektorti kvality socidlnich sluzeb — zaméstnanct kraji
a inspektortt kvality socialnich sluzeb - specializovanych odbornikli. Zjemci o
zatazeni do vzdé€lavani inspektori - specializovanych odbornikti, museli spliovat
nasledujici kritéria:

e vysokoSkolské vzdé€lani =ziskané studiem v bakalafském nebo
magisterském studijnim programu,
e vyssi odborné vzdélani ziskané absolvovanim vzdélavaciho programu

akreditovaného podle zvlastniho pravniho predpisu,

e 5 let praxe v socialnich sluzbach, z toho min. 2 roky ve vedouci pozici
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pro absolventy magisterského studia a 10 let praxe v socialnich
sluzbach, ztoho min. 2 roky ve vedouci pozici pro absolventy

bakalaiského nebo VOS studia,
e beztihonnost,
e znalost a aplikace standardii kvality socidlnich sluzeb,
e predpoklady pro tymovou praci,
e souhlas zaméstnavatele s vykonem inspektorské ¢innosti,

e piijeti zavazku dokonCit studium za podminek stanovenych

v pravidlech vzdélavaciho programu,

e piijeti zdvazku vykondvat inspekéni ¢innost za podminek stanoveny

MPSV CR. (Metodika inspekei, 2007, s. 6 — 7)

Podle ustanoveni § 98 odst. 3 zdkona o socidlnich sluzbach tvoii inspekéni tym
nejméngé tfi ¢lenové, z nichZ alespon 1 ¢len inspekéniho tymu musi byt zaméstnancem

kraje. Inspek¢ni tym tvoii vedouci a ¢lenové inspekéniho tymu.

Vedoucim a ¢lenem inspekéniho tymu je zaméstnanec kraje, ktery Gspésné
absolvoval Vzdélavaci program pro inspektory kvality socialnich sluzeb -
specializované odborniky, nebo absolvoval program pro inspektory socialnich sluZeb
vV ramci prubézného vzdélavani Zvlastni odborné zptsobilosti a ucastni se dalsiho

vzdélavani pro inspektory socidlnich sluzeb.
Predmétem inspekce podle § 97 odst. 2 zakona o socialnich sluzbach:

a) plnéni povinnosti poskytovatelli socidlnich sluzeb stanovenych v §§ 88 a 89

zakona o socialnich sluzbach,

b) kvalita poskytovanych socialnich sluzeb, ktera se ovétuje v souladu s § 99

zakona o socidlnich sluzbach pomoci standardl kvality socialnich sluzeb.

1. Inspekce typu A: inspekce, ktera se zabyva predmétem inspekce (§ 97 odst. 2
zékona o socidlnich sluzbach) v plném rozsahu. Je to zpravidla prvni inspekce

u vSech poskytovatelil socialnich sluzeb. Kontrolni ¢innost v inspekcich typu A
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musi vzdy obsahovat, plnéni povinnosti poskytovatelii socialnich sluzeb
stanovenych v §§ 88 a 89 zikona o socialnich sluzbach a ovéteni kvality

socialnich sluzeb pomoci standardii kvality socialnich sluzeb.

2. Inspekce typu B: u poskytovateld, u kterych byla v ramci provedené inspekce
typu A nebo typu C ucinéna zjisténi, kterd vyzaduji kontrolu napliiovani opatieni
ptijatych poskytovatelem v krat§im obdobi (nez je obdobi mezi dvéma inspekcemi
typu A). Kdyz inspekce typu A zjisti nedostatky v kvalité sluzby takového
rozsahu, Ze poskytovatel dosahne v hodnoceni méné nez 50% mozného poctu
bodu, kterymi jsou hodnoceny standardy kvality, doporucuje se, aby nasledna
inspekce kontrolovala kvalitu poskytované socialni sluzby v plném rozsahu

s ohledem na provazanost jednotlivych standarda kvality.

3. Inspekce typu C: u poskytovatel, na které byl podan podnét ¢i stiznost na
kvalitu poskytovanych sluzeb. Jedna se o neplanovanou inspekci, jejiz predmét
kontroly
je zpravidla z(Zen napf. na kontrolu neplnéni povinnosti poskytovatele nebo jiné
oblasti takového charakteru, ze odklad feSeni miiZe znamenat dal§i vyrazné
zhorSeni kvality poskytovanych sluzeb. Tento typ inspekce miize byt dale
vykonan u poskytovateli bez vySe uvedenych diivodi se zaméfenim na vybrané
oblasti kvality sluZeb jako nastroj prevence a zajiSténi pozadované kvality sluZzby

v obdobi mezi inspekcemi typu A.

Poskytovatelé by neméli chapat inspekci pouze jako kontrolu, ale pfedevSim
by ji mé&li vnimat, jako jeden ze zplisobt, ktery upozorni na piipadné nedostatky, které
se v souvislosti s poskytovanim socialni sluzby mohou objevit. Inspekce piinasi
postiehy a doporuceni, které nemusi pracovnici ve sluzb€¢ vnimat s ohledem na

provozni slepotu. (Tosnerova, 2007, 149 — 154)
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2.4 Shrnuti

V poslednich letech se synonymem pro kvalitu v socidlnich sluzbach staly
standardy kvality. Kvalita v socialnich sluzbach nejsou jen standardy kvality. Kvalita
je pojem daleko $irsi, stejn¢ jako obecné modely hodnoceni kvality. Standardy kvality
socialnich sluzeb, ale z téchto modeld Cerpaji inspiraci a tyto modely se do nich pro
promitaji. Jedna se piedevsim o model EFQM (European Foundation for Quality

Management).

Model EFQM je vyuzitelny ve vSech typech podniki a instituci a Gspé$né se
prosadil i do zdravotnictvi a socialnich sluzeb. Z tohoto modelu se vychdzi
z ptedpokladu, Ze wvynikajici vysledky organizace muzou byt dosazené jen za
podminky maximdlni spokojenosti klientli, spokojenosti vlastnich zaméstnancii a pfi

respektovani okoli.

Kvalita se odvozuje od latinského ,,qualis“= jaky, tzn. ,,jaké povahy*. Kvalitu

1ze také definovat jako vysledek mezi o¢ekavanim a vykonem.

Legislativné upravené povinnosti poskytovateld socidlnich sluzeb pied
ucinnosti zadkona se soustfedily pfedev§sim na obecné technické, hygienické a
persondlni ukazatele. Neexistovala méfitka pro posuzovani efektivity a kvality

socialnich sluzeb. Ta ptfedstavuji az standardy kvality socidlnich sluzeb.

Nastrojem pro méfeni a hodnoceni kvality v socialnich sluzbach je inspekce
kvality socialnich sluzeb. Inspekci kvality mohou vykonavat krajské urady a
Ministerstvo prace a socialnich véci. Pfi provadéni inspekci se postupuje tak, ze
v kraji organizuje inspekci krajsky arad. V organizacich, které kraj zfizuje, provadi

inspekci Ministerstvo prace a socialnich véci a to z divodu stfetu z4jma.

RozliSujeme tii typy inspekci kvality. Zakladni inspekce oznacend jako typ
»A“ je inspekce, kterou musi projit vSechny registrované socidlni sluzby. Inspekce
typu ,,B“ je oznacovéana jako néslednd inspekce, kterd kontroluje napravna opatieni

vzesla z inspekce A. Inspekce typu ,,C* je provedena bez ohlaseni a prichazi v situaci,
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kdy je nahlaSen zavazny podnét ¢i zavazna stiznost v souvislosti s poskytovanim

socialni sluzby.
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3. Standardy kvality socialnich sluzeb

V nasledujici ¢asti seznamuji Ctenafe s charakteristikou a vyvojem standardii
kvality socidlnich sluzeb. Nasledné se budu vénovat podrobnéji popisu jednotlivych

standardu kvality.

3.1 Charakteristika a vyvoj standardi kvality socialnich
sluzeb

Hejna uvadi, ze hlavnim impulsem pro vznik standardd kvality bylo velké
mnozstvi socialnich sluzeb, které byly poskytovany rozliénymi zfizovateli a
Ministerstvo prace a socidlnich véci (dale jen MPSV) nemélo jediny legislativni
nastroj, kterym by zajistoval kvalitu sluzeb a vymahal jeho dodrzovani. (in Kvalita

Vv socialnich sluzbach, 2001 s. 3)

Jabiirkova uvadi, ze zakladnim stavebnim kamenem pro vytvoreni standardi
kvality byly prvky profesiondlnich a komer¢nich systému zajiStujicich a zvySujicich
kvalitu, které jsou pln¢ srovnatelné s evropskym socialnim modelem. (in Sykorova,
2004, s. 9)

Pti tvorbé standardl kvality se vychéazelo pfedev§im ze zkuSenosti ve Velké
Britanii, ale svlj vliv na vznik Standard kvality mély také standardy
ve zdravotnictvi. V roce 1999 na vyzvu MPSV bylo vytvofeno dvacet pracovnich
skupin podle typt poskytovanych sluzeb, které mély za kol spole¢né s dalSimi
poskytovali stejného typu sluzby sestavit typové standardy. Z typovych standardd
vznikly obecné pouZzitelné standardy, na jejichz zéklad¢ vznikly narodni standardy.

(Hrdé, 2007, s. 8)

Jak wuvadi Kozlova, dulezitym aspektem K sestaveni vysledné podoby
standardti byly dva projekty. Jednim z nich byl projekt MOLSA, ktery probihal
Vv Olomouci a jeho cilem bylo ovéfit praktické vyuziti narodnich standardi, a projekt
Hodnoceni kvality sluzeb, ktery se orientoval na hodnoceni poskytovanych sluzeb

Vv zafizenich fizenych MPSV. (Kozlova, 2005, s. 55 - 56)
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V roce 2002 predlozil tehdejsi 1. mistopfedseda vlady a ministr prace
a socialnich véci PhDr. Vladimir Spidla prvni metodicky material ,,Standardy kvality
socidlnich sluzeb®, které zahrnovaly 17 standardd. Na sklonku roku 2006 byla
publikovana ve Sbirce zakonli provadéci vyhlaska ¢. 505/2006 Sb. zakona
o socialnich sluzbach, ktera castecné zmeénila znéni jednotlivych standardi a jejich

kritérii v kone¢ném poctu 15 standarda kvality. (Sokol, Treflova, 2007, s. 231 - 232)

Zakon o socialnich sluzbach definuje standardy kvality socialnich sluzeb jako
soubor kritérii “jejichz prostrednictvim je definovana uroven kvality poskytovani
socialnich sluzeb v oblasti persondlniho a provozniho zabezpeceni socidlnich sluzeb

a v oblasti vztahit mezi poskytovatelem a osobami.” (§ 99 zakon ¢. 108/2006 Sb.)

Podle dokumentu Standardy kvality socialnich sluzeb ,,Standard je véta
vyjadrujici obecny princip. Je to dohodnuty znak, na kterém je zalozeno posouzeni

kvality poskytované sluzby. " (Standardy kvality socialnich sluzeb, 2002, s. 4)

Standardy jsou chéapany jako pravidla, normy, pozadavky, ,, jejichz
prostiednictvim MPSV CR definuje tiroveri kvality, které musi poskytovatelé

socidlnich sluzeb dosahovat.” (Kozlova, 2005, s. 55)

Dle Jabirkové ,,standardy obsahuji znaky spolecné pro vsechny typy sluzeb,
které prokazuji orientaci na uzivatele a uzivani zdkladnich manazerskych principi
nezbytnych pro kvalitni fungovani organizace. Pro tuto svoji obecnost jsou pouzitelné
pro jakoukoli socialni sluzbu bez ohledu na jeji charakter, velikost, ¢i pravni formu

zarizent. * (in Sykorova, 2004, s. 9)

Musil uvadi, ,,Ze standardy jsou pravidla, ktera vymezuji zpiisoby jednani,
o jejichz uskutecnéni by mélo byt usilovdano, jsou vymezena vyhledove.“ (Musil, 2004,
s. 30). Dale je autor nazoru, ze ,.zpusobem svého vymezeni pripominaji vzory jednani,
zatimco z hlediska garance své ucinnosti jsou podobné normam jednani®. (Musil,

2004, s. 30)

wUzZivatelum sluzeb a jejich rodinam poskytuji standardy zaruky v tom, co

mohou ocekavat od sluzeb, které jsou jim poskytovany, a co mohou ocekavat od
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personadlu, kterym se pri poskytovani socidlnich sluzeb setkavaji. Poskytovatelim
davaji standardy jistotu, Ze stejné pozadavky se vztahuji na vsechny sluzby . (Smutek,
Svetepa, 2007, s. 78)

Bila kniha v socidlnich sluzbach uvadi zaruky, které standardy poskytuji:

e zaruky uzivatelim sluzeb a jejich rodinam v tom, co mohou ocekéavat od
sluzeb, které jsou jim poskytovany, a od persondlu v socidlnich sluzbach, se
kterym se setkavaji,

e zaruky poskytovateliim, ktefi maji zaruku, ze stejné standardy se vztahuji na
vSechny poskytovatele sluzeb a Ze se jim dostane nezavislého hodnoceni

urovné kvality sluzeb, které poskytuji.(Bila kniha, 2003, s.30)

Standardy kvality jsou rozdéleny do tii zakladnich ¢asti:

e proceduralni standardy — urcuji, jak ma sluzba vypadat, zabyvaji se
ochranou prav uzivatelti, zpusoby jednani se zajemcem o sluzbu, planovanim
podoby sluzby a také v neposledni fadé dulezitou oblasti, kterou jsou stiznosti
na poskytovanou sluzbu,

e personalni standardy — popisuji personalniho =zajisténi sluzby, fizeni,
pracovni podminky a moZnosti rozvoje pracovniki,

e provozni standardy — definuji podminky poskytovani socidlni sluzby,

materidlni podminky pro poskytovani sluzeb v zavislosti na jejich charakteru.

Standardy kvality popisuji, jak ma vypadat kvalitni socialni sluzba. Hlavnim
smyslem standardu je zajistit, aby poskytovani sluzby respektovalo a chranilo prava
jak téch, ktefi sluzbu pftijimaji — uzivateld, tak lidi, ktefi ji poskytuji — pracovnikd.
Standardy nelze chéapat jako systém fizeni kvality, ale jako pravidla a principy

poskytovani socidlnich sluzeb a métitka pro hodnoceni jejich naplnéni.

Kazdy standard je rozdélen do podrobnych kritérii, kterd jsou méfitelna,
a podle stupné naplnéni mizeme uréit, jak je poskytovana sluzba kvalitni. Cast
kritérii je oznacena jako zasadni a v rdmci inspekce musi byt hodnocena body 2 az 3,
pokud chce poskytovatel naplnit standardy kvality. Z toho vyplyva, Ze uréita Cast
standardii m& nastavenou minimalni troven, pod kterou se poskytovatel nemuize

dostat.
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Jednotliva kritéria mohou byt hodnocena nasledovné:
3 body, kritérium je splnéno vyborng¢,

2 body, kritérium je splnéno dobfe,

1 bod, kritérium je splnéno dostatecné,

0 bodd, kritérium neni splnéno.

Na zavér se vSechna bodova ohodnoceni sectou a podle poctu dosazenych bodl a

poctu splnénych zésadnich kritérii se stanovi vysledné hodnoceni:
1) spliiuje vyborné — 90 — 100% z max. poctu bodu,
2) spliuje dobie — 70 — 89% z max. poctu bodu,
3) spliiuje dostate¢né — 50 — 69% z max. poctu bodd,

4) nespliuje, kdyz — né€které ze zasadnich kritérii neni splnéno alespon na 2
body nebo celkovy pocet bodi je nizsi nez 50% z max. poctu. (Janouskova,

Nedélnikova, 2008, s. 28 - 29)

Standardy kvality plati pro vSechny typy a druhy socialnich sluzeb. Z tohoto
diivodu plyne jejich obecnost. Radu pravidel, metodickych postuptl, které standardy
vyzaduji, si poskytovatelé mohou vymezit sami. Jednd se predev§im o definovani
poslani, pravidla pro jednani se zijemcem o sluzbu ¢i individudlni planovani.

(Janouskova, Ned¢€lnikova, 2008, s. 28 - 29)

Pfi praci na Standardech kvality se organizace potyké s fadou problému. Na
strané zamé&stnancil je to pfedevSim nechut’ zavadét nové postupy a nepochopeni
smyslu standardd. Prace na standardech kvality neni otdzkou mésicli, ani jednoho
roku, ale n€kolika let. Vysledkem tohoto usili je kvalitni sluzba. Prace na standardech
kvality je nikdy nekoncici proces. V této oblasti je potad stidle néco zdokonalovat a
prave kvalitni sluzba hleda nové cile, kterych chce dosahnout a tak se posunout o dalsi

krok dale.
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3.2 Proceduralni standardy

Proceduralni standardy patii ke klicovym standardiim a pii inspekci k nejvice
sledovanym. Stanovuji, jak ma poskytovana sluzba vypadat. Na co je potieba si dat
pozor pii jedndni se zdjemcem o sluzby, jak sluzbu pfizplsobit individudlnim
pottebam kazdého Cclovéka. Jsou zaméfeny na ochranu prav uzivateli sluzeb
a vytvareni ochrannych mechanismu jako jsou stiznosti, pravidla proti stfetu zajmu

apod.

Standard ¢. 1. Cile a zpiisoby poskytovani socidlnich sluZeb
Standard definuje posléni, cile, cilovou skupinu a principy, na kterych je poskytovana
sluzba postavena. Souhrnn€ se to oznaCuje jako vefejny zavazek, ktery urcuje
sméfovani a spolecné hodnoty ve zplisobu poskytovani sluzby. Hlavni smysl
vetejného zavazku spoc¢iva v tom, ze dava budoucim uzivateliim moznost spravného
vybéru v nabidce poskytovanych socidlnich sluzeb. (Camsky, Krutilova, 2008, s. 44 —
50)

., Kritéria:

a) Poskytovatel mad pisemné definovino a zverejnéno poslani, cile a zdsady
poskytované socialni sluzby a okruh osob, kterym je urcena, a to v souladu se
zdkonem stanovenymi zadkladnimi zdsadami poskytovani socialnich sluzeb,
druhem socialni sluzby a individudlné urcenymi potirebami osob, kterym je

socialni sluzba poskytovana;

b) Poskytovatel vytvari podminky, aby osoby, kterym poskytuje socialni sluzbu,
mohly uplatiiovat viastni viili pri FeSeni své nepriznivé socialni situace;

c) Poskytovatel md pisemné zpracovany pracovni postupy zarucujici radny
prubéeh poskytovani socialni sluzby a podle nich postupuje;

d) Poskytovatel vytvari a uplatiuje vnitini pravidla pro ochranu osob pred
predsudky a negativnim hodnocenim, ke kterému by mohlo dojit v diisledku

poskytovani socialni sluzby. ““ (ptiloha €. 2 k vyhlasce ¢. 505/2006 Sb.)

Poslani je zakladnim stavebnim kamenem sluzby, které vysvétluje uzivatellim,

pracovnikiim a vetejnosti, pro¢ tu jsme, kdo jsme, pro¢ sluzby poskytujeme a pro
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koho sluzby poskytujeme. V poslani by mélo byt obsazeno, o co se snazime. Poslani
podobné¢ jako v komer¢ni sféfe se snazi o osloveni a udrzeni klienti — uzivateli
sluzby. (Cermakova, Hole¢kova, 2008, s. 11 — 13)

Poslani je vysledkem tymové spoluprace. Vytvareni uzitecného a efektivniho
poslani je mimotadné obtizné. Je srozumitelné pro pracovniky, uzivatele i vefejnost.

Zména posléani ptichazi pouze v klicovych okamzicich.

Cile jsou pozadované vysledky nasi ¢innosti. M¢ly by byt specifické pro kazdé
zatizeni. Cil je méfitelny vysledek ¢i proces, ktery nam ukazuje, jak konkrétné naSe
zafizeni napliiuje poslani, pro které vzniklo. Cile mohou byt kratkodobé C¢i

dlouhodobé. (Johnova, Cermakova, 2003, s. 14)

Soucasti vefejného zavazku je i stanoveni okruhu osob, pro které je socidlni
sluzba urcena. Kvalitné lze poskytovat socidlni sluzbu pouze tehdy, kdyz si
poskytovatel stanovi, pro koho je sluzba urcena, jaké jsou potieby a zajmy
konkrétnich uzivateltl. Cim je okruh osob &irsi, tim vice se sluzba stava sloZit&jsi.
Stanoveni cilové skupiny osob poskytuje informaci vetejnosti o tom, komu je sluzba
urena a zaroven slouzi jako ochrana organizace i uZivateld pifed rizikem, Ze bude
sluzba poskytnuta uzivatelim, pro které neni vhodnd, coz muze zpiisobit obéma

stranam komplikace a stradani. (Bednaf, 2011, s. 10 - 15)

Tento standard dale poskytovatelim uklada formulovat zasady, na kterych je
sluzba postavena. Zasady vyjadfuji hodnoty, kterymi se fidi pracovnici pii praci
s uzivateli a pii poskytovani socialni sluzby. Nejcastéji byvaji definovany v etickém
kodexu. Na formulovani zésad by se méli podilet vSichni pracovnici. Mezi nejcastéji
uvadéné zdsady patii: dodrzovani prav uZivatell, respektovani volby uzivateld,

individualni podpora, flexibilita. (Cémsk}'l, Krutilova, 2008, s. 48 — 49)

Ve vsech dokumentech musi byt definice poslani, cill, cilové skupiny a zasad

shodné (webové stranky, informacni letaky, zfizovaci listina).

Standard poskytovatelim dale ukladd povinnost mist pisemné vypracované
metodiky (soubor wvnitfnich pravidel, pracovnich postupil), které si zafizeni pro

poskytovani sluzeb vytvofi, a které jsou v souladu s poslanim a cili zafizeni. Tato
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pravidla jsou pfistupna vSem pracovnikiim a pracovnici je znaji a poskytuji sluzbu

podle téchto postupti.

Standard €. 2. Ochrana prav osob
Standard ukladé zafizeni, aby respektovalo zdkladni lidskd prava uzivateld sluzeb.
Definuje oblasti, v nichz by mohlo dojit k ohroZeni prav uzivatell, ke stfetu zajma a

stanovuje povinnosti pfi pfijimani dart.

., Kritéria:

a) Poskytovate! md pisemné zpracovana vnitini pravidla pro predchdzeni
situacim,

v nichz by v souvislosti s poskytovanim socialni sluzby mohlo dojit k poruseni
zakladnich lidskych prdv a svobod osob, a pro postup, pokud k poruseni
techto prav osob dojde; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel ma pisemné zpracoviana vnitini pravidla, ve kterych vymezuje
situace, kdy by mohlo dojit ke stietu jeho zdjmii se zdjmy osob, kterym
poskytuje socialni sluzbu, vcetné pravidel pro Feseni téchto situaci; podle
techto pravidel poskytovatel postupuje;

C) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro prijimani darii;
podle techto pravidel poskytovatel postupuje.” (ptiloha ¢. 2 k vyhlasce ¢.
505/2006 Sb.)

,Sociadlni sluzba musi uzivateli umoznit Zit zpiisobem, ktery je ve spolecnosti
povazovan za bezny. UZivatel je v ramci modernich socidalnich sluzeb respektovan
predevsim jako obcan a jako dospéla osoba.* (Cermakova, Holeckova, 2008, s. 26 —

27)

Poskytovatel ma povinnost vzhledem k charakteru poskytovanych sluzeb
(terénni, pobytové) pisemné stanovit oblasti, ve kterych by potencionalné mohlo pii
poskytovani sluZzeb dochazet k poruSovani prav — jsou to oblasti tykajici se zejména:

e prava na vlastni rozhodovani,

e préava na soukromi,

e préva na individualni utvéafeni denniho programu,
e prava na piimétené riziko,
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e prava na volny pohyb,

e préava na kontakt s ostatnimi lidmi.
Tyto stanovené oblasti obsahuji popisy, jak t€émto situacim pfedchazet a postupy, jak
vzniklé situace fesit, pokud k nim dojde. Dale zafizeni ma stanoveny postupy, jak
dodrzovani téchto pravidel ze strany pracovnikl prubézné kontroluje a jak bude

postupovat v pripad¢, ze bude zjisténo jejich porusSeni.

Stietem z4jmu se rozumi takovy stav ,.kdy urcity subjekt, ktery je povinen néco
konat (nebo se naopak néjakého jednani zdrzet), se soucasné dostava i do pozice

subjektu, jemuz je takové plnéni (zdrzeni se) ku prospéchu nebo naopak ke skode. "

(Camsky, Krutilové, 2008, s. 70)

Ke stfetiim zajma dochazi Casto, ale vétSinou jsou nezavinéné, piesto je nutné
tento stav neodkladné odstranit, aby nedochdzelo ke snizovani pravni jistoty uzivatela.
K typickému stfetu z4jml dochazi mezi uzivatelem a jeho opatrovnikem v situacich:
jak chce mit uzivatel zatfizen ¢i uklizen pokoj, uzivatel se chce zacastnit vyletu. Mezi
stiet zajmi patii napf. i situace, kdy pracovnik vykonava ptimy vykon péce pro svého
rodinného pftislusnika nebo uptfednostiiovani provoznich a pracovnich podminek pied

zajmy uzivatelii. (Camsky, Krutilova, 2008, s. 70 — 71).

Standard ¢. 3. Jednani se zdjemcem o socialni sluzbu
Zajemce o sluzbu je pied uzavienim smlouvy o poskytovani socidlni sluzby nejprve
sezndmen se vSemi podminkami poskytovani sluzby. Pracovnik zafizeni zjistuje, co
zajemce od sluzby ocekava a spolecné formuluji osobni cile. Standard stanovuje

pravidla i pro odmitnuti zajemce.

., Kritéria:

a) Poskytovatel mad pisemné zpracovana vnitrni pravidla, podle kterych
informuje zajemce o socialni sluzbu srozumitelnym zpiisobem o moznostech a
podminkach poskytovani socialni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel
postupuje;

b) Poskytovatel projednava se zdajemcem o socidalni sluzbu jeho pozadavky,
ocekavani a osobni cile, které by vzhledem k jeho moznostem a schopnostem

bylo mozné realizovat prostrednictvim socialni sluzby,
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C) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro postup pri
odmitnuti zdjemce o socialni sluzbu z duvodii stanovenych zdkonem, podle
techto pravidel poskytovatel postupuje. (ptiloha €. 2 k vyhlasce ¢. 505/2006
Sb.)

Zptsob informovani zijemce o sluzbé je vyznamny pro dalsi prabéh
spoluprace. Vede K prvotnimu navazani kontaktu mezi zajemcem o sluzbu a
poskytovatelem socialni sluzby. Proto je dulezité, aby zptsob podani informaci byl

srozumitelny, tzn., zohlednoval cilovou skupinu socidlni sluzby.

Cilem jednéni se zdjemcem o socidlni sluzbu je, aby zajemce zkonkretizoval
svoje predstavy, pozadavky a ocekévani a na zédklad€ podanych informaci rozpoznal,
zda nabizend sluzba odpovida jeho potfebam. Na druhé stran€ pracovnik zvazi, zda je

Vv moznostech zatizeni poskytnout zadjemci odpovidajici sluzbu.

Zatizeni musi mit pisemné stanoveno, kdo vede jednani se zijemcem,
kdo se ho zucastni, délka a misto jednani, forma jednani, za jakych podminek Ize
pfizvat dalsi osoby k rozhovoru. BEhem rozhovoru je nutné zjistit:

e duvod zadosti,

e potieby zajemce, rozsah potfebné podpory, predstavy,
e specifické pfani a poZadavky,

e osobni udaje,

e vztahy (rodina, pfatelé, okoli),

e Troven sebeobsluhy a sebepéce,

e denni rezim a zpusob Zivot, apod.

Na druhé strané by se zdjemce v pribéhu jednani mél dozvedét:
e misto poskytované sluzby,
e poslani, cile, okruh osob, kapacitu, zptsob poskytovani sluzby,
e rozsah zakladnich a fakultativnich ¢innosti,
e formu a zptsob podpory a pomoci,

e formu a zpusob thrady, apod. (Bednat, 2011, s. 24 — 27)
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Poslednim bodem, ktery ukladd naplnéni standardu €. 3 je povinnost vést
evidenci odmitnutych zajemct. Podle § 91 zdkona o socidlnich sluzbéch lze zajemce
odmitnout pouze v piipadé, kdy poskytovatel neposkytuje socidlni sluzbu, o kterou
zajemce zada, nema dostatecnou kapacitu k poskytnuti sluzby nebo zdravotni stav
osoby, ktera o sluzbu zada, vylucuje poskytnuti takové sluzby. (K. autorti, 2008, s. 63
—65)

Poskytovatel ma povinnost odmitnuté zdjemce evidovat. V piipadé odmitnuti
muze zajemci poskytnout zakladni socidlni poradenstvi, pomoc mu pii hledani jiné

vhodné socialni sluzby, predat telefonni kontakty.

Standard ¢. 4. Smlouva o poskytovani socialni sluzby
Pokud se béhem vyjednavani obé strany dohodnou na poskytovani sluzeb, uzaviou
o podminkach poskytovani sluzeb pisemnou dohodu. Uzivatel mize smlouvu vzdy

vypovedét za predem ve smlouvé stanovenych podminek.

., Kritéria:

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

b) Poskytovatel pri uzavirani smlouvy o poskytovani socialni sluzby postupuje
tak,
aby osoba rozuméla obsahu a ucelu smlouvy,

C) Poskytovatel sjednava s osobou rozsah a pribéh poskytovani socidlni sluzby
s ohledem na osobni cil zavisly na moznostech, schopnostech a prani osoby. “

(ptiloha €. 2 k vyhlasce ¢. 505/2006 Sb.)

Zakon o socialnich sluzbach ptichazi s n€kolika zasadnimi zménami a jednou
Znich je uzavirani smlouvy o poskytovani socidlni sluzby. Soucasné pojeti smlouvy
pfinasi zékladni zasadu — rovnopravné postaveni poskytovatele a uzivatele, coz do
pfijeti zdkona o socidlnich sluzbach nebylo mozné. Do roku 2006 byly socialni sluzby
poskytovany na zdklad€ rozhodnuti pfislusného vefejnopravniho organu (krajsky

utad, obecni ufad). (Vastatkova, Hoferkova, 2008, s. 17 — 19)
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Uzavirani smlouvy navazuje na proces jednani se zdjemcem o sluzbu.
V pribéhu jednani se zajemcem o sluzbu je organizace informovana o potitebach a
osobnich cilech uzivatele. Pfed uzavienim Smlouvy o poskytovani socidlni sluzby je
zajemce o sluzbu seznamen se vSemi podminkami a moznostmi pii poskytovani této

sluzby, co je jejim cilem atd., a poskytovatel je sezndmen s potiebami zdjemce.

Smlouva se uzavira podle § 91 zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach
v platném znéni a § 51 zdkona ¢. 40/1964 Sb., obCansky zakonik v platném znéni.
Vsechny povinnosti zni vyplyvajici jsou pro ob¢ zucastnéné strany pravné

vymahatelné. (Cermékové, Holec¢kova, 2008, s. 66 — 73)

Smlouva obsahuje tyto naleZitosti:
e oznaceni smluvnich stran,
e druh socialni sluzby,
e rozsah poskytovani socialni sluzby,
e misto a Cas poskytovani socialni sluzby,
e vysi thrady za poskytovani socidlni sluzby a zptlisob jejiho placeni,
e yjednani o dodrzovani vnitinich pravidel poskytovatele,

e vypovédni divody a vypovédni lhity,

dobu platnosti smlouvy. (Vastatkova, Hoferkova, 2008, s. 21 - 24)

Poskytovatel ma vypracovanou metodiku pro postup pii uzavirani smlouvy
o poskytovani socidlni sluzby. V ni je stanoveno, ktery pracovnik odpovida
za zpracovani smlouvy, vypotradani piipominek, zajisténi vSech nezbytnych tudaji
a podkladi pro uzavieni smlouvy, formdlnich ndlezitosti. Dale metodika musi
obsahovat postup pifi uzavirani smlouvy v situacich, kdy uzivatel neni schopen
smlouvé porozumét, ale neni zbaven zpusobilosti k pravnim tkondm, uZzivatel ma
zmocnénce, uzivatel nemtiiZze psat ani ¢ist, je vSak zptlisobily k pradvnim tkoniim nebo
uzivatel nemtiZe psat ani Cist, ale je schopen listinu podepsat, a je zptsobily k pravnim

ukonim. (Bednat, 2011, s. 29 — 32)
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Standard ¢. 5. Individualni planovani pribéhu socidlni sluzby
Sluzby jsou planovany individualné s ohledem na vnitfni moznosti a schopnosti
uzivatele tak, aby byly podporou a aby smeétfovaly k maximalni mozné miie jeho

samostatnosti a nezavislosti.

., Kritéria:

a) Poskytovatel mad pisemné zpracovana vnitini pravidla podle druhu a posldani
socialni sluzby, kterymi se ridi planovani a zpiisob prehodnocovani procesu
poskytovani sluzby, podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel planuje spolecné s osobou pritbéh poskytovani socialni sluzby s
ohledem na osobni cile a moznosti osoby,

C) Poskytovatel spolecné s osobou pribezné hodnoti, zda jsou naplioviny jeji
osobni cile;

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

e) Poskytovatel vytvari a uplatiiuje systém ziskavani a predavani potiebnych
informaci mezi zaméstnanci o prubéhu poskytovani socialni sluzby
Jjednotlivym osobam.

Pinéni kritérii uvedenych v pismenech d) a €) se nehodnoti u poskytovatele, ktery
je fyzickou osobou a nemd zaméstnance. “ (ptiloha ¢. 2 k vyhlasce ¢. 505/2006

Sh.)

Individudlni planovéni je jeden z nejvyznamnéjSich instrumentl zajiSténi
kvality socialnich sluzeb, ale také je zdrovenl z nejvice obtiznych prvkd Vv ramci
standardii. Lze fici, Ze individudlni plénovani je kralovskou disciplinou. Vyzaduje
Siroké znalosti od komunikace s uzivateli pfes znalosti z oblasti pfistupu k ¢loveku.
Individualni planovani je proces, ve kterém uzivatel ve spolupraci s poskytovatelem
stanovuji cile. Stanovené cile maji vést ke zmeéné nepfiznivé socialni situace, ve které
se uzivatel nachazi. Na zaklad¢ dohodnutych cilt je pak naplanovan postup, jak téchto

cili bude dosazeno. (Hauke, 2011, s. 16 — 18)

Kazdy uzivatel ma vypracovany svijj individudlni plan. Uzivatel by se mél
aktivng Ucastnit vSech krokli pfi vytvareni, napliovani a aktualizaci osobniho planu.

Za zpracovani osobniho planu je zodpovédny konkrétni pracovnik, ktery se nejcastéji
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oznacuje jako klicovy pracovnik. Klicového pracovnika lze vnimat jako diivérnika.
Uzivatel by mu mél divétovat a byt mu sympaticky. Na funkei kli¢ového pracovnika
se vyzaduji urcité schopnosti, zejména schopnost vcitit se do situace uZzivatele,
rozpoznat potieby a pfedev§im umét komunikovat. (Camsky, Krutilova, 2008, s. 100

—103).

Jak bylo uvedeno vysSe, osobni cil je stav zmény, ktery by m¢l nastat pii
vzajemné spolupraci uzivatele s poskytovatelem. Kritéria dobfe formulovaného
osobniho cile:

e musi byt vyznamny pro uZzivatele,
e dosazitelny v realné dobé,
e musi byt konkrétni,

e dosazeni cile musi stat usili. (Bednat, 2011, s. 34 — 35)

Individualni plany jsou pravidelné vyhodnocovany a aktualizovany (napft. po
skonceni doby adaptace, pfi zméné¢ zdravotniho stavu apod.) a vzdy v pfitomnosti
uzivatele. Individualni plan je soucasti dokumentace, do které mize uzivatel nebo

osoby oznacené uzivatelem za dileZité kdykoliv nahlédnout.

Standard ¢. 6. Dokumentace o poskytovani socialni sluzby
Poskytovatel ziskavéa, shromazd’uje a vede takové udaje o uZivatelich, které jsou
nezbytné nutné k zajiSténi odbornych a kvalitnich socidlnich sluzeb. Osobni udaje

jsou zjistovany s cilem zajistit seniorim podporu v jejich dosavadnim zpiisobu Zivota.

., Kriteria:
a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zpracovani, vedeni
a evidenci dokumentace o osobdch, kterym je socialni sluzba poskytovana,
véetne pravidel pro nahlizeni do dokumentace; podle téchto pravidel

poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel vede anonymni evidenci jednotlivych osob v pripadech, kdy to

Vyzaduje charakter socialni sluzby nebo na zZadost osoby,
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C) Poskytovatel ma stanovenu dobu pro uchovani dokumentace o osobé po
ukonceni poskytovani socialni sluzby.* (ptiloha ¢. 2 k vyhlasce ¢. 505/2006
Sb.)

Camsky a Krutilova chapou dokumentaci o poskytovani socialni sluzby jako
»soubor vSech pisemnosti, ktere se vztahuji k tomu, jakym zpiisobem, v jakém rozsahu

a komu konkrétné poskytujeme socialni sluzbu. * (Camsky, Krutilova, 2008, s. 110)

Vnitini pravidla pro vedeni dokumentace musi popisovat, jakou dokumentaci
poskytovatel vede o uzivateli, co vSechno ma obsahovat a jak je dokumentace
zabezpecena proti zneuziti (kdo miize nahlizet, postup pro nahlizeni, lhiit apod.). Dale
pravidla stanovuji postup pro archivaci dokumentli a povinnost mlcenlivosti
pracovnikd, ktefi jsou v pfimém styku s uzivateli o vSech skute¢nostech a informacich

osobniho a citlivého charakteru. (Camsky, Krutilové, 2008, s. 110 — 112)

Poskytovatel musi také rozliSovat osobni a citlivé Udaje a mit souhlas od
uzivatele tyto Udaje zpracovavat a evidovat. Osobnim udajem je mysSlena jakéakoli
informace z oblasti osobnich, rodinnych pomérd, socialniho zazemi apod. Pii
zpracovani osobnich udaji postaci poskytovateli, aby uzivatel, které¢ho se udaje tykaji,
dal souhlas — svobodny a védomy projev vile. Tento souhlas muze byt dan ustné ¢i

pisemné.

Za citlivé udaje jsou povazovany udaje o narodnostnim, etnickém plvodu,
politickych postojich, ndboZenstvi, zdravotnim stavu apod. Pfi zpracovani citlivych
udajii jiz nestaci vysloveny generdlni souhlas jako u osobnich dajl, ale je nutny
vyslovny souhlas, ktery plati jen na urité obdobi. (Cermakova, Holedkova, 2008,

5. 113 - 115)

Standard ¢. 7. Stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socialni sluzby
Uzivatelé si mohou stézovat na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socidlnich sluzeb,

aniZ by tim byli jakymkoli zplisobem ohroZeni.
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., Kritéria:

a) Poskytovatel md pisemné zpracovdina vnitini pravidla pro podavini a
vyFizovani stiznosti osob na kvalitu nebo zpiisob 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 vyrizovat a jakym
zpusobem a o moznosti zvolit si zdastupce pro podani a vyrizovani stiznosti;
S témito  postupy jsou rovnéz prokazatelné seznameni zaméstnanci
poskytovatele;

C) Poskytovatel stiznosti eviduje a vyrizuje je pisemné v primeérené lhiite;

d) Poskytovatel informuje osoby o moznosti obrdtit se v pripadé nespokojenosti
S VyFizenim stiznosti na nadrizeny organ poskytovatele nebo na instituci
sledujici dodrzovani lidskych prav s podnétem na proSetieni postupu pri

vyFizovani stiznosti. “ (ptiloha €. 2 k vyhlasce ¢. 505/2006 Sb.)

Pfi tvorbé tohoto standardu, ale soucasné i pii pfijimani stiznosti je nutné,
aby si zafizeni uvédomilo, Ze stiznosti jsou vykon prava uzivatele a prilezitosti pro
poskytovatele ke zvySeni kvality sluzby. Stiznost by méla vést k zamysSleni, zda
konkrétni zpisob, jakym sluzbu poskytovatel poskytuje, neni tfeba zlepSit nebo
dokonce zménit.

Poskytovatel ma pro podavani a feSeni stiznosti stanovena pisemna pravidla,
ve kterych je upraveno:

e kdo stiznost mize podat (uzivatel, jeho zékonny zastupce, rodinny
piislusnik atd.),

e forma podani stiznosti (Ustni pisemna, pfip. alternativni komunikace —
znakovy jazyk, piktogramy),

e komu nebo kam muZe uZivatel svou stiznost podat (ureny pracovnik,
vetejn¢€ oznacené misto),

e postup pfi pfijimani a feSeni stiznosti (forma zapisu stiznosti, jejich
evidence a postup pfi uréeni pracovnika, ktery bude stiznost fesit,
zpiisob vyfizeni stiznosti, doba urena k jejich vyfizeni), vcetné

moznosti stézovat si anonymng,
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e postup pii odvolani v pfipadé¢ nespokojenosti uzivatele s vyfizenim
stiznosti (moznost obratit se k nadiizenému nebo nezavislému orgéanu).

(Camsky, Krutilové, 2008, s. 113 — 120)

Standard ¢. 8. Navaznost poskytované socialni sluzby na dalsi dostupné
zdroje
Poskytovatel aktivné podporuje uzivatele ve vyuzivani vefejnych i odbornych sluzeb,
na které je ve svém zivoté¢ zvykly, a které mu pomadhaji udrzet si nezavislost na

poskytovanych socidlnich sluzbéch.

,,Kritéria:

a) Poskytovatel nenahrazuje bézné dostupné verejné sluzby a vytvdri prilezitosti,
aby osoba mohla takové sluzby vyuzivat;

b) Poskytovatel zprostredkovava osobé sluzby jinych fyzickych a prdavnickych
osob podle jejich individuadlné urcenych potreb;

C) Poskytovatel podporuje osoby v kontaktech a vztazich s prirozenym socidalnim
prostredim; v pripade konfliktu osoby v téchto vztazich poskytovatel

zachovava neutradlni postoj. “ (ptiloha €. 2 k vyhlasce €. 505/2006 Sb.)

Cilem tohoto standardu je, aby poskytovatel v souladu se svym poslanim
nenahrazoval bézné sluzby vetejnosti (napf. kantyna, pediktra, kadetnictvi). Naopak
se po poskytovateli zada, aby vyhledaval a aktivné spolupracoval s institucemi a
odborniky, jejich sluzby uzivatel oznaci za potiebné k naplnéni svych osobnich cila.
Pracovnici zafizeni aktivné podporuji vztahy uzivatele sjeho blizkymi, prateli,

znamymi lidmi a vytvareji ptileZitosti pro zapojeni uzivatele do mistni komunity.

3.3 Personalni standardy

Personalni standardy se vénuji personalnimu zajisténi sluzeb. Kvalitni sluzba
stoji vzdy na kvalitnich zaméstnancich. Persondlni standardy stanovuji podminky

piijimani, vzdelavani pracovniki a jejich dalsi rozvoj.
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Standard €. 9. Personalni a organizacni zajiSténi socialni sluzby
Struktura, pocet pracovnikll i jejich vzdé€lani, dovednosti a zpisob jejich zacviku
odpovidaji potiebam uzivatelii sluzeb a umoznuji naplnovani standardt kvality

socialni sluzby.
., Kritéria:

a) Poskytovatel ma pisemné stanovenu strukturu a pocet pracovnich mist,
pracovni  profily, kvalifikacni pozadavky a osobnostni predpoklady
zaméstnanci; organizacni struktura a pocty zaméstnancu jsou primérené
druhu poskytované socialni sluzby, jeji kapacité a poctu a potrebam osob,
kterym je poskytovana;

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovdanu vnitini organizacni strukturu, ve které

Jjsou stanovena opravneni a povinnosti jednotlivych zaméstnancii;

C) Poskytovatel md pisemné zpracovdana vnitini pravidla pro prijimdani a
zaskolovani novych zaméstnancu a fyzickych osob, které nejsou v pracovné
prdavaim vztahu s poskytovatelem; podle téchto pravidel poskytovatel
postupuje;

d) Poskytovatel, pro kterého vykondavaji cinnost fyzické osoby, které nejsou
s poskytovatelem v pracovné prdavnim vztahu, md pisemné zpracovana vnitini
pravidla pro piisobeni téchto osob pri poskytovani socidlni sluzby; podle
techto pravidel poskytovatel postupuje.

Plneni Kritérii uvedenych v pismenech a) az d) se nehodnoti u poskytovatele,

ktery je fyzickou osobou a nema zaméstnance. (ptiloha €. 2 k vyhlasce ¢.

505/2006 Sh.)

Zatizeni ma stanovenou strukturu pracovnikii, ve které jsou definovany
kompetence, povinnosti a odpovédnost jednotlivych pracovnika. Je stanoven profil
kazdého pracovniho mista suvedenim potfebné kvalifikace, osobnostnich
predpokladii a znalosti pracovnika.

Ptedpokladem vzniku pracovniho poméru je zplsobilost k pravnim tkonim,
zdravotni zpusobilost, bezithonnost, odborna zpusobilost v souladu se znénim § 116

zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach.
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Poskytovatel méa formulovana pisemnd pravidla pro vybér a pfijimani novych
pracovnikl. Kazdy nové pfichozi pracovnik prochazi zacvikem. Doba zacviku je
individualni, ale nemé¢la by byt krat$i nez jeden mésic, béhem kterého je novy
pracovnik zauCovan zkuSenym pracovnikem. Puasobeni nového pracovnika je
sledovano a priib&zné pisemné vyhodnocovano. (Cermakova, Hole¢kova, 2008, s. 131

—142)

Poskytovatel se vramci standardu ¢. 9 snazi o navazani spoluprace
s dobrovolniky a studenty. Pro jejich plisobeni méa vytvotrena pravidla pro uzavirani
smluv a pravidla pro =zajisténi pracovnich podminek (mlcenlivost, vymezeni

odpovédnosti apod.) (Cermakova, Holeckova, 2008, s. 141 — 143)

Standard ¢. 10. Profesni rozvoj zaméstnancu
Zatizeni zajistuje profesni rozvoj jednotlivych pracovnikd, jejich znalosti, dovednosti
a schopnosti. Existence programu dal$iho vzd€lavani pracovniki, je vytvotfena

moznost konzultace pracovnikll s nezavislym odbornikem.

., Kritéria:

a) Poskytovatel md pisemné zpracovan postup pro pravidelné hodnoceni
zaméstnancii, ktery obsahuje zejména stanoveni, vyvoj a napliiovani osobnich
profesnich cilii a potieby dalsi odborné kvalifikace;

b) Poskytovatel md pisemné zpracovan program  dalsiho  vzdéldavani
zaméstnancii; podle tohoto programu poskytovatel postupuje.

C) Poskytovatel ma pisemné zpracovan systém vymeény informaci mezi
zaméstnanci o poskytované socialni sluzbé; podle tohoto systemu poskytovatel
postupuje

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

e) Poskytovatel zajistuje pro zaméstnance, kteri vykondvaji primou prdci s
osobami, kterym je poskytovina socidlni sluzba, podporu nezavislého
kvalifikovaného odbornika.

Plneéni kritérii uvedenych v pismenech c) a d) se nehodnoti u poskytovatele,

ktery je fyzickou osobou a nema zaméstnance; kritéria uvedena v pismenech
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a) a b) se na tohoto poskytovatele vztahuji primérene.” (ptiloha ¢&. 2

K vyhlasce ¢. 505/2006 Sb.)

Zatizeni dba o profesni rozvoj jednotlivych pracovnikii, stanovi postup pro
pravidelné hodnoceni jejich pracovniho vykonu, podle kterého vytvaii osobni plan
rozvoje kazdého pracovnika. Zatizeni na zéklad¢ hodnoceni vykonu pracovniki, které
probiha minimélné¢ jednou ro¢né, a informace ztohoto hodnoceni se pisemné
zaznamenavaji, sestavuje rocni plan vzdélavani pracovniki, ktery je vyhodnocovan
vzhledem k naplitovani osobnich cilti uzivatelt. (Camsky, Krutilova, 2008, s. 131 —
133)

Dalsim ptedpokladem k naplnéni standardu ¢. 10 je vytvofeni systému
pravidelnych porad tak, aby byla zajisténa informovanost o béznych provoznich
zalezitostech 1 zménach v poskytovani sluzeb jednotlivym uzivateliim pro pracovniky
na vSech urovnich. O pribéhu porad na vSech trovnich existuji pisemné zdznamy.

(Cermakova, Hole¢kova, 2008, s. 149 — 150)

Standard dale poskytovateli uklada povinnost zabezpecit pro pracovniky, ktefi
se vénuji ptimé péci s uzivateli podporu pii feSeni obtiznych pracovnich situaci
nezavislym kvalifikovanym pracovnikem a to napf. formou supervize. (Cerméakova,

Holeckova, 2008, s. 154 — 158)

3.4 Provozni standardy

Provozni standardy definuji podminky pro poskytovani socidlnich sluzeb.
Zabyvaji se dostupnosti, prostory, kde jsou sluzby poskytovany a zvySovani kvality
sluzby.

Standard ¢. 11. Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socidlni sluzby
Misto a doba poskytovani sluzby odpovidaji cilim a charakteru sluzby a potfebam

cilové skupiny uZivateldl.
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., Kritéria:
Poskytovatel urcuje misto a dobu poskytovani socialni sluzby podle druhu socialni
sluzby, okruhu osob, kterym je poskytovana, a podle jejich potreb. ““ (ptiloha €. 2
k vyhlasce ¢. 505/2006 Sb.)

Pobytové sluzby (domov pro seniory, domov pro osoby se zdravotnim
postizenim) byly dfive zfizovany v zdmcich a jinych nevyhovujicich prostorach a
proto se témto zafizenim nedaii naplnit mistni dostupnost. Zamérem tohoto standardu
je, aby sluzby byly poskytovany v takovém misté, které je dostupné lidem
zZ ptirozené¢ho prostiedi, ve kterém je zvykly zit. Pokud tomu tak neni, vedeni musi
zpracovat strategii, jak ve prospéch uZivatelt tuto situaci zménit. (Camsky, Krutilova,
2008, s. 134)

Standard ¢. 12. Informovanost o poskytované socialni sluzbé
Zatizeni zpiistupniuje vefejnosti informace o poslani, cilech, principech a cilové
skupiné uZzivatell sluzeb a dal$i informace, které usnadni orientaci pro zdjemce o

sluzbu.

., Kritéria:
Poskytovatel ma zpracovan soubor informaci o poskytované socialni sluzbé, a to

3

ve formé srozumitelné okruhu osob, kterym je sluzba urcena.’

Kk vyhlasce ¢. 505/2006 Sb.)

(ptiloha ¢. 2

Jak uvadi Bednat ,,povedomi o socialnich sluzbdch je velmi nizké, dobre a
srozumitelné zpracované materialy ve svem vysledku vyrazné zvysuji dostupnost

sluzby jako takové.* (Bednat, 2011, s. 83)

Zatizeni ma zpracovan a pravidelné¢ aktualizuje soubor informaci o
poskytovanych sluzbach. Tyto informace jsou dostupné vefejnosti, zejména na
takovych mistech a takovym zptisobem, aby byly pfistupné cilové skupiné uzivateld.
Informace jsou uzivatelim srozumitelné (velikost pisma, piktogramy, nahravky).
Vefejné pfistupny soubor informaci obsahuje zejména: pravni formu, statutarniho

zastupce a kontaktniho pracovnika, adresu sidla poskytovatele a misto poskytovani
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sluzby, telefonické spojeni, poslani, cile sluzby a principy jejich dosahovani,
vymezeni cilové skupiny, podminky poskytovéani, ¢asovou dostupnost a popf. i

dopravni spojeni. (Camsky, Krutilové, 2008, s. 135 — 137)

Standard ¢. 13. Prostiedi a podminky
Umisténi a Gpravy budov, vcetné usporadani a vybaveni vnitinich prostor odpovidaji
kapacité, charakteru poskytované sluzby a potiebam a z4jmim uzivateld. Prostory

jsou bezpecné a dobie udrzované.

., Kritéria:

a) Poskytovatel zajistuje materidalni, technické a hygienické podminky primérené
druhu poskytované socialni sluzby a jeji kapacite, okruhu osob a individudlné
urcenym potrebam osob,

b) Poskytovatel poskytuje pobytové nebo ambulantni socialni sluzby v takovém
prostiedi, které je diistojné a odpovida okruhu osob a jejich individudlné
Urcenym potiebam.

Plneni kritéria uvedeného v pismenu b) se nehodnoti u poskytovatele, ktery
neposkytuje socialni sluzby v zarizeni socidlnich sluzeb.” (ptiloha ¢. 2

Kk vyhlasce ¢. 505/2006 Sb.)

Prostfedi musi reflektovat druh sluzby. Budovy, kde jsou sluzby poskytovany
musi byt udrZzovany v dobrém technickém stavu. V budovach je udrzovan potadek,
Z hygienického hlediska je cisty a bez nepiijemnych zapachii. Zafizeni jsou
bezbariérova a nevytvari nevhodné architektonické bariéry. Dvefe pokoji uZzivateld
jsou vybaveny zamky a uzivatel vlastni kli¢c od svého pokoje. V zafizeni, ktera
poskytuji sluzbu trvalého charakteru, je uZivatelim umoznéno, aby si pokoje vybavili

vlastnim nabytkem a osobnimi vécmi. (Bednat, 2011, s. 85 — 87)
Standard ¢. 14. Nouzové a havarijni situace
Zatizeni ma stanovena pisemna pravidla, ve kterych jsou popsany havarijni a nouzové

situace a zpusoby jejich feseni.

,, Kriteria:
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a) Poskytovatel ma pisemné definovany nouzové a havarijni situace, které mohou
nastat v souvislosti s poskytovanim socialni sluzby, a postup pri jejich reseni;

b) Poskytovatel prokazatelné sezndmi zaméstnance a osoby, kterym poskytuje
socialni sluzbu, s postupem pri nouzovych a havarijnich situacich a vytvari
podminky, aby zaméstnanci a osoby byli schopni stanovené postupy pouzit;

C) Poskytovatel vede dokumentaci o pribéhu a reseni nouzovych a havarijnich
situaci.

Plnéni kritéria uvedeného v pismenu b) se nehodnoti u poskytovatele, ktery je fyzickou

osobou a nema zaméstnance. “* (ptiloha ¢. 2 k vyhlasce ¢. 505/2006 Sb.)

., Bezpecnost poskytované socialni sluzby mize byt ohrozZena vznikem
nékterych, predtim neocekavanych a nebezpecnych situaci a jejich vzniku se neda vzdy
zabranit. Poskytovatelé socialnich sluzeb musi témto situacim predchazet, a pokud uz
knim dojde, musi byt piipraveni je spravné a co nejrychleji resit.” (Camsky,
Krutilova, 2008, s. 142)

Poskytovatel musi mit definovdno, co je nouzova a havarijni situace.
Nouzovou situaci se rozumi takova situace, kterd je nebezpecna, casto
nepredvidatelnd, vyZadujici bezodkladné ukonceni nebo odvraceni (napf. poZar
budovy, poplasny telefonat). Za havarijni situaci je povaZovana situace, ktera je
neplanovana, nahla udalost, ktera vznikla v souvislosti s provozem technickych
zafizeni a muze zpusobit zranéni lidi, Skody na majetku (napt. uviznuti ve vytahu).

(Bedndt, 2011, s. 88 — 91)

Zatizeni vede evidenci nouzovych a havarijnich situaci a nasledné je
vyhodnocuje. Vyhodnoceni je zdrojem informaci o moznostech zlepSeni kvality

sluzby.

Standard €. 15. ZvySovani kvality socialni sluzby
Poskytovatel dba vsouladu svefejnym zavazkem na zvySovani kvality
poskytovanych sluzeb, pficemz vyuziva zapojeni pracovniki na vSech urovnich,

uzivatell i rodinnych piislusnikd.

51



., Kriteria:

a) Poskytovatel priubéiné kontroluje a hodnoti, zda je zpiisob poskytoviani
socidlni sluzby v souladu s definovanym poslanim, cily a zdsadami socidlni
sluzby a osobnimi cily jednotlivych osob;

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zjistovani
spokojenosti osob se zpusobem poskytovani socialni sluzby, podle téchto
pravidel poskytovatel postupuje

C) Poskytovatel zapojuje do hodnoceni poskytované socidlni sluzby také
zaméstnance a dalsi zainteresované fyzické a pravnické osoby;

d) Poskytovatel vyuziva stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovdni socidlni
sluzby jako podnét pro rozvoj a zvySovani kvality socialni sluzby. “(ptiloha ¢. 2
k vyhlasce ¢. 505/2006 Sb.)

Zatizeni pravidelné, nejméné 1x rocn¢, vyhodnocuje, zda je poskytovani
sluzeb v souladu s vetejnym zavazkem. Hodnoceni se musi sledovat pfedevsim, jak
efektivni sluzba pro jednotlivé uZzivatele. Vysledky vyhodnocovani jsou pisemné
zpracovany a evidovany.

Kvalitu poskytované sluzby ovéiujeme:
e zpétnou vazbou od uZivatell (rozhovory, dotazniky, pfipominky a stiZznosti),
e napliovanim Individualnich plant uZivateld,
e nepravidelnymi schiizkami s uzivateli sluzby,
e zpétnou vazbou od pracovnikd,
e rozhovory s rodinnymi piislusniky,
e zpétnou vazbou od spoluobcanti a ztizovatele,
e vyhodnocenim Cetnosti a obsahu stiznosti (viz. Standard €. 7),

e mirou spokojenosti uzivatelu. (Bednafr, 2011, s. 98 — 101)
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3.5 Shrnuti

V Ceské republice nebyla v podstatd az do udinnosti zdkona o socialnich
sluzbach kvalita socialnich sluzeb sledovana. Teprve v souvislosti s piipravou nového
zakona o socialnich sluzbach byly v roce 2002 Ministerstvem prace a socialnich véci

publikovany Standardy kvality socialnich sluzeb.

Standardy kvality socidlnich sluzeb byly vytvofeny ve spolupraci s uzivateli
a poskytovateli socidlnich sluzeb. Kromé toho, ze do nich byly aplikovany obecné
modely hodnoceni kvality, byly pii jejich tvorbé vyuzity zkuSenosti se standardy
kvality socialnich sluzeb z Velké Britanie. V pocatku zavadéni standarda kvality
socialnich sluzeb do praxe bylo uvadéno celkem 17 standardi. Nové zkusenosti se
zavadénim standardd poukazaly na nékteré nové skutecnosti a pii schvalovani zakona
o socialnich sluzbach a vyhlasky bylo pftijato celkem 15 standardi s pozménénymi
nazvy. Jejich cilem je shrnout to, co se obecné ofekdva od dobré socialni sluzby,
popisuji tzv. ,,dobrou praxi.*

Dobrou praxi rozumime souhrn odbornych postupii, ptfistupli a metod, které

vychazi z dikladnych znalosti problematiky vztahujici se k dané oblasti.

Standardy kvality plati pro vSechny typy a druhy socialnich sluzeb, z tohoto
divodu jsou formulovany obecné. Standardy jsou rozdéleny do tfi skupin:
proceduralni (cile a zplisoby poskytovani socidlnich sluzeb, ochrana prav osob,
jednani se zajemcem, smlouva o poskytovani socidlni sluzby, individualni planovani,
dokumentace o0 poskytovani socialni sluzby, stiznost na kvalitu socialni sluzby a
navaznost na dal§i zdroje), persondlni (persondlni a organizacni zajiSténi socialni
sluzby, profesni rozvoj zaméstnanctli) a provozni (mistni a ¢asova dostupnost sluzby,
informovanost o sluzb¢, prostiedi a podminky, nouzové a havarijni situace a

zvySovani kvality socidlni sluzby).
Kazdy standard je rozdélen do kritérii, ktera jej podrobné rozpracovavaji a

jsou mefitelna. Standardy kvality nejsou systémem fizeni kvality, ale pravidly a

principy poskytovani socialnich sluzeb a méfitky pro hodnoceni jejich naplnéni.
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I1. Prakticka Cast

4. Metodologie vyzkumu

Cilem této kapitoly je objasnit Ctenafi volbu metody a strategie vyzkumu,
kterou jsem zvolila pro zodpovézeni zékladni vyzkumné otazky. Zaméfim se zde také
na techniku sbéru dat. Pedstavim zafizeni Domova pro seniory Cerna Hora, ve
kterém vyzkumné Setfeni probihalo a poté pfejdu k jednotlivym oblastem,

prostfednictvim kterych popisuji vysledky vyzkumného Setteni.

4.1 Cil Setieni a sbér dat

Problematika zavadéni standarda kvality do praxe je stale velmi diskutovanym
tématem v socialnich sluzbach. Zejména v pobytovych sluzbach. Zakon o socidlnich
sluzbach, ktery vstoupil v platnost k 1. 1. 2007, uklada poskytovatelim vedle
registrace sluzby, plnéni kvalifika¢nich narokli na zaméstnance i1 povinnost napliovat
standardy kvality. A pravé aplikace standardi kvality do praxe je zédkladem tohoto

vyzkumného Setfeni.

Cilem vyzkumu bylo ve vybraném domové€ pro seniory zjistit, jak pracovnici
v socialnich sluzbach chépou standardy kvality, jak jsou s nimi spokojeni. Ugelem
vyzkumu bylo zodpoveédét na zakladni vyzkumnou otazku: “Jaky je ve vybraném
zafizeni pro seniory postoj pracovniku ke standardim Kkvality socialnich
sluzeb?* Abych dospéla ke svému vyzkumnému cili, sestavila jsem vedle zakladni
vyzkumné otdzky i1 nékolik specifickych otazek, které predstavovaly zdkladni schéma

mého polostrukturovaného rozhovoru.

Zakladni vyvzkumna otazka zni:

ZVO: Jaky je ve vybraném zafizeni pro seniory postoj pracovniki

k zavadéni standardi kvality socialnich sluZeb?

54



Specifické vvzkumné otdzky jsou nasledujici:

SVO1: Jak zaméstnanci vnimaji obdobi pi‘ed zavedenim standardi kvality?

SVO2: Jak maji podle Vas standardy kvality vliv na zlepSeni kvality

poskytované péce ve VaSem zarizeni?

SVO3: Podileli se zaméstnanci pri psani metodik?

SVO4: Je oblast, ktera Vam déla nejvétsi potize?

SVO5: Jak celkové hodnotite standardy kvality?

Pro vyzkumné Setieni jsem zvolila kvalitativni pfistup, protoze ,vyzkumnik
V kvalitativnim vyzkumu se snazi o sblizeni se zkoumanymi osobami, o proniknuti do
situact, ve kterych vystupuji, protoze jen tak jim miize rozumét a miize je popsat.*

(Gavora, 2000, s. 31)

Zvolena technika mi umozni vést rozhovor tvaii v tvaf, flexibilné reagovat na
zapocaty rozhovor, klast otazky mimo potadi a to podle moZnosti a schopnosti

jednotlivych respondentt.

Vyzkumu se zcastnilo 10 osob, 5 osob se odmitlo vyzkumu zicastnit.
Vyzkumu se zucCastnily samé Zzeny. Jedna vedouci pracovnice, tii aktivizacni
pracovnice a Sest pracovnic v socialnich sluzbach. 3 respondentky byly ve véku od 30
— 40 let, 2 respondentky ve véku 40 — 50 let a 5 respondentek bylo starsi jak 50 let.
V oblasti délky praxe se vyzkumu zcastnily 4 respondentky, které v zafizeni pracuji

do 5 let a 6 respondentek pracujici déle nez 15 let.

Pfed samotnym vyzkumem bylo potfeba =ziskat informovany souhlas

jednotlivych respondentli, coz jsem obdrzela v ustni formé. Informovany souhlas
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znamena, ze osoba poskytujici rozhovor da ptedem souhlas k ucasti a je predtim plné
informovana o pribe&hu a okolnostech vyzkumu. (gvaﬁéek, Sed’ova, 2007, s. 46 - 47)
Vsem respondentkdm byla zarucena anonymita jmen. Také jsem
respondentkam garantovala, Ze se jejich rozhovory nedostanou do rukou
managementu zafizeni, aby nebyla ovlivnéna validita ziskanych dat. Respondentky
byly na zacatku rozhovoru pozadiany o co nejupfimnéjsi vypovédi vzhledem

k zaru¢ené anonymité.

Na zacatku kazdého rozhovoru jsem ucastnikim vyzkumu nastinila své
vyzkumné Setfeni, jeho cil a ucel. VSechny pracovnice jsem predem ujistila, Ze mohou

kdykoli béhem vyzkumu svoji ti¢ast ukoncit.

Pti zahdjeni rozhovoru jsem pouzila tzv. Gvodni otazky, prostiednictvim
kterych jsem navodila atmosféru vedouci k uvolnéni zaméstnancil. (Svaticek, Sed’ova,
2007, s. 163)

Poté jsem sméfovala rozhovor ke stanovenym otdzkadm. Délka rozhovorl
nebyla vzdy stejna, ale zpravidla se pohybovala kolem 45 minut. Veskeré rozhovory
probihaly na daném pracovisti v odpolednich hodinach, Vv mistnosti uréené pro
zamé&stnance. Rozhovory byly nahrany na zdznamové zatizeni a poté jsem je doslovné

ptepsala do pisemné podoby pro ucely zpracovani.
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4.2 Zarizeni Domova pro seniory Cerna Hora

Vyzkumné Setfeni jsem provadéla v Domové pro seniory Cerna Hora. Domov
pro seniory Cerna Hora je pfispévkova organizace Jihomoravského kraje, jehoz

historie spada do 50. let minulého stoleti.

Zamér zifdit na zamku v Cerné Hofe socialni ustav vznikl v roce 1949. V té
dob¢ existoval podobny ustav V objektech byvalé Invalidovny v Pohoftelicich.
Stavebni upravy zapocaly v 1ét€¢ 1949 a 28. fijna 1950 byl socidlni Ustav slavnostné
otevien. V den otevieni bylo jiZ ubytovdno prvnich 15 obyvatel z byvalého ustavu
v Pohotelicich. Nové socialni zafizeni na zamku v Cerné Hofe se oficidlné jmenovalo
,»Oblastni domov pro prestarlé a prace neschopné obcany*. Tento nepfiili§ pekny nazev
byl v roce 1952 zménén na ,,Domov odpocinku®. Teprve mnohem pozdéji se zacal
pouzivat nazev ,,Domov diichodctii* a v soucasné dobé se pouziva nazev ,,Domov pro

seniory. (Domov diichodcti v Cerné Hote, 2000, s. 7 — 10)

O Zzéadostech uchazecii o pfijeti do domova rozhodoval fteditel domova.
Pfi rozhodovani o pfijeti se vedeni domova fidilo zdsadou, Ze musi jit o Zadatele
socialn¢ slabého, o kterého se nema, kdo ve staii starat. (Domov diichodcti v Cerné

Hofe, 2000, s. 10 — 11)

Z dtivodu zhorsujiciho zdravotniho stavu obyvatel bylo rozhodnuto povolat
do domova tadové sestry ze Spole¢nosti dcer kiestanské lasky sv. Vincenta. V roce
1972 probéhla rozsahla rekonstrukce objektu Sypky. Tato diive hospodarska budova
se méla pfeménit v moderni obytny pavilon. Rekonstrukce trvala do roku 1978
a po otevieni doslo ke zvySeni kapacity domova na 302 klientt.

V fijnu 1988 se rozhodly fadové sestry Domov diichodcii opustit a uchylit
se do sesterského domova v Piepychach u Opoéna. (Domov diichodcii v Cerné Hote,

2000, 5. 12 — 20)

V poloving 90. let minulého stoleti zapocala rozséhla rekonstrukce, ktera méla

za cil zlepSeni podminek pro ubytované klienty a také pro zdravotnicky personal. Do
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kazdého pokoje bylo nainstalovano umyvadlo s teplou vodou a studenou vodou,
provedla se celkova rekonstrukce elektroinstalace, zavedla se nouzova signalizace ze
vSech pokoji na oSetfovny, polozily se nové rozvody topeni apod. Naklady
vynalozZené na rekonstrukci vnitinich prostor zamku si vyzadaly ¢astku témeét 25 mil.

K&. (Domov diichodcti v Cerné Hote, s. 21 — 23)

V soucasné dobé nabizi Domov pro seniory dvé sluzby — domov pro seniory a
domov se zvlastnim rezimem. Celkova kapacita domova ¢ini 155 uzivatelt. Z toho
135 uzivatelil je umistétno v domové se zvlastnim rezimem a 20 uzivateli je
ubytovano v domové pro seniory. Uzivatelim zafizeni je poskytovano ubytovani
Vv jednoliizkovych, dvoulizkovych a vice luzkovych pokojich (nejvyse vSak

pétilizkovych).
Socialni sluzba domov pro seniory je uréena pro seniory:

e ktefi se v disledku svého véku a zdravotniho stavu ocitli v nepfiznivé
zivotni situaci, kterou nejsou schopni fesit sami ani za pomoci rodiny
nebo jinych typid socialnich sluzeb,

e ktefi potfebuji pomoc jiné osoby pfi zajiSténi svych osobnich potieb s
cilem zachovat a rozvijet svoji sobéstacnost, spoleCenské navyky a

dovednosti.
Socialni sluzba domov se zvlasStnim reZimem je urcena pro seniory:

e s Alzheimerovym onemocnénim nebo jinym typem demence,
e ktefi se neobejdou bez cizi pomoci pii naplitovani zakladnich lidskych
potieb a ktefi nemohou samostatné Zit ve svém pfirozeném prostiedi

vlastni rodiny.

Osetfovatelskou péci zajiStuje zdravotnicky personal a pracovnici socialni
péce. Lékarskou péci zajist'uje prakticka lékarka, ktera ordinuje kazdy den, dle potieb

jednotlivych uzivateld.
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4.3 Interpretace vysledkii Seti‘eni

Tato kapitola je zaméfena na interpretaci vysledkt Setfeni. Doslovné citace
pfimo zrozhovorGi jsem vVvtextu vyznadila kurzivou. K oznaeni citovaného
respondenta jsem zvolila oznaceni za citaci ve form¢é R+ Cislo respondenta — oboji

V zavorce.

Odpoveéd’ na specifickou vyzkumnou otazku: Jak zaméstnanci vnimaji obdobi

pred zavedenim standardu kvality?

Respondentky se ve svych rozhovorech vétsinou shodly na tom, Ze nepozoruji
vyrazné zmény v kvalité poskytované péce po zavedeni standarda kvality.
(R4) My jsme se vidycky chovaly ke klientum slusné. Na to nepotrebujeme
standardy “.
(R1) ,, Slusné chovani je v ¢loveku, to bud ma nebo ne. Myslim, Ze je to samoziejmé se
K nim chovat slusne. *
Respondentka (R5) uvedla, ze ,,pred tou zménou to bylo lepsi, bylo jasné dano, co,
kdo ma delat a nikomu to nevadilo. Myslim, Ze ta doba nebyla zas tak Spatna. *
(R7) ,,Byl presné stanoveny harmonogram koupdani a ten se dodrzoval * ,KazZdy
presnée védel, kdy se bude koupat a byl od rana nachystany. Takhle nam nékdo rekne,
Ze se koupat nechce a my to musime respektovat. “
Dalsi respondentka (R6) uvedla, ze ,.editel mél tu moznost dokonce zakdzat vychdzky,
kdyz se nekdo opil. To je dneska nemyslitelné, za to by nas hned popotahovali, Ze
nerespektujeme jejich lidska prava.
Respondentka (R9) poznamenava, ze ,,driv to fungovalo dobre*. Je piesvédCena o
(R4) ,, Délalo se stejné a v nécem to bylo i lepsi, vice pro lidi.*
(R2) ,,Myslim, ze se prace pred standardy moc nelisila od té, kterou délame ted.
Porad se k nim chovame slusné a respektujeme je. A to je zdaklad celé nasi prace.
(R3) ,,Ta doba byla takova klidnéjsi, ted se porad néco jen zapisuje, pak se prijde na

to, Ze je to celé Spatne a musime to délat jinak. "
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(R4) ,,Mé se moc nelibi, zZe nemusi dodrzovat napriklad dietu. Pokud si to preje, tak
dostane K jidlu, co chce. Stokrat jim miizeme vysvétlovat, ze jim to Skodi. Pak jim
uriznou nohu a vsichni se divi. Rodina je na nas nastvana, ze jim davame sladky. “
Jedna z respondentek vnima zménu i z pohledu zdravotniho stavu uzivateli.

(R2) ,,Driv prece prisli i klienti, kteri na tom nebyli tak spatné, ale ted’ k nam prichdzi
hodné ve Spatném stavu. Dneska je uz problém viibec jet s nima na vylet, protoze jen
mdlokdo to zvladne.

Jedna respondentka (R9) dokonce uvedla tuto skutecnost, kterd ma vliv na negativni
pfijimani novych zmén.

(R9) ,,Pokud to mam posuzovat ze své pozice, tak pro mé minuly obdobi bylo lepsi.
Driv sem zde pracovala na pozici zdravotni sestry a nyni sem pracovnik primé péce.
Takze sem Sla s penézi hodné dolii. Nebylo to moc prijemny. Po tolika letech, takova

zména, ale nebylo moc na vyber.*

Z vypovédi respondentek vyplyva, ze tad, ktery byl dfive dany a respektovany,
pfedstavoval pro zaméstnance urcitou jistotu, kterou nyni postradaji. Denni
harmonogram byl pfesné stanoven a striktné dodrZovan.

Respondentky vnimaji obdobi pied u¢innosti zakona v pozitivni roviné i z toho
divodu, ze jejich prace byla snazsi. Nebyl kladen diraz na pisemné zaznamenavani
pribé&hu socialni sluzby, kterd ¢ini respondentkam stale nejvetsi problémy. V zafizeni
prevazovaly zdravotni sestry nad pracovniky v pifimé péci. Uplatioval se medicinsky
pristup, ktery se vyznacuje uréitou autoritou a ta musela byt ze strany uzivatell

respektovana.

Respondentka (R10) uvedla, Ze doSlo ke zlepSeni ve vztahu k uzivatelim
vtom ,Ze se holky musi vice zajimat o klienty. Vim, Ze vSechno nebylo z dnesniho
pohledu uplné v pordadku. Prece jenom o tom clovéku vice vime. To ndm umozZnuje se
na ného divat jinyma ocima. Tenkrat jsme bézné pouzivaly slova leZak, pocurana.
Dneska je to hodnoceno, jako spatné a je to dobre. *

Respondentka (R8) uvedla, ze vita zménu v tom, ze ,,je tim klicovym pracovnikem, tak
mam jasné stanoveny tri klienty, 0 které se nejvice staram jd. Snazim se jim to tady
maximalné zprijemnit a vim, ze pokud v§echno zaeviduji, tak je to i moje ochrana, aby

3

nekdo nerekl, Ze jsem néco opomenula. *
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Respondentka (R3) také poukazovala na omezenou ¢innost, kterou s uzivateli mohly
délat. ,,Driv nas tady bylo mdlo. A holky nds tenkrat moc nebraly. Myslely si, Ze
S nima jenom pijeme kafe. Dneska je to daleko lepsi. Je vétsi nabidka mozZnosti,
snazime se je zapojit do ruznych soutézi. Jeden nas klient vyhral poukazku na nakup
do Globusu. Tak si myslim, Ze je to fajn. *

Respondentky (R1 a R3) shodné vypovédély, ze ze strany managementu je kladen

vetsi duraz na aktivizaci uzivatelu.

Prostiednictvim této otazky jsem se také snazila, zjistit ndzory respondentek
na oblast lidskych prav. Respektovani lidskych prav bylo v obdobi ptfed ucinnosti
zakona v nékterych ohledech opomijeno a nebyla této oblasti vénovana dostate¢na
pozornost, jako v soucasné dobé. Cim vy3si je mira zavislosti uZzivatele na socialni
sluzbé, tim vyssi je riziko mozného poruseni prav uzivatele. Délka poskytované
sluzby mtize byt u nékterych uzivateld pomémné dlouhd a uzivatelé, se tak stavaji ve
velké mife zavisli na zafizeni. MiiZze dojit k tomu, Ze urCité chovani se asem stava
automatickym a dochézi k ptehlizeni nedostatkii.

Respondentky se shodly, ze néktera prava uzivateld jsou v praxi dodrzovana
a napliiovana. Nejcasteji uvadély, pravo na soukromi, pravo na podéni stiznosti, pravo
na dlstojnost.

(R7) ,,My jsme vidycky kiepaly na dvere a slusné jsme pozdravily, kdyz jsme vstoupily
do pokoje.

(R5) ,,Diky standardiim mame na dverich od koupelny cedulky obsazeno — volno. Ale
osobné nevim, jaky to ma vliv na to, aby nam tam nevstupovali klienti. Vétsina klientu
na nasem oddeélni je dementnich a viitbec nevi, zZe vstupuji do koupelny, kdyz se tam
koupe. Vedeni si to tak pralo, a tak to tak mame. *

(R4) ,, ...Ze pozdravim a zaklepu, je samoziejmeé. “

(R7) ,,...snazim se k nim chovat s uctou a respektem. V Zivoté toho hodné dokazali. A

3

nikdo z ndas nevi, jak dopadneme na stari.

Jednim ze znaki respektovani osobnosti ¢lovéka je zptsob osloveni. Diive
bylo mozné se setkat s familiernim osloveni ,,babi, dédo®, které dnes neni mozné.
Pouze, pokud by si to uzivatel vyslovné pral.

(R9) ,,Oslovovani pani, pane bylo vzdycky samozrejmé. *
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Naproti tomu repondentka (R6) potvrdila, ze n¢kdy uzivatelim ,,7ikaly babi nebo
dedo. Nebylo to vsak mysleno néjak hanlive, spis jsme chtély, aby se klienti citili
dobre.

(R10) ,,Jak si klient preje, aby byl oslovovan, zjistuji holky hned na zacatku, pri prijeti

klienta. Klienty oslovujeme vzdycky prijmenim. *

Pravo na soukromi se v Domové pro seniory Cerna Hora uplatiiuje velmi
obtizné. Domov se nachazi v budové zamku, ktery dnes jiz nesplituje parametry
kvalitniho bydleni pro seniory. Najdeme zde i pétilizkové pokoje, které nemohou
splnit podminku soukromi. V pisemném dokumentu Standard ¢. 2 ,,Ochrana prav
uzivateld* je uvadéno, ze pii poskytovani hygieny ¢i vyprazdiiovani zlstavaji dvete
od pokoje zavieny. Pokud dojde K situaci, kdy jiny uzivatel potfebuje vykonat
potfebu, osobni hygienu, navstéva je pracovniky na pozadani vykéazéna na chodbu
nebo do spolecenskych prostor, kde setrvd po dobu nutnou k provedeni tkonu.
V tomto dokumentu se bohuzel nehovofti, jak se postupuje, kdyZ je provadéna hygiena
na pokoji v pfitomnosti dalSich uzivatelt. Z dokumentu je patrné, ze zafizeni
nepouziva zadné zastény. Coz je v soucasné dobé nepiipustné. Velikost pokojl
neumoziuje uzivatelim pokoje dovybavit drobnymi predméty ¢i nabytkem.

Soukromim uzivatele je zde minéna postel a no¢ni stolek, coz je nedostacujici.

Problematickou oblasti se zd4d 1 pravo na podavani stiznosti. Respondentky
v rozhovorech neptimo potvrdily, Ze uzivatelé ve sluzbé domov se zvlastnim rezimem
nebudou podavat stiznosti.
(R2) ,,Veétsina lidi ma néjakou formu demence a tak béhem chvilky ani nevi, o co jde.
(R4) ,, Nejsem uplné presvédcena 0 smyslu stiznosti u nasich klientu.*
(R5) ,,Mame tady na ndsténkdch stiznosti udélany pro dementni, ale sama nékdy
premyslim, jestli tomu vitbec rozumi.
(R9) ,,Vzdycky si mohli stézovat, prisli za socialni a to s Nima resila.*
(R7) ,,0ni jsou tady spokojeni a nemyslim si, Ze by si nékdy stézovali. Snazime se pro
né délat maximum.
(R10) ,Je to tezkeé, protoze velkd cast nasich klientii neni orientovand, a tak si 0

¢

spoustu véci nereknou. ‘
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Respondentky nevnimaji vyznamné zmény, které piinesl zakon o socidlnich
sluzb4ach. Naopak jsou presvédceny, ze v nékterych smeérech bylo obdobi pred
zavedenim standardi kvality lepsi.

Ochrana prav klientll ze strany pracovniki vychazi spiSe z obecnych zakladi
slusného chovani a je pfevazné intuitivni. Z rozhovort dale vyplynulo, Ze problémy
Suplatiovanim prav maji pracovnici u méné¢ orientovanych nebo imobilnich

uzivatelu.

Odpovéd’ na specifickou vyzkumnou otazku: Jak maji podle Vs standardy kvality

vliv na zlepSeni kvality poskytované péce ve Vasem zarizeni?

V souvislosti s touto otazkou jsem nejprve zjistovala, jak respondentky
chapou standardy kvality a jak vnimaji kvalitu. Co si mysli o kvalité, jak si
respondentky piedstavuji kvalitni pé¢i a jak se pozna, jestli je sluzba, kterou
poskytuji, kvalitni.

Je také vhodné, aby pracovnici kvalitni pé¢i uméli definovat, protoze pokud ji

nebudou umét definovat, nejspise ji ani nebudou umét poskytovat.

Vétsina respondentek neumi vysvétlit, co jsou standardy kvality. V jejich
oCich se standardy kvality zuZily do individudlniho planovani, které¢ piinasi fadu
problémt, s nimiz si nevi rady.

Respondentka (R5) dokonce nedokazala tento pojem vysvétlit. (R5) ,,Vim, Ze ndam to
donesla vedouci a musely sme to cist. Ted' si na presné nazvy nevzpomenu. *

(R4) ,,Je to vymysl nékoho z vrchu, aby se porad néco délo. Nic novyho neobjevili.
Pokud se neumim ke starym lidem chovat, tak mé to Zadny standardy nenauci. *

(R6) ,, Standardy, to je pro vedeni, ty nad tim sedi a pak nam to daji precist. *

(R2) ,,...no, to sou néjaky pravidla.

Podle respondentky (R3) jsou ,,...standardy o slovickdach, davaji se tam takovy
vzneseny slovicka a pritom by se to dalo Fici nekolika vétami. My ten postup zndame,

ale akorat to neumime, tak pékné zabalit. Pak prijde inspekce a bude nads chytat za

kazdy slovo. ZkuSenosti z inspekci to potvrzuji.

63



Dalsi respondentka uvedla, Ze pfed néastupem do zafizeni absolvovala
akreditovany kurz, kde poprvé zaslechla pojem standardy kvality.

(R1) ,,Jenze dobre vime, zZe ty kurzy jsou strasné rychly a moc obecny. Moc jsem tomu
tehdy nerozuméla a hlavne jsem si to nedokazala predstavit. Kdyz jsem zde
nastoupila, tak jsem si myslela, ze mi to nékdo vysvetli, ale dostala jsem Sanony a
méla jsem si to nastudovat. *

Jina respondentka (R9) nechape, .,...pro¢ ndam prikazuji dalsi vzdélani. Co se tak asi
novyho naucime. Je to porad dokola. “

Jedna pracovnice priznava, ze velkou ¢ast informaci o standardech kvality
ziskala od své vedouci. (R7) ,, Hodné informaci nam poskytla vedouci, hlavné to bylo
od ni, srozumitelné.

(R10) ,,Standardy jsou wurcita pravidla, ktera musime dodrzovat. Hlavné to musi
dodrzovat vsechny holky, aby se postupovalo stejne u vsech klientit. **

Jedind respondentka (R8) vnima standardy pozitivné nejen viuci své osobé, ale
predevSim k uzivatelim. ,,Se standardy jsem byla seznamena ve svém predchozim
zaméstnani. Byla tam fajn vedouci, kterd se snaZila nam to moc hezky vysvetlit. Kazdy
zarizeni md sviij styl prace a praveé ta dobra praxe, kterd se osvédcila je pak popsdana
do téch pisemnych materialii. Popiseme si, co se nam osvédcilo, aby to vSechny délaly

stejné. “

Jako nejvétsi piekazku pii zavadeéni standardt kvality povazuje respondentka
neochotu pracovnikii pfijimat jakékoliv zmény. (R10) ,,Spoustu zaméstnancii, zde
pracuje vic nez dvacet let. Jsou zajeti v urcitych kolejich a nechce se jim je ménit.
Jsou presvédceni, Ze to nedélaji Spatné, kdyz to tak dlouho fungovalo. Neékteri dokonce
pamatuji dobu, kdy zde byly jeptisky. “

Podle respondentky (R8) muze zavadéni standardi kvality branit i nedostate¢né
vzdélani pracovnic ,,...no, kdyz zdkon ¥ikd, Ze pecovatelka muzZe mit i zakladni
vzdelani, to je pak tézky. Byla jsem prekvapena, kolik holek preslo do primé péce

‘

Z uklidu, ktery zde provadi soukroma firma.

Jako jeden z nejvétSich negativnich u¢inki na praci, vnimaji respondentky
pisemné zaznamenavani pribehu poskytované sluzby, coz diive neexistovalo. K tomu

se respondentky vyjadfovaly nasledovné (R6) ,,...o vSem musi byt zaznam. *
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(R2) ,,...casu je tak mdlo, hlavné o vikendech a K tomu tolik papiru. Nakonec to

vyplituju v noci o nocni. *
(R7) ,, ...co tam porad psat, je to furt dokola.

(R4) ,, ...misto toho, abych se vénovala lidem, tak vypliuju papiry.

«

(R1) ,, ...kdyby nebylo tolik papirii. Mame byt s lidma a misto toho sedim a pisu.*

Podle respondentek kvalitni sluzba znamena, ze je uzivatel spokojeny. Podle
jedné znich (R2) je spokojeny uzivatel ten, ktery je ,,..v suchu, nakrmeny a
prebaleny. “
(R3) ,,S ohledem na to, kdo jsou nasi klienti, tak nejvice informaci o spokojenosti nam
davaji jejich rodinni prislusnici. A v dobé, kdy zde klienti plati pomérné hodné, tak si
to dobre hlidaji, aby bylo vSechno v poradku. *
Dalsi respondentka (R1) si mysli, ze kvalita sluzby je tizce spjata i s kvalitou bydleni
., ... N0 udélal se zde kus prdce, snizil se pocet lizek na pokojich, pokoje jsou vybaveny
signalizacnim zarizenim a umyvadlem.*
Naopak podle dalsi respondentky (R8) je ,,pétiliizkovy pokoj zcela nevyhovujici. Kdyz
porovname Blansko (pozn. Senior centrum Blansko — domov pro seniory, ktery byl
otevien v roce 2002 a kazdy pokoj je vybaven WC, sprchovym koutem a kuchynskym
koutem s lednici), ten nemiize obstat a pritom uhrady nejsou moc rozdilny. To si pak
rodina rozmysli, kam umisti svoji maminku. I ja bych sama volila Blansko. *
Dalsim dilezitym znakem kvalitni sluzby je podle jedné z respondentek Siroka
nabidka aktivizanich programi a spole¢enskych akci, které¢ se v domové konaji a
(R3) ,,umozni jim to zpestrit den. **
VétSina respondentek se také shodla, ze kvalitni sluzbu tvoti (R7) ,,...kvalitni lideé.
(R6) ,, ...snazime se pro né udélat maximum, ale je treba si stanovit hranice, protoze

se mezi nima najdou i taci, kteri toho nekdy zneuzivaji.

(R4) ,, ...vSechno zdlezi na lidech. V papirech miize byt napsany cokoliv, ale lidi sou

vvvvvv ¢

Zajimalo m¢ také, jak samotné respondentky dokézou hodnotit kvalitu sluzby.
Podle respondentky (R1) spociva problém pii hodnoceni kvality socialnich sluzeb

v tom, , Ze kazdy vnima kvalitu podle svého. Hodnoceni je zcela subjektivni “.
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(R7) ,, Pozna se to, jak se o nas bavi. Déekuji a je videt, Ze jsou vdécni. Jim staci mdlo.
Treba jen pohlazeni. *

(R4) ,, ...jak se k nam chovaji rodinni prislusnici.*

(R8) ., ...i mnozstvi stiznosti vypovida o kvalité, kdyz jsou nespokojeni, tak si budou
stézovat.

(R10) ,, ...myslim, Ze je dulezity ndazor i okoli, vysledky kontrol.

(R2) ,,...tu spokojenost pozndte, vidite, jak se k Vam chovaji, no prosté to z nich
vychazi.

Standardy kvality vyzaduji, aby pracovnici byli schopni flexibilné piizptisobit
denni Cinnost dle aktudlnich potiteb. Uzivatelé maji pravo zvolit si individudlni
program. Svobodné se rozhodnout K Gc¢asti na aktivitach zafizeni.

V této ¢asti odpovédi doSlo k rozdilu ve vypovédich respondentek. Nékteré
respondentky potvrdily, Ze neni zcela mozné, aby uzivatelé méli volnost v rdmci
rezimu. Jako hlavni diivod uvadi, nutnost dodrzet urcity harmonogram prace.

(R5) ,, Nedokazi si predstavit, ze by kazdy vstaval, jak by chtél, rano se dela ranni
toaleta a nevim, jak by to probihalo, kdyby nékdo vstaval v 7 a nékdo treba az v 9. My
tady mame hodné lidi na krmeni, a proto néktery véci nejsou mozny. A o vikendu uz
vitbec ne. To je nds tak malo, zZe jsme rddy, ze zvladneme, to co mame zvladnout. *
(R9) ,....jak by se resil obéd, to si neumim predstavit, ze by nékdo obédval v 11 a
nekdo treba az v 1.

(R7) ,,...pri tom mnozstvi lidi asi nikdy nebude mozné to tak mit nastaveny.

(R6) .,...oni jsou stejné zvykli chodit vecer spat brzo, takze si myslim, Ze to neni takovy
problém, a kdyz chtéji mit pustenou televizi, tak jim hraje, jak sami chteji.

I negativni postoj zaujaly respondentky k otazce odbéru stravy (R9) ,, ...klienti nemaji
moznost, Ze by se rozhodli, Zze nebudou chodit na obédy. "

(R7) ,,...byl by viom chaos, Ze by nékdo chodil tii dny na obéd a pak by byl
odhlaseny, pak by zjistil, Ze nema, co jist a chtél by obéd.“

(R5) ,, ... pokud je nekdo diabetik a chce na obéd buchty, tak je klidné dostane nebo
pokud nechce jist treba ten obéd, tak mu to samoziejmé nenutime, ale ze by nékdo
neodebiral ¢ast jidla, no ta si ne.

(R4) .,...nekteré véci jsou tak néjak nastaveny, jde hlavné o dobu jidla, ale jinak si
myslim, Ze si den miiZou rozvrhnout podle toho, jak chtéji.

Respondentky potvrdily, ze se nikdy nesetkaly s pozadavkem, ze by uzivatelé

neodebirali pravidelné stravu. Respondentky jsou toho néazoru, ze pokud zafizeni

66



zabezpecuje vSechny sluzby od prani pradla, pfes stravu a uklid, tak by je uzivatelé

méli odebirat.

Naopak né¢které respondentky se vyjadfovaly ve smyslu, ze uzivatelé maji
volnost v ramci rezimu.
(R10) ,, ...kdyz se nekomu nechce vstavat, tak nemust. *
(R4) ,,Kdyz vidim, Ze nekdo jesté spi, jdu udélat ranni toaletu na jiny pokoj.
(R8) ,, ...to stejny plati i vecer, kazdy si miize rozhodnout, kdy si piijde lehnout. *
(R4) ,, Vetsinou stejné usinaji brzy a nevydrzi se dlouho divat na televizi.
(R1) ,, Miizou si vybrat, kterych dennich aktivit se zucastni. Kdyz vim, Ze tam nechce
chodit, tak ho nenutim. Néekdo rad chodi zpivat, ale nechce chodit do dilny.
(R3) ,, Snazime se pro né délat hodné véci, aby se néjak smysluplné vyuzil ten jejich
volny cas. Oni k nam chodi radi. *
(R10) ,,My je do niceho nenutime, ale s pribyvajicim vékem, chteji urcity klid a taky je

to dano zdravotnim stavem. *

Respondentky si nejsou védomy zasadni zmény, kterou standardy kvality do
socialnich sluzeb pfinesly. Standardy kvality nejsou z jejich pohledu povazovany za
dulezity néstroj fizeni kvality socidlnich sluzeb. Jsou ptesvédceny, ze kvalitni socidlni
sluzbu lze poskytovat i bez téchto pravidel. Piesto nékteré z nich akceptuji zmény

napf. pti volb¢ ranniho vstavani nebo pfii stanoveni denniho programu.

Odpovéd’ na specifickou vyzkumnou otdzku: Podileli se zaméstnanci pfi psani

metodik?

Pisemné zpracované metody prace a pracovni postupy jsou jeste dnes, pct let
od Uucinnosti zdkona o socidlnich sluzbach u fady pracovnikli poskytovateld
podceniovany s odkazem na rutinni praxi, kterou piece kazdy zaméstnanec zna.
Pracovnici se odkazuji na to, Ze vi, co maji délat a nepotiebuji papiry. Jakakoli
administrativa, pisemné zaznamy, pisemné navody jsou z jejich pohledu zbyte¢né

zdrzovani.
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V piipad¢ zavadéni standardii je nutné zaméstnancim vysvétlovat davod
nutnosti existence a napliiovani metodik. V zatizeni zacalo vypracovani metodik az po

piijeti zékona o socialnich sluzbach.

V¢étSina respondentek uvedla, Ze se na tvorb¢é metodik nepodilely.
(R5) ,, ...sezeni u reditelky sme se nezucastnily. "
(R4), ,, ...to si tvorila reditelka se socidlni pracovnici sama. "
(R7) ,, ...to je véci reditelky. Ta tam méla socidalni pracovnice a vedouci oddelni.
(R9) ...“Lucka (pozn. socialni pracovnice) ta K tomu md vzdélani a ta to ddvala
dohromady, predtim to bylo asi Spatné.*
(R2),, ...nas se nikdo na nic neptal, my sme to pak dostaly na stiil a mély sme si to
precist.

Dvé respondentky nastoupily do zafizeni v dobé, kdy metodiky byly jiz
napsany. Pracovnice v dobé nastupu, pocitovaly nejistotu a obavy, protoze se jim
nedostavalo mnoho informaci o podobé standardt a metodik.

(R1) ,,Prisla jsem a hned jsem dostala kupu papirii, musela sem to precist a podepsat.
Nikdo se mé nezeptal, jestli to mu rozumim. Spis sem se musela ptat holek. *

(R3) ,,Bylo toho moc na zapamatovani. Byly to pro mé novy véci. A pak vas z toho
nékdo zkousi. To neni moc prijemny.

(R1) ,,Nikdo vdm to nevysvetli a pak vas z toho zkousi. Bylo to potupny. Néktery holky

I3

mély na ruce tahaka. To je nedustojny k mému véku. *

Vypracované metodiky byly podle vypovédi respondentek probirany na
jednotlivych oddé€lni. Poté pracovnice dostaly materialy k prostudovani a podpisem
musely stvrdit, ze s pfedpisy byly seznameny. Pracovnice se mohly k vypracovanym
metodikam vyjadfovat, ale vétSina respondentek uvedla, Ze toho nevyuzila. Na otazku,
zda by navrZené pifipominky byly vedenim piijaty, nedokéazaly respondentky shodné
odpovedét.

(RY) ,, ... ja si myslim, Ze ne. "

(R3) ,, ...oni maji svoji predstavu, kterou nebudou ménit.

(R5) ,, ...jd jsem se nevyjadrovala, protoze bych to nedokdzala ani takhle sepsat, takze
mi to nevadi.*

(R9) ,,... no, tak asi by od nas néco vzaly, ale uz si presné nepamatuji, Ze by Sme

k tomu mély néjaké pripominky.
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«

(R10) ,, Holky se k tomu mohly vyjadrit a ja sem to pak predala pani reditelce.

(R8) ,, ...kdyz jsem k tomu méla néjakou pripominku, tak sem to rekla vedouct.

Respondentky na otazku zji$t'ujici nazor na pfinos metodik pro pracovniky,
odpovidaly rizné. Nékteré tusily, co jim metodiky pfinasi, nékteré v nich vidély
pouze dal$i pisemné zaznamenavani.

(R5) ,, ... no ja presné nevim, protoze ted’ musi byt vSechno na papire.

(R4) ,, ...protoze se uméle vytvari prace a pak neni cas na klienty.

(R2) ,, ... ja si myslim, ze kdyby délal nékdo néco Spatné, tak si toho ostatni v§imnou
a upozorni ho na to. "

(R1) ,, ...kdyz praxe je casto jind nez, co je napsany na papire.*

(R8) ,, ...jde o postupy, které délame dobre, aby je deélaly vsechny stejné. "

(R10) ,, ...je to néjaky postup, na kterym sme se dohodly a podle toho bychom mély
pracovat a respektovat ho.

(R8) ,, ...metodiky se netykaji jen nds, ale i socialni pracovnice maji svoje postupy,

jak jednat s klienty.

Respondentky nejsou vSechny naklonény k tvorbé metodik. Na jejich tvorbé
se podilely nejvice Feditelka, socialni pracovnice a vedouci oddéleni. Tato skupina
vypracovala konkrétni podobu kazdého standardu a sni souvisejici metodiky.
Zpracované materialy byly poté pfedany na jednotliva oddéleni, kde se k nim ostatni

pracovnice mohly vyjadiit.

Pracovnice, které se netcastnily ptimo tvorby metodik, nepfijaly zcela tyto
dokumenty za své. Nejsou presvédceny o vyznamu téchto dokumenti v praxi, coz

znamena, Ze je nepovazuji za diileZité a nemusi se podle nich fidit.

Odpovéd’ na specifickou vyzkumnou otdzku: Je oblast, ktera Vam déla nejvétsi

potize?

Respondentky shodné odpovéd€ly, ze se nejvice potykaji s individudlnim
planovanim. Individudlni planovani je proces zalozeny na premysleni a védomém

usmérnovani dalsich krokti v poskytovani sluzby. Pfi planovani je tfeba si uvédomit,
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ze neplanujeme zivot uzivatele, ale pouze jen pribéh sluzby. V ramci individualniho
planovani je zaveden systém kli¢ovych pracovniki, ktefi odpovidaji za planovani a
prabéh sluzby. Respondentky uvedly, Ze funkci kliCového pracovnika zastavaji
pracovnici v pifimé péci a socialni pracovnice.

(R4) ,, ...pracovnici primé péce nebo socidalky. Zdravotni sestry u nds neplanuji.
(R5) ,, ...kazdd mdame asi tak 3 klienty, u kterych délame ty plany.

(R1) ,, ...po trech mésicich sem se taky stala klicovym pracovnikem.

(R5) ,, ...kazdy pracovnik, teda kromé zdravotnich sester, je klicovy pracovnik.

Na otazku, jakou predstavu maji respondentky o roli klicového pracovnika,
odpovidaly nésledovné.
(R6) ,,...mel by byt nejblizsim clovekem a klient by mél védet, ze se na ného miize
obratit.
(R2) ,, ...klicovy pracovnik ho znd nejlépe a vytvadri se, tak jakysi ditvérny vztah. *
(R3) ,, ...klicovy pracovnik musi mit diveru, aby se klient rozpovidal, pak se miize
dozvedet spoustu véci, nekdy az intimniho charakteru, o kterych nechce, aby o nich
dalsi vedel. Potom strasné zalezi na osobé klicového pracovnika, aby s témi
informacemi umél nalozit a hlavné nezklamal diiveru toho klienta. *
(R8) ,,Jd si myslim, Ze je dobre, Ze ten klient ma nékoho, na koho se miize obratit a
S kym muiZe resit svoje starosti.
(R10) ,,Pokud se podari navazat diiverny vztah, tak nam leccos povi, ale je potreba
respektovat, co nam rekl.
(R9) ,,Klient musi mit ditvéru v mou osobu. Ja se snazim, abych s kazdym klientem
méla dobry vztah.

Respondentky chapou svoji roli klicového pracovnika jako duvérnika. Kladou

diraz na vytvofeni divérného vztahu s uzivatelem a zachovani jeho soukromi.

V souvislosti s individualnim planovanim zminuji respondentky nejen ¢asovou

a administrativni ndro¢nost, ale pfedev§im problém, ktery souvisi s nalezenim

vvvvv

planovani soustiedi. Planovani se pak méné zabyva vécmi, které jsou dilezité pro

uzivatele, a je pfili§ ovlivnéno predstavami pracovnika.
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(R6) ,,T0 je strasné tezky stanovit néjaky osobni cil u nekomunikujiciho klienta. Nikdo

neporadi, vSechno je to tak obecny. *
(R1) ,,Je to pro mé tezky, bojuju s tim pokazdé. *

(R7) ,,Kdyby nam nékdo ukdazal néjaky dobre vypracovany osobni cil, abych se méla
ceho chytnout. Nevedéla sem si rady a tak sem se sla zeptat. Dole mi socidlky rekly,

abych si to nasla v knizce. Copak mam cas néco hledat v knizce?

(R4) ,,Je okolo toho spoustu papiri. Nevim, pro¢ mam zaznamendvat, ze nékdo chce

3

vozit v sobotu do kaple, kdyz to kazdy vi.*

(R3) ,,Jd jsem se stala klicovym pracovnikem po trech mésicich od nastupu a hned
jsem dostala klienta. Nikdo se mé na nic neptal, takze v tom porad tak néjak tdapu.

¢

Snazim se to délat podle papirii a holek, ale nevim.*

(R8) .,S klientem, ktery si sam rekne, co a jak chce, je to snadnéjsi. Horsi je to pak
S téma, kteri nemluvi. Snazim se pozorovanim zjistit, co se jim libi. Je dobry, kdyz nam

‘

rodina rekne, co méla maminka rada, ale vidycky tomu tak neni. *
(R10) ,,Pro nektery holky je to hodné tezky. Nektery s tim valci, jak se da. *

(R1) ,, Nejvetsi problém je u téch, kteri nemluvi. Snazim se zabezpecit vSechno tak, aby
se citil spokojeny. Kdyz vidim, Ze se usmiva nebo je v Klidu, tak si rikam, Ze je snad

«

vSechno v poradku. *

Na zacatku roku probéhla v zafizeni metodickd dohlidka z krajského ufadu,
ktera se zameéfila prav€é na individudlni planovani a odhalila nedostatky.
Respondentky v rozhovoru potvrdily, Ze nedostaly od vedeni zpétnou vazbu, ze které
by vyplynulo, jaké chyby byly v planovani nalezeny.

¢

(R4) ,Jo prisli a vSechno je snad Spatné.

(R9) ,,Jedind zména, ktera je ted, Ze to nedélame uz v pocitaci, ale vruce. To se

I3

prizndm, Ze to vitam, protoze s pocitacem moc neumim. ‘
(R10) ,,Jak miizou rict, Ze je to Spatné, kdyz se nds nikdo na nic neptal. *

(R3) ,, Byla tady kontrola a nasli tam chyby. Ted to budeme délat v rukach. Ale nas se

nikdo neprisel zeptat. *
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(R1) ,, Bylo to spatné, ale nevim, co presné. Uz to nebudeme vést v pocitaci. To se jim

¢

asi nelibilo.

(R8) ,, Prisla sem z jinyho zarizeni a tam byl postup jiny “.

Odpoved’ na specifickou vyzkumnou otazku: Jak celkové hodnotite standardy

kvality?

Vyzkum ukazal, ze pracovnice s dlouholetou praxi stale jesté nepfijaly
standardy kvality. Z jejich pohledu jsou vnimany jako zbyte¢na komplikace, ktera je
pri¢inou toho, Ze nemaji dostatek Casu na uzivatele. Pozitivni vztah zaujimaji ti, ktefi
(R8) ,,Myslim, zZe je to dobra cesta, jak néco aspon trosku zménit. **

(R4) ,, ...je to dany a tak to respektuju. Myslim, Ze to ubralo cas na klienty.

(R1) ,, ...nez jsem nastoupila sem, tak sem pracovala v zarizeni, kde iicta a respekt byl
samozrejmosti. V tom mé standardy neprekvapily. Mohlo by byt min papirovani okolo
toho.

(R10) ,,...mé se libi, Ze je tam to vzdélavani. Stile je potreba se néco ucit a je to
dobre.

(R9) .,..jd to beru, zZe to je. Myslim, zZe sme diiv Spatné nepracovaly. *

(R5) ,, ...no ja to nijak nehodnotim, myslim, Ze je to porad stejny. Ja se k nim chovam
porad stejné. “

(R6) ,, ...myslim, Ze pribylo vic papiri. A akorat nds z toho zkouseji.
(R7) ,, ...prinesly vetsi napeti do kolektivu a min casu na lidi. **

(R2) ,, ...prinesly vétsi kontrolu papiri.

(R3) ,, ...bude to jesté chvili trvat, nez si vsichni zvyknou, ale pak to bude vsechno

samoziejme.
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4.4 Shrnuti

V piedchozi kapitole jsem se zabyvala odpovéd’'mi na jednotlivé vyzkumné
otazky. V této kapitole se zaméfim na shrnuti ziskanych poznatkd s cilem zodpovédét

hlavni vyzkumnou otazku.

Respondentky vnimaji pozitivné¢ obdobi pfed zavedenim standardt kvality
socialnich sluzeb. Je to také dano tim, ze v zafizeni stale jeSté pracuje veétsi mnozstvi
pracovnikl, kteti mohou srovnavat zplsob své prace se soucCasnou. Pokud nové
prichozi zaméstnanci chtéji v kolektivu obstat, musi se ¢asto pfizplsobit mysleni
vétsiny kolektivu. Respondentky toto obdobi hodnoti pozitivné i z toho divodu, ze
Vv zafizeni existoval pevny tad, ktery byl neménny a vice zde ptevladal medicinsky
zpusob prace. Domnivam se, ze 1 jednim z divodu, které pfispivaji ke kladnému
hodnoceni minulé doby, je neexistence individualniho planovani, které klade zvySené
naroky na samotné pracovniky.

Pfi napliiovani prav, vychdzeji respondentky v pfistupu k uzivatelim ze

svych dlouhodobych zkuSenosti a svych osobnich a moralnich hodnot.

Respondentky zcela ptfesné nechdpou vyznam standardii kvality a s tim
souvisejici pojem kvalita. Nelze vSak fici, Ze by dochédzelo k hrubému porusovani
zakladnich principt kvalitni socidlni sluzby. Respondentky pfi poskytovani sluzby

vychézi ze svych dlouhodobych pracovnich zkuSenosti, osobnich a moralnich hodnot.

Zatizeni ma vypracovany standardy kvality a v§ichni zaméstnanci s nimi byli
seznameni. Z rozhovora vsak vyplynulo, ze respondentky nepiikladaji standardiim
dulezitost a neztotoznujici se s nimi. Negativni postoj ke standardim kvality zaujimaji
zaméstnanci s dlouholetou praxi v zafizeni. Naopak zaméstnanci, kteti jiz neméli
moznost poznat stary zplisob prace, vnimaji standardy jako soucast a samoziejmost
pfi poskytovani kvalitni socialni sluzby. Domnivam se, Ze jednim z divodd, ktery
vytvaii negativni postoj ke standardim kvality, je neuCast zaméstnancli pifimo na

tvorbé metodik. Bylo by vhodné, vice angazovat pracovniky na tvorbé metodik. Tak

muze dojit k vétsi identifikaci s témito materialy.
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Za nejvetsi obtiz pfi aplikaci standardd kvality, povazuji respondentky
pisemné zaznamenavani v rdmci individualniho pldnovéni. S tim souvisi i nalezeni
vhodného osobniho cile uzivateli. Nejpocetnéjsi skupinou uzivatelt v Domové pro
seniory Cerna Hora, jsou uZivatel¢ sriiznymi formami demence. Individulni
planovani klade vysoké naroky na znalosti z oblasti psychologie, komunikace. VétSina
zameéstnancl prichazi do socidlnich sluzeb s minimalni znalosti péce o tyto uzivatele.
Domnivam se, ze jednim z hlavnich divodi, pro které je individuadlni planovani
odmitano, je nizka troven kvalifika¢nich pfedpokladii nebo mala dovednost v oblasti
odborného vyjadfovani v pisemnych zdznamech. Zde se nabizi prostor k otevieni

diskuse, zda zakladni vzdélani je dostacujici na funkci klicového pracovnika.

Standardy kvality jsou vnimany stale jako néco nadbyte¢ného, co bere ¢as na
praci s uzivateli. Posuny Vv kvalité nastaly pfedevsim v oblasti modernizace zafizeni
(snizeni kapacity, vybaveni pokoji modernim nabytkem, atd.), ale nedoslo ke zménég,
kterd by vedla ke zvySeni kvality Zivota uzivatelli velkych zafizeni. UZivatelé mayji
stdle nizky podil na rozhodovani o podobé sluzby a nejsou stdle povazovani za

rovnocenné partnery.
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Z.avér

Socialni sluzby se mohou pifimo dotykat zivota kazdého z nas. Jiz fadu let je v
nasi zemi vyrazné patrné usili o zavedeni systému kvality v této oblasti, ktery by byl
garantovany statem. Byl vytvofeny promysleny a Gi¢inny néstroj pro zavadéni kvality -
standardy kvality socialnich sluzeb. Vychazeji ze zdkladnich moralnich hodnot, které¢
ocenuji respekt k lidské svébytnosti. Konkrétni témata standardt sleduji kvalitu Zivota
kazdého, kdo vyuzivé socialni sluzby. Orientuji se na individualni podporu ¢lovéka v

jeho pfirozeném prostiedi a zamétuji se na obhajobu a prosazovani jeho prav.

Socialni sluzby patfi mezi vyznamné sloZzky socidlni politiky statu. I pres
vyspélost statli, kam mizeme zatadit i Ceskou republiku, neklesa podet téch, ktefi
socialni sluzby potiebuji, ale naopak jejich pocet neustale nartistd a vzristd i pocet

téch, ktefi v této oblasti pracuji.

Od roku 1989, kdy se Ceska republika zadala hlasit k demokratickym zemim,
se socialni oblast dockala pfijeti nového socidlniho zdkona, ktery je G¢inny od 1. 1.
2007. Ten také poprvé v historii legislativy socidlnich sluzeb vymezuje jejich ptesnou
definici. Hlavnim cilem zakona o socialnich sluzbach je umoznit lidem setrvat v jejich
pfirozeném prostiedi. Zakon upravuje podminky poskytovdni pomoci a podpory
fyzickym osobdm v nepfiznivé socidlni situaci prostfednictvim socidlnich sluzeb a
ptispévku na péci, podminky pro vydani opravnéni k poskytovani socidlnich sluzeb,
inspekci poskytovani sociadlnich sluzeb a kvalifikacni ptfedpoklady pro vykon Cinnosti

V socialnich sluzbach.

K naplnéni hlavniho cile zdkona o socidlnich sluzbach je nutné provést
transformaci pobytovych socialnich sluZeb, ke které se nase zemé zavazala. Diivodem
transformace pobytovych sluzeb jsou pfedevSim negativa téchto zafizeni. Mezi
nejcastéj$i negativa patii nedostatek soukromi a intimity uzivateld. Stale jsou obvyklé
velké mnohaliizkové pokoje a spolend socidlni zafizeni na chodbach pro vétSinu

uzivatelu.

Standardy kvality socialnich sluzeb se staly Zivym nastrojem pro zvySovani

kvality a jsou impulsem transformace socialnich sluzeb. Jednim z moznych zplsobii,
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jak kvalitu socidlnich sluzeb hodnotit, kontrolovat, ale také i zlepSovat je zavedeni
systému inspekei kvality socialnich sluzeb. Ugelem inspekei kvality socialnich sluzeb
neni pouze kontrola, ale predevsim je to ochrana uzivatell socialnich sluzeb, tedy lidi,

ktefi jsou v mnoha ohledech nejvice zranitelni.

Utelem vyzkumu bylo zodpovédét na zakladni vyzkumnou otazku: “Jaky je
ve vybraném zarizeni pro seniory postoj pracovniki k zavadéni standardi

kvality socialnich sluzeb?*

Zjisténé vysledky poukédzaly na negativni postoje zaméstnanci vaci
standardiim kvality. Zaméstnanci vnimaji obdobi pfed ucinnosti zdkona o socialnich
sluZzbéch v pozitivni rovin€. Toto obdobi se vyznacovalo pravidelnym fadem a urCitou
autoritou ze strany zameéstnanci. Standardy kvality socidlnich sluzeb pfinesly
moznost, aby uzivatelé rozhodovali o utvareni svého kazdodenniho Zivota, je kladen
vysoky diiraz na ochranu jejich prav. Tyto zmény vyZzaduji zménu pfistupu v praci
zaméstnancl. Zde vSak nastavd problém, protoze v zafizeni stdle pracuje velké
mnozstvi zaméstnancl, ktefi zde pracovali pfed ucinnosti zakona o socidlnich
sluzbach. Zménit navykly zptisob mysleni, bude u téchto zaméstnanct vyzadovat jesté

mnoho ¢asu.

Na zékladé¢ zjisténych informaci si dovolim stanovit nésledujici doporucenti:

e zapojit vSechny zaméstnance v piimé péci do tvorby metodiky
standardii, aby se posilila soundlezitost zaméstnanci s témito
pisemnymi materialy,

e zintenzivnit diskuze na téma standardy kvality (jaky je smysl
standardti, ukazky dobré praxe atd.),

e zabezpeCit moznost exkurzi do zafizeni, kde byly na zéklad¢ inspekce

kvality socialnich sluzeb naplnény standardy kvality.
Vé&fim, Ze poznatky, které jsem ziskala béhem zpracovani magisterské prace a

zavéry vysledkli z prizkumu budou pfinosem a zdrojem informaci pro pracovniky

Domova pro seniory Cerna Hora.
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Resumé

Diplomova prace je zamétena na zavadéni standardu kvality socialnich sluzeb
do praxe a identifikace pracovnikil s pracovnimi postupy, které souvisi se standardy
kvality. Prvni kapitola je vénovana postaveni socidlnich sluzeb v systému socialniho
zabezpeceni. Prostfednictvim socialnich sluzeb jsou feSeny problémy jednotlivct,
rodin i skupin obyvatel. Vénuji se zdkonu o socidlnich sluzbach, ktery vstoupil
v platnost 1. 1. 2007. Jeho hlavnim poslanim je ochrana prav a opravnénych zajmu
lidi, kteti jsou v jejich prosazovani znevyhodnéni z divodu zdravotniho postiZzeni,

véku ¢i nepiiznivé zivotni situace.

Ve druhé kapitole je podan piehled o vyznamnych modelech kvality z nichz
mnoho vzniklo ve vyrobni sféfe a pozd¢ji se aplikovaly na oblast socialnich sluzeb,
jako napt. TQM, EFQM. Jednim ze zpusobd, jak kvalitu socialnich sluzeb sledovat,
kontrolovat a nasledn¢ zlepSovat je zavedeni systému pravidelnych inspekci
orientovanych na kvalitu. Ugelem inspekci kvality socialnich sluzeb neni pouze
kontrola stanovenych kritérii standardti kvality socidlnich sluZeb, ale pfedevsim je to

ochrana uzivateld socialnich sluzeb.

Treti kapitola je vénovana jednotlivym standardim. Standardy kvality

socialnich sluzeb se staly Zivym nastrojem pro zvySovani kvality.

Prakticka cast diplomové prace zametena na popis metodiky vyzkumu, na jeho
cile a hlavni vyzkumnou otazku. Dale také na strategii, dil¢i vyzkumné otazky,
techniku, jednotky a organizaci vyzkumu. Z odpovédi na dil¢i vyzkumné otazky je

pak odvezena odpovéd’ na hlavni vyzkumnou otazku.
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Anotace

Magisterska prace se zabyva zavadénim standardl kvality socialnich sluzeb
a postoji zamestnanct k vnitinim pfedpisim, které souvisi s implementaci standard
kvality. Piedlozenda diplomova prace se zabyva postavenim socialnich sluzeb
v systému socidlniho zabezpeceni, legislativnim ramcem, podle kterého se ftidi
socialni sluzby a novymi trendy v poskytovani péfe v reziden¢nich sluzbach.
StéZejnim tématem celé prace je kvalita v socialnich sluzbach. Uginnym nastrojem
pro zavadéni kvality v socidlnich sluzbach jsou standardy kvality socialnich sluzeb.

Jednotlivé standardy sleduji kvalitu Zivota kazdého, kdo vyuziva socialni sluzby.

Kli¢ova slova
Standardy kvality socidlnich sluZeb, kvalita poskytované péce, uZivatelé socialni péce,
zakon o socialnich sluzbach, poskytovatelé socialni sluzby, socialni sluzby, domov

pro seniory.

Annotation

The diploma thesis deals with the introduction of quality standards of social
services and with attitudes of employees to internal regulations related to
implementation of these quality standards. The thesis being submitted deals with the
position of social services in the social security system, with the legislative
framework, which social services are governed by and with new trends in the
provision of care in residential services. The principal subject of the whole work is the
quality in social services. Standards of quality of social services are effective tool for
the implementation of quality in social services. Particular standards trace the quality

of life of everyone who uses social services.

Key Words

Social services’ quality standards, quality of provided care, users of the social care

service, law about social care, providers of social services, social services, rest home.
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Priloha €. 1: Standard €. 2 Ochrana prav
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STANDARD ¢&. 2
Ochrana prav osob
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Socialni sluzby poskytované naSim zafizenim jsou poskytovany v souladu
S nasledujicimi pravnimi normami: zédkon ¢. 108/2006 Sb. o socidlnich sluzbach a
vyhlagka &. 505/2006 Sb., Listina zakladnich prav a svobod, Ustava CR, Ob¢ansky
zakonik atd., a rovnéz vychazeji z nejruznéjsich mezinarodnich umluv a deklaraci a
etickych kodexti zavaznych pro socidlni a zdravotni pracovniky.

Domov_pro_seniory Cernd Hora respektuje individudlni potieby uZivateli
s ohledem na Iékafskou diagndzu, aktualni zdravotni a psychicky stav a bezpecnost
uzivateli a dba na ochranu prav a svobod uzivatelii. Jedna se zejména o:
- osobni svobodu a svobodu pohybu
- pravo na ochranu soukromi (napt. zachovani intimity pii osobni hygien¢)
- pravo na ochranu osobnich udajt
- pravo na dustojné zachézeni
- pravo na svobodné rozhodovani
- pravo na podani stiznosti
- pravo na zdravotni péci
- pravo na pecovatelskou péci
- pravo na zivot v bezpecném a Cistém prostiedi
- pravo na pravidelnou a pfimétenou stravu
- pravo na drZeni véci osobni spotfeby a hmotného majetku
- pravo na kontakt s rodinou

I. Vnitini pravidla pro predchazeni situacim, v nichZ by mohlo v souvislosti
S poskytovanim socidlni sluzby dojit k poruSeni zakladnich lidskych
prav a svobod

Persondl Domova pro seniory se musi vyvarovat predsudenym postojim a
stereotypiim, které by mohly vést k poruSovani zakladnich lidskych prav a svobod
uzivatelli. V této souvislosti lze hovofit o tzv. ageismu. Ageismus nebo-li vékova
diskriminace, je =zalozen na sdileném pifesvédéeni o kvalitativni nerovnosti
jednotlivych fazi lidského Zivotniho cyklu. ZjednoduSuje a generalizuje stafi jako
obdobi ztrat, celkového upadku a zhorSené kvality Zivota. Stafi je chapano jako
nemocné a bezmocné. Tento postoj provazi celospolecensky vzit€é myty o staii, mezi
néZ patii nemoc, ztrata sexuality, bezmoc, osklivost, zhorSeni dusevnich schopnosti a
dalsi.

Mezi nejcastéjsi projevy porusovani zakladnich lidskych prav a svobod patfi:

- stigmatizace (chovani k uzivateli je ovlivnéno predsudky a moci pomahajicich
pracovnikl vyplyvajici z role - nadfazenost pracovniki, kterou umociuje stav
nemohoucnosti uzivatel a symboliky systému - ,,bilé plasté” pracovnikl aj.
Uzivatel socialni sluzby je z podstaty véci vici poskytovateli ve slabSim
postaveni.)

- nalepkovani (nepfipustné pojmenovani uzivateli dle diagnézy, chovani ¢i
vzhledu — ,lezak®, ,,dement* apod.) Familiarni oslovovani uzivatelu (,,babi‘,
,»d&édo*), pouzivani kiestniho jména v osloveni a tykani upravuje individualni
plan, a to v pfipadé, ze je takové osloveni vyslovnym pianim uZivatele.

- medikalizace (pfehnané uzivani mediciny)

- rodicovskd analogie a infantilizace (uzivatel je stylizovan do role ditéte). Je
tteba se vyvarovat napt. nevhodné vyzdob¢ spoleénych prostor (pf. vymalba
na zed’ v duchu Millerovych ilustraci), nevhodnému znaceni (postavicky Ferdy
mravence a BeruSky na toaletich), nevhodné oslovovani (,,berusky*,



,broucci®), nevhodné aktivizaci uzivateli a nevhodnému vybéru kulturniho
programu. Pracovnici by méli reflektovat, pfirozené prostiedi, v némz senior
dosud zil, zptsob jeho zivota a jeho zvyklosti.

- ponizovani (uzivatel vniman jako bezmocny, nezodpovédny, bezradny,
neSikovny)

- ignorovani (potieby uzivatele vnimany jako podfadné, komunikace s klientem
jako zbytecnd)

- depersonifikace (odosobnéni uzivateld - KkuZivateli je pfistupovano jako
K nezivé véci)

- vysmivani se

- zastraSovani (vyvolavani pocitu strachu a bezmocnosti uzivateli napt. skrze
uziti restriktivnich opatienti)

- nerespektovani tempa a omezenych kognitivnich a komunika¢nich schopnosti
uzivatele

- podvadéni (klamani uzivateli za ucelem vlastniho prospéchu pracovnika,
prospéchu zatizeni, zjednoduseni situace apod.)

Vyse uvedené chovéni a jeho doprovodné jevy mohou byt vyhodnoceny jako:

e psychické tyrani - nejcastéjsi, nejhiife postizitelné

o tclesné tyrani (patfi sem napf. biti uzivatele zneciSténou plenou, ale i

vystavovani chladu apod.)

e zanedbavani péce - miize byt neimysiné

e nevhodné jednani
K porusovani prav uzivateli miize dochazet téz ze strany spoluuZzivatelii, a to opé&t
formou psychického ¢i fyzického tyrani, ale také formou finan¢niho ¢i sexuélniho
zneuzivani (mladsi uZivatelé, Casto alkoholici X staré Zeny s demenci).

Zaznam o zjisténi poruSeni zakladnich lidskych prav a svobod je zanesen do
dokumentace uzivatele do slozky ostatni dokumenty - zaznam a obsahuje kromeé
samotného zdznamu s popisem situace a napravnych opatfeni rovnéz datum pofizeni
zaznamu.

Za monitoring a kontrolu dodrzovani prav uZivateli nesou odpovédnost vedouci
jednotlivych oddéleni.

Vyse uvedené zplisoby chovani pracovniktl vii¢i uzivatelim jsou neptipustné a
Vv ptipadé jejich zjiSténi budou pracovnici sankciovani nasledovneé:
- ustni napomenuti (pohovor, ptipadné dalsi vzdélavani, supervize)
- pisemné napomenuti
- srazka ze mzdy (sniZeni osobniho ohodnoceni)
- ukonceni pracovniho poméru
V zavaznych piipadech porusovani lidskych prav bude piivolana Policie CR.

Konkrétni priklady porusovani zakladnich lidskych prav a svobod.:

Situace ¢. 1

Manipulace s osobnimi vécmi uzivatele bez jeho souhlasu (hledani OP, prikazky
pojistovny apod.).

Opatieni

Pracovnik je povinen vyzéadat si souhlas uZzivatele, jakdkoli manipulace s osobnimi
pfedméty uzivatele je bez predchoziho souhlasu nepfipustna. Pokud je uzivatel



schopen manipulovat s vécmi samostatné, pracovnik si drzi odstup do té miry, aby
uzivatel nebyl zbytecné ¢inén zavislym na sluzbé.

Uzivatel ma moznost uschovy osobnich dokladii na denni mistnosti peCovatelek.
Uschovu osobnich doklada osetfuje dokument ,souhlas uzivatele s schovou
osobnich dokumentt®, ktery uzivatel v piipad¢ z4jmu podepisuje pied uzavienim
smlouvy.

Situace ¢. 2
Vstup do pokoje v nepiitomnosti uzivatele, bez jeho souhlasu.
Opatieni
Pracovnik nevstupuje do pokoje uzivatele bez jeho souhlasu. Je si védom, ze by
porusil uzivatelovo pravo na nedotknutelnost obydli.
Vstup pracovnika na pokoj uzivatele vjeho nepfitomnosti, bez jeho souhlasu je
mozny v nize vyjmenovanych ptipadech:
- nutnd udrzba bytového fondu (vymeéna topeni, té€snéni oken apod.)
- zivelna pohroma
- ohrozeni zivota a zdravi uzivatele
- lékarska kontrola, na jejiz ptichod je uzivatel pfedem ptipraven
- sociélni Setfeni ze strany socialnich pracovnic z M&U
- noc¢ni kontrola ze strany pracovnika ve sluzbé za ucelem zjisténi zdravotniho
stavu, a to po predchozi domluvé s uzivatelem (napft. pfi zhorseni zdravotniho
stavu, po navratu z hospitalizace), kterému je vysvétleno, Ze je tak ¢inéno
Vv z4jmu jeho zdravi a bezpec¢nosti
- uklid pokoje (uzivatel je pfedem informovan o dob¢ provadéni uklidu)
V téchto situacich jsou pouZivany nédhradni klie, které jsou uloZeny na dennich
mistnostech peCovatelek. Pracovnik vchazi do pokoje za doprovodu svédka.

Situace ¢. 3

Vstup do pokoje bez klepani.

Opatieni

Pracovnik cti soukromi a intimni zénu uzivatele, do pokoje vstupuje po dirazném
zaklepani, a po vyzvani. U uZivatell se sluchovymi potiZzemi necekad pracovnik na
vyzvani, ale do pokoje nahlédne, navaZze o¢ni kontakt a komunikaci, a ujisti se, Ze
uzivatele neru$i. Pokud pfichazi na pokoj nevhod, dohodne se s uzivatelem na
vhodnéjsi dobu ptichodu. Pokud uZivatel spi a nejedna se o naléhavou neodkladnou
zalezitost, pracovnik uzivatele nebudi a ptijde pozdéji.

Situace ¢. 4
Vymeéna plen a omyvani uzivatele pifi otevienych dvetich na chodbu, vstup dalSich
pracovnikil a osob na pokoj pii vykonu vyprazdnovani a osobni hygieny uzivatele

Opatieni

Pracovnik cti soukromi a intimni zo6nu uzivatele a respektuje jeho diistojnost. Dveie u
pokoje uzivatele ziistavaji zavieny, pokoj uzivatele je povazovan za soukromou zénu.
Asistence u vySe uvedenych ¢innosti se fidi metodickymi pokyny a individualnimi
plany uzivateld. Pokud se uZivatel nachazi v choulostivé situaci, napf. pii vykonu
vyprazdnovani vstup dalSich pracovnikii neni mozny. Pracovnik vycké ukonceni dané
¢innosti. Pokud béhem pfitomnosti navstévy rodinnych pfislusnikli jednoho z
uzivateli na vice-lizkovém pokoji dojde k situaci, kdy jiny uzivatel potiebuje vykonat
potiebu, osobni hygienu, podstoupit lékaiskou prohlidku nebo jiny intimni ukon,



navstéva je pracovniky na pozadani vykazana na chodbu nebo do spolecenskych
prostor, kde setrva po dobu nutnou k provedeni ukonu.

Vyjimku lze ucinit na vyslovné piani uzivatele, ktery trva na otevienych dvefich,
avSak pouze se souhlasem ostatnich uzivatelii pokoje. Pfi vykonu vyprazdinovéni a
osobni hygien¢ tohoto uzivatele pouzije persondl mobilni zéasténu, kterou rozestavi
kolem uzivatele, a to tak, aby byl kryt prihled jak na chodbu, tak smérem k ostatnim
uzivatelim na pokoji. Za vyjimecny stav, kdy mohou ziistat dveie od pokoje oteviené,
1ze rovnéz povazovat dobu vydéavani stravy a dobu, kdy probihd navéazeni uzivatel na
aktivizaci a oSetfovatelska rehabilitace (rdno, cca 1 a ’2 hod). Plati, ze se tak d¢je
pouze na omezenou dobu. Dlivodem k ponechani otevienych dveii od pokojl
uzivatelli neni nedostatecna kapacita personalu.

Situace €. 5

Omezovani volného pohybu mimo areal zatizeni.

Opatieni

Uzivatelim je doporuceno, aby odchod a ptichod ze zafizeni nahlasili pracovnikiim na
oddéleni. Uzivatelim se zhorSenou orientaci v ¢ase a prostoru, resp. zhorSenou
kratkodobou paméti, je doporuceno pohybovat se pouze v aredlu zafizeni (tito
uzivatelé jsou evidovani na vratnici), mimo zafizeni je vhodny doprovod pracovnika,
dobrovolnika, navstévy, pripadné jiného uzivatele schopného orientace (pokud s tim
oba souhlasi).

Situace €. 6

Omezovani uzivatelova prava volby 1ékare.

Opatieni

Uzivatel ma pravo zvolit si oSetfujiciho 1€kate (ponechat si svého stavajiciho Iékate) a
poskytovatel neni opravnén vstupovat do vztahu mezi uzivatelem a lékafem. Je vSak
seznamen se skutecnosti, ze zafizeni ma uzavienou smlouvu s praktickou lékatrkou,
ktera mé4 ordinaci v Cerné Hofe, coZ ¢ini jeji sluzby mistng i ¢asové dobie dostupné.
Uzivateli je poskytnuta informace o financ¢nich ndkladech na dopravu a nutnosti
vlastniho doprovodu v piipadg, Ze si zvoli 1ékafe mimo méstys Cerna Hora.

Hlavnim nositelem dodriovani prav uZivatelii jsou pracovnici!!!

Ve vice-lizkovych pokojich je napliiovani standardu z hlediska dodrZovani
zakladnich lidskych prav a svobod znac¢né problematické. V soucasné dob& dochazi
v Domové pro seniory Cerna Hora priibézné ke snizovani poétu Itizek na pokojich, tak
aby bylo docileno co nejvétsi mozné miry zachovani soukromi nasich uzivatelt.

Vyjimky u konkrétnich uzivateld se specifickymi pozadavky, které jsou v jakémkoli
rozporu s vyse popsanym dodrZovanim lidskych prav a svobod musi byt uvedeny
v individualnim planu uzivatele.

Il. Restriktivni opatfeni

Domov pro seniory Cernd Hora nepouziva zadna restriktivni opatieni
omezujici osobni svobodu a pohyb.

Pti poskytovani svych sluzeb vSak bézné pouziva pomicky, které slouzi pti
spravném pouzivani k zajiSténi pohodli a bezpeci, ¢imz zvySuji kvalitu Zivota
uzivatele. Z mechanickych pomicek jsou to postranice, zabezpeCovaci pasy



k invalidnim vozikiim a polohovaci vaky. Pouzivani téchto kompenzaénich pomticek
je pripustné pouze na dobu nezbytné nutnou a se souhlasem uzivatele nebo jeho
opatrovnika. Jejich pouzivani musi byt popsano v individualnim planu a v Vv ptipadé¢
zabezpecovacich past a polohovacich vakli o ném musi byt rovnéz u¢inén zaznam do
prislusného formulare. O pouzivani postranic neni veden zadny zdznam, v osobni
slozce uzivatele a v IP je pouze zalozen pisemny souhlas uzivatele (opatrovnika)
s jeho pouzivanim (viz. Standard €. 3).

Zaznam o pouziti zabezpecovacich pasu a polohovacich vaki musi obsahovat:
- jméno, pfijmeni a datum narozeni uzivatele
- souhlas uzivatele (zakonného zastupce)
- datum, ¢as pocatku uziti kompenzacni pomucky
- duvod uziti kompenzacni pomiicky
- jméno a pfijmeni osoby, kterd kompenzacni pomiicku pouzila + podpis
- Cas ukonceni pouzivani kompenzacni pomiicky

Nutnost pouziti kompenzaénich pomtcek se pravidelné piehodnocuje a
aktudlné¢ upravuje. Pokud zchovani wuzivatele somezenymi komunika¢nimi
schopnostmi vypozorujeme, ze mu pouzivani kompenzacni pomutcky neni piijjemné
nebo mu piimo vadi (napf. lomcuje s postranicemi), pfestavdme pomicku pouzivat,
uzivatele slovné uklidnime a pomiicku zkusime pouzit pii ptisti piilezitosti.

pozn.

Vyjimku tvofi podle §89 ptipady ptimého ohrozeni zdravi a Zivota uzivatell
nebo zdravi a zZivota jinych fyzickych osob, a to za déle stanovenych podminek pouze
po dobu nezbytné nutnou. Opatieni omezujici pohyb osob lze pouZit pouze tehdy,
pokud byla netspésn€ pouzita jina opatieni. Pracovnik je povinen situaci fesit nejprve
slovnim tiSenim, odvracenim pozornosti nebo aktivnim naslouchdnim. Uzivatel musi
byt vhodnym zptisobem informovan, ze proti nému mutiZze byt uzito opatieni omezujici
pohyb. Pted pouzitim opatfeni omezujiciho pohyb osob je zapotiebi souhlas lékare.
Zasah do osobni svobody a pohybu musi byt proveden v nejmirnéj§i mozné podobé,
tzn. nejprve za pomoci fyzickych uchopli (Pravidla Setrné sebeobrany), posledni
instanci je pouZiti 1€kil, opét na zéklad€ rozhodnuti 1ékate a v nejniz§i mozné davce.
Domov pro seniory Cernd Hora musi o pouziti téchto restriktivnich opatfeni
informovat neodkladné rodinné ptislusniky, ptipadné zakonného zastupce, rovnéz je
povinen vést evidenci ptipadl pouziti opatfeni omezujicich pohyb osob.

Domov pro seniory Cerna Hora piedchazi vzniku situaci, ve kterych by bylo
nezbytné pouzit opatfeni omezujici pohyb uzivatele vytvofenim tzv. planu rizik,
ktery je sestaven na zaklad¢ sbéru dat pfi pfijmu uZzivatele a v pribéhu celého pobytu
vV naSem zafizeni. Odpovédnost za sestaveni planu rizik je stanovena podle povahy
krizové situace. Na krizovém planu spolupracuje kliCovy pracovnik (zdravotni sestra,
1ékaft, socialni pracovnice, rodina).

Plan rizik obsahuje:

- popis rizik (struény — zjisténo pozorovanim, podlozeno zanamnézy,

dokumentace)

- postup jak zamezit vzniku

- hodnoceni planu rizik
Na zéklad¢ zdravotni anamnézy a dalSi dokumentace lze identifikovat moznost
vyskytu nasledujicich rizik:

e riziko socidlni izolace



e riziko ztraty osobnich dokladu, financi
e riziko dehydratace, malnutrice

e riziko padu

e riziko poranéni

o riziko sebeposkozovani

e riziko nasili k jinym osobam

Spoustécimi mechanismy pro vyskyt rizik mohou byt napft.:
- kognitivni porucha (syndrom demence, vyvojové opozdéni)
- amentni stav (dezorientace)
- alkoholicka psychdza, delirium, zavislosti
- psychosocialni nalady
- lécba psychofarmaky
- poruchy rovnovahy
- poruchy chiize

Na sestaveni rizikovych plani - identifikaci rizik a stanoveni
preventivnich opatieni je kladen velky ditraz obzvlasté u cilové skupiny
domova se zvlastnim reZimem.

I11. Vnitini pravidla pro situace, ve kterych by mohlo dojit ke stfetu zajmu

Ke stfetu z4yml dochézi v situacich, kdy je pracovnik odpovédny vice autoritdm
(vedouci pracovnik, tym, rizné instituce, uzivatel, ale i vlastni hodnotovy Zebrticek),
jejichz pozadavky na vykon sluzby se vice ¢i mén¢ rozchazeji.

Stiet z4jmu je chapan jako situace, kdy dochazi k rozporu mezi zajmy uzivateld a
zajmy, které je pracovnik (poskytovatel) z titulu své funkce povinen prosazovat ¢i
hajit.

Popis konkrétnich situaci z praxe Domova pro seniory Cerna Hora, ve kterych
dochazi ke stretu zajmii a jejich reSeni:

Zadatel X Poskytovatel

Stiret zajmi ReSeni

Zadatel pozaduje sluzby, které neni | Zadateli je doporuteno vyhledat jiné
poskytovatel schopen zajistit (piekracuje | zatizeni, které je schopno jeho zakéazku
jeho moznosti ¢i kompetence). spinit.

Kapacita zatizeni je naplnéna. Zadatel je =zafazen do pofadniku,
soucasn¢ je mu doporuceno podat zadost
o umisténi i do jiného zafizeni.

Uzivatel X Poskytovatel, Pracovnik

Stiret zajmi ReSeni

Poskytovatel vykonava funkci | Poskytovatel se opatrovnictvi vzda, pozada soud o




vefejného opatrovnika osobg,
ktera je jeho uzivatelem.

ustanoveni jiného opatrovnika,
ustanoven tzv. kolizni opatrovnik.

piipadné je

Uzivatel odmita stravu/napoje ¢i
medikaci (1éky, dieta).

KP (kliCovy pracovnik) zjisti davody, které
uzivatele vedou k odmitani stravy ¢i medikace a
spolecné s uzivatelem hledd mozné alternativy
feSeni, a to po konzultaci bud s nutriéni
terapeutkou, nebo osSetfujicim lékafem. UZivatel je
ohledupln¢ informovan o moznych disledcich
nedodrzeni plivodné stanovené medikace ¢i
odmitnuti stravy. Je ucinén zdznam o pouceni
uzivatele, ktery je stvrzen jeho podpisem. KP
provede zapis do IP.

Uzivatel pozaduje po personalu
nakup sladkosti, ackoli je ve

KP ohleduplné vysvétli uzivateli, jaké negativni
dopady miize mit nedodrzovani diabetické diety.
KP se pokusi vyjednat suzivatelem nakup
alternativniho zbozi (napf. DIA produkty, misto
sladkosti ovoce). Neni-li uzivatel ochoten na tuto
domluvu pfistoupit a trva na nakupu a konzumaci
potravin, které neodpovidaji jeho dieté, pokusi se
spole¢n¢ dohodnout na urcitych pravidlech (napf.
nakup béznych sladkosti 2 x tydn€, konzumace po
castech). KP probere situaci s rodinou. Ma rovnéz
moznost konzultace snutricni terapeutkou. Je
ucinén zaznam o pouceni uzivatele, ktery je
stvrzen jeho podpisem. Provede zapis do IP. KP
ma po celou dobu na paméti, ze uzivatel ma pravo
rozhodnout si, o tom, co bude jist a v jakém
mnozstvi.

zdravotni dokumentaci veden
jako  diabetik a  odebirad
diabetickou stravu.

Uzivatel umyva nadobi

vV umyvadle na spolecné toaleté.

KP wuzivateli vysvétli, Ze neni mozné umyvat
Spinavé nadobi na spolecnych toaletach, nebot’ tato
umyvadla nejsou k tomuto Gcelu urcena. Uzivatel
muze k myti nddobi pouzit umyvadlo na pokoji, je
vSak poucen, Ze vétsi zbytky jidla je nutné
vyhazovat do odpadkového koSe nebo do oznacené
nadoby v kuchynice. Nadobi je po vyzvednuti
znovu omyto v kuchyiiské mycce.

KP Provede zépis do IP.

Uzivatel je agresivni po poziti
alkoholickych népoji.

Uzivatel ma pravo konzumovat alkoholické
napoje. Konzumace alkoholu je svobodnou volbou
uzivatele a uzivatel tak ¢ini s védomim moznych
negativnich dopadii napf. na zdravi uzivatele.
Ptipady nadmérné konzumace alkoholu, které by
n¢jakym zpisobem ovliviiovaly ¢i omezovaly
chod zafizeni, pracovniky i ostatni uzivatele jsou
vyhodnoceny jako poruseni vnitinich pravidel
Domova pro seniory Cerna Hora a jsou feSeny
domluvou ze strany vedouci oddé€leni ¢i socidlni
pracovnice. Pokud se tak d&je opakované, ftesi
situaci feditelka Domova. Toto chovani mize byt
divodem pro odstoupeni od smlouvy o




poskytovani sluzby. O téchto situacich je proveden
zapis do IP.

Uzivatel piechovava na pokoji
zbytky jidla, vyhazuje je z okna.

Uzivatel je KP upozornén, ze dle domovniho tadu
nesmi shromazd’ovat zbytky na pokoji. Je poucen,
ze pro uskladnéni potravin slouzi mista k tomu
ur¢ena (chladnicka — na denni mistnosti
pecovatelek, ptipadné vlastni chladnicka na
pokoji) a Ze potraviny v ptipadé nespravného
uskladnéni podléhaji zkdze a mohou se nasledné
stdt zdrojem zdravotnich obtizi. V pfipadé, Zze
uzivatel vyhazuje zbytky z okna, poskytovatel ma
pravo takto nalezené potraviny zlikvidovat bez
nahrady. Uzivatel je upozornén, ze k likvidaci
potravin slouzi nadoby umisténé na kazdém
oddéleni. Dale je uzivateli vysvétleno, ze takto
volné ponechané potraviny mohou pfivabit drobné
Skidce (hlodavce apod.), ktefi jsou zdrojem
nejruznéjsich ndkaz. KP provede zapis do IP.

Uzivatel odmita chodit, odmita
oSetrovatelskou rehabilitaci,
ackoli mu to jeho zdravotni stav
dovoluje. Chce spocivat v Klidu
na luzku.

Uzivatel je KP a AP respektovan a soucasné
pfiméfené motivovan k pohybu (napf. slunecnym
pocasim vyzyvajicim k vychazkdm). Je mu
vysvétleno, jaké dusledky miize mit nedostatek
pohybu (napt. vyskyt dekubitti, bolest kloubt,
obezita Ci ztrata socidlnich kontaktil). KP provede
zapis do IP.

Uzivatel odmita sprchu, koupel -
zanedbavani hygieny.

KP se pokusi zjistit rozhovorem s uzivatelem,
pozorovanim, znalosti uzivatelovi Zivotni historie
a zrozhovoru s rodinou, co vede uzivatele
Kk odmitani  koupele, sprchy. KP uzivatele
ohledupIn¢ upozorni, ze zanedbavani hygieny
mize zapfi¢init zdravotni problémy (napf.
gynekologické problémy, kozni onemocnéni atd.)
a rovnéZ mize byt zdrojem konflikth se
spolubydlicimi a ostatnimi uzivateli a zptetrhdni
socialnich kontakt. KP se pokusi domluvit
S uzivatelem na nacviku hygieny u umyvadla na
pokoji, v dalsi fazi spole¢né navstivi koupelnu,
prohlédnou si ji a domluvi se, jak bude hygiena
probihat a v jakych intervalech. Pokud uzivatel
vyzaduje ¢i ze zdravotnich divodil potiebuje pfti
koupeli/ve sprSe pomoc ¢i dohled, KP nebo
pracovnik pifimé péce provadi veSkeré ukony
ohleduplné, respektuji tempo uzivatele, slovem
uzivatele zklidiluji a popisuji, co se s nim bude dit.
Po celou dobu provadéni hygieny ma
KP/pracovnik pfimé péce na paméti zachovavani
dastojnosti  uzivatele, tzn., ze  uzivatel
ptichazi/ptijizdi do koupelny fadné oblecen ¢i
zahalen apod. KP provede zapis do IP.




Uzivatel se chodi v noci koupat
na jiné oddéleni (uzivatel se
napt. pfestthoval na jiné
oddé¢leni, je zvykly na sanitarni
zafizeni z ptedchoziho
oddélenti).

KP suzivatelem promluvi o divodech, které
vedou uzivatele k pouzivani sanitarniho zafizeni
na jiném odd¢€leni. Vyzve uzivatele k prohlidce
koupelny na pfislusném oddéleni, KP vyjmenuje
uzivateli vyhody uzivani koupelny na vlastnim
oddéleni (napf. prostorova blizkost, vyhled z okna,
design obkladli apod.). Pfipadné¢ nabidne uzivateli
pocatetni doprovod a podporu pii koupeli.
Upozorni uzivatele, Ze koupanim v noCnich
hodinach narusuje no¢ni klid a vystavuje tak svou
osobu 1 personal stiznostem ze strany ostatnich
uzivatell (viz. stfet zajmt uzivatel X uzivatel). KP
provede zapis do IP.

Uzivatel je v pribuzenském ¢i
pratelském vztahu
k pracovnikovi nebo se jedna o
osobu jinak blizkou =zafizeni
(dodavatel, sponzor, byvaly
zamestnanec,...).

Uzivatel je pii nastupu do zafizeni upozornén, ze
ke vSem wuzivatelim je pfistupovano stejnym
zpusobem bez rozdilu. Pracovnik, ktery je
suzivatelem v pfibuzenském vztahu nesmi byt
z etickych divodii soucasné¢ jeho klicovym
pracovnikem (KP).

Kli¢ovy pracovnik je z jiného
oddéleni nez wuzivatel (napf.
vsituaci, kdy se uzivatel
prestéhoval na jiné odd¢€lent).

Vedouci oddéleni wuzivateli nabidne moZnost
vybrat si klicového pracovnika na prislusném
oddéleni. Pohovoii s uzivatelem o nevyhodach,
které plynou ze situace, kdy je KP zjiného
oddéleni (obtizna koordinace vzajemné spoluprace
mezi uzivatelem a KP z hlediska Casu, mista atd.).
Vedouci oddéleni vysvétli uzivateli, Ze uzivatel se
nadale mize s byvalym KP stykat a konzultovat
S nim svou zivotni situaci, své problémy i radosti.
Pokud pfesto uZivatel trvd na ponechani
stavajiciho KP, nebot’ je na néj zvykly a plné¢ mu
davetuje, a existuje realna obava, ze zména KP
nebude ku prospéchu uzivatele, ba naopak, Ze se
uzivatel uzavie do sebe, pfestane komunikovat,
stane se apatickym nebo naopak agresivnim, je
uzivateli ponechan tento klicovy pracovnik a na
uzivatele neni jiz ddle naléhano.

UZzivatel utika domu.

Uzivateli je citlivé vysvétleno, ze jeho domovem
je nyni nasSe zafizeni a Ze jeho zdravotni stav
vyzaduje  celodenni  péfi. KP  pohovofi
suzivatelem o rodinné situaci uZivatele, o
naroCnosti péCe o seniory atd. KP informuje o
situaci rodinu, pokusi se domluvit Castéjsi
navstévy ze strany rodiny. UZivatel je evidovan na
vratnici. Vychazky mimo areadl Domova probihaji
za doprovodu personalu, ptipadné dobrovolnika
nebo navstévy. KP provede zapis do IP.




Uzivatel X Uzivatel

Stiret zajmi ReSeni

Uzivatel si  nerozumi se svym |S wuzivatelem pohovoii KP o pfic¢indch
spolubydlicim (napi. ruseni noc¢niho | neshod se spolubydlicim. Pokud po domluvé
klidu poslechem radia, osvétlenim, | nedojde ke zlepSeni vztahli spolubydlicich,
pfepinani TV, slovni napadani apod.) | uzivatel je se souhlasem pfest€éhovan na jiny
pokoj. Konflikt a pfipadnd zména ubytovani
je zanesena do IP uzivatele. Je provedena
zména ve smlouvé o poskytnuti socidlni

sluzby.
Spoluuzivatel/spolubydlici prohledava | KP ¢i pracovnik, kterému svéfi uzivatel tuto
uzivateli no¢ni stolek a osobni véci. skutecnost nebo ji piimo odhali, pouci

spolubydlici o porusovani soukromi a
pohovoifi snim o davodech, které ho
k tomuto jednani vedou. VSichni uzivatelé
maji k dispozici uzamykatelnou skiinku
v no¢nim stolku + kli¢. KP provede zapis do
IP.

Pracovnik Domova pro seniory Cerna Hora musi umét situaci stietu zajma rozpoznat,
pojmenovat a oSetfit, zarovenl musi projevit empatii vici uzivateli a nahlédnout na
situaci z pohledu uzivatele. Pokud dojde ke stietu zajmu, ktery dosud nebyl popsan,
musi ho pracovnik umét fesit operativné na misté. Nové identifikovand situace bude
nasledné¢ zapracovana do Standardu €. 2 a metodického pokynu.

Zapis o stfetu z4ym1 je uc¢inén do dokumentace uzivatele do slozky ostatni dokumenty
- zaznam a obsahuje kromé& samotného zdznamu datum potizeni zaznamu.

Domov pro seniory Cerna Hora respektuje viili uzivatele a chrani a haji zajmy a prava
svych uzivateli. ReSeni konfliktnich situaci a stfetu zajml vychazi z obecné
zavaznych pravnich pfedpist a vnitiniho souboru pravidel zafizeni, které musi byt
V naprostém souladu s pravnimi predpisy vyssi pravni sily.

Ke stfetu zajmt dochazi jiz ze samotné podstaty poskytovanych sluzeb, které jsou na
jednu stranu socialni povahy, na stranu druhou vSak mnohdy spadaji pod ptisobnost
zdravotnictvi. ReSeni konfliktnich situaci a stietd zajmi tak mnohdy byva v praxi
kompromisem mezi témito dvéma sférami.

IV.Pravidla pro pfijimani daria

Pfijimani darh je eticky velmi citlivou oblasti, nebot’ potencionalni poskytnuti
sluzby darci, jeho rodinnému piislusnikovi nebo jiné blizké osobé by mohlo byt
posouzeno jako stfet zajmil. Piijeti daru nesmi mit vliv na budouci poskytovani sluzby
témto osobam, proto neni mozné tyto dary pfijimat pted pfijetim zadatele do zatizeni.




Dary mohou mit finan¢ni i vécnou podobu. Darcem muze byt fyzicka i pravnicka
osoba. Obdarovanou osobou se muze stat za nize uvedenych podminek i pracovnik
zafizeni.

Drobné hmotné nevyznamné dary

Dar mize mit formu drobnych hmotné nevyznamnych darii pracovnikim (napf.
bonboniéra, kdva apod.), zcela zapovézené je vSak pfijimani finan¢nich dari piimo
pracovniky a dale pfijimani alkoholu nebo cigaret, které¢ 1ze chapat jako pokus o
ziskani urcitych vyhod ze strany uzivatele a jeho rodiny. Pracovnici mohou pfijimat
drobné hmotné nevyznamné dary do hodnoty max. 100,-K¢ (dle odhadu pracovnika,
odhad ceny daru by mél byt v misté a ¢asu obvykly). V ptipad¢, Zze je pracovnikovi
nabidnut finan¢ni ¢i hmotné vyznamny dar, odkaze darce k vedoucimu zatizeni, ktery
je kompetentni pfijimat tyto dary. Hmotné nevyznamny dar se pracovnik pokusi
odmitnout, ucini tak citlivym a ohleduplnym zpiisobem, a to tak, aby nenapadl dobry
umysl dérce. Pokud piesto darce trva na pieddni daru, pracovnik dar pfijme a vyuzije
jej ve prospéch uzivatell sluzeb a zatizeni (napf. bonboniéru ¢i kavu preda jako darek
uzivateli k narozeninam, suSenky pouzije jako obcerstveni pro déti, které mayji
V zatizeni vystoupeni v rdmci kulturniho programu apod.).

Finan¢ni a hmotné€ vyznamné vécné dary
Za Domov pro seniory Cerna Hora je opravnéna pfijimat finanéni a hmotné vyznamné
vécené dary pouze feditelka zafizeni. Tyto penézité dary mohou mit tcel uréeni nebo
byt bez urceni. V piipadé, Ze je penézni dar ur€en nebo muze byt pouzit k investiénim
ucelim ma zafizeni povinnost informovat pted jeho pfijetim zfizovatele v souladu se
zasadami vztahl pfispévkovych organizaci JMK a vyzadat si jeho pisemny souhlas.
Nebude-li souhlas udélen, neni mozné finanéni dar ucelové uréeny nebo vécny dar
pfijmout.
Prevzeti daru je nutno zauctovat v souladu s platnymi pravnimi piedpisy. Dar je
zatazen do majetku Domova pro seniory Cerna Hora.
S déarcem je uzaviena a sepsana darovaci smlouva, ktera obsahuje tyto nalezitosti:
- smluvni strany
- predmét smlouvy
- ucel pouziti
- vySe daru, pfipadné hodnota (penézni) vécného daru (zhodnoceni se provede
podle cen v misté a case obvyklych)
- prohlaseni darce o dobrovolnosti poskytnuti daru
- prohladSeni obdarovaného, v némz se zavazuje, Ze dar bude pouzit pouze
k ucelu, k némuz byl poskytnut
- zpusob poskytnuti daru (v hotovosti do pokladny, pfevodem na bankovni ucet,
postovni poukazkou na adresu Domova pro seniory Cerna Hora)
Darce ma pravo byt seznamen s ti¢elem vyuziti finan¢niho daru.

Poruseni tohoto pravidla bude feseno jako hrubé poruseni pravidel podle obvyklého
postupu feditelkou DS Cerna Hora.
Mechanismus sankci je nésledujici:

- rozhovor s pracovnikem

- ustni napomenuti

- financ¢ni postih

- pisemné napomenuti

- ukonceni pracovniho poméru



Standard €. 2 je spole¢ny pro obé dvé poskytované sluzby.
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Priloha €. 2: Standard €. 5 Individualni planovani sluzby

Domov pro seniory Cerna Hora
prispévkova organizace
Zamecka 1, 679 21 Cerna Hora
tel. 516 426 442, 739 478 605, e-mail:domovch@domovch.cz, www.domovch.cz

STANDARD ¢. 5
Individualni planovani sluzby
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Individuélni planovéni je zdkladnim indiké&torem kvality socidlni sluzby.
Individualni planovani:
- vychazi z individuélniho pfistupu, kdy je sluzba ,,Sita uzivateli na miru*
- spociva v zapojeni klienta do procesu planovani
- vnasi do préce s klientem systematické prvky
- umoznuje pravidelnou kontrolu kvality a efektivity poskytovani sluzby
- umoznuje pfedchazet nebo se alespoit vyhnout moznym riziklim

Vychodiskem pro planovani sluzby jsou tedy individudlni potfeby uzivatell.
Potieby lze hierarchizovat dle zndzornéného jednoduchého obrazku pyramidy, v jejiz
zékladné jsou umistény nejnaléhavéjsi potieby.

potieba seberealizace

potieba icty

socialni potfeby (laska, pocit
sounalefitosti,...)

potieba bezpedi

zakladni {fyziologické) potieby
{vyZiva, vyluéovani, dychani,
spanek, hygiena, pohyb,...

Maslowova pyramida potieb

Soucasti individudlniho pldnovani je osobni cil. Dobfe formulovany osobni cil
musi byt:

- realisticky

- konkrétni

- dosazitelny

- vyznamny pro uZivatele

- méritelny

Osobni cile nesmi byt v individudlnim planu formulovany pfili§ obecné. Je tieba se
vyvarovat nicnefikajicim formulacim, kdy neni zodpovézena otdzka jak/jaké. Rovnéz
osobni cile tykajici se vztaht v rodin€ jsou povazovany za nevhodné, nebot’
pracovnici zafizeni nemaji moc toto ovlivnit.

Cile i1 plany mZeme stanovit kratkodobé a dlouhodobé.

. Proces planovani

Proces individualniho planovani poskytovanych sluzeb za¢ina jiz ve fazi jednani
se zdjemcem o sluzbu, kdy jsou zjistovany jeho potteby. Ve smlouvé o poskytovani
sluzeb je uvedeno jaké sluzby bude zatfizeni uzivateli poskytovat, v individualnim
planu je pak rozvedeno, jakym zptsobem budou sluzby poskytovany u konkrétniho



uzivatele. Pied samotnym planovanim je uzivateli vysvétleno proc¢ je tfeba pribch
sluzby planovat. Plany respektuji moznosti a zdroje uZzivatele, uzivatel je zapojen jak
do planovani, tak do hodnoceni osobnich cilii. Ma moznost plany ménit, tato zména je
zanesena do individudlniho planu. K aktualizaci individudlniho planu mohou vést
kromé& zmén potieb uzivatele a zhorSeni ¢i zlepsSeni zdravotniho stavu téZ zmény v
podminkach poskytovani sluzeb. Stejné tak mohou byt pfehodnocovany osobni cile
uzivatele, po naplnéni prvotniho cile mohou byt stanoveny dalsi dil¢i cile, ptipadné
pokud se nedaii naplnit prvotni osobni cil, jsou vyty€eny dil¢i cile.

I1.  Role klicového pracovnika

Na planovani sluzeb a sestaveni individudlniho planu se podili kli¢ovy pracovnik,
ktery je uzivateli ptfidélen vedouci pfislusného oddéleni cca 14 dni po nastupu do
zafizeni, poté co se adaptuje v novém prostiedi. Klicovym pracovnikem je pracovnik
prislusného oddéleni, na némz je uzivatel ubytovan, tj. pracovnik piimé péce a
aktivizani pracovnik. V pfipad€ ptestchovani uZzivatele na jiné oddéleni je po
domluvé mozné ponechat uzivateli stavajicitho klicového pracovnika. Kli¢ovym
pracovnikem mulze byt i vedouci odd€leni. Zdravotni sestry nejsou klicovymi
pracovniky. Uzivateli je v ptipadé nespokojenosti se zvolenym klicovym pracovnikem
umoznéno zazéadat o zménu kli¢ového pracovnika. O zméné klicového pracovnika
rozhoduje vedouci oddé€leni. Zménu kli¢ového pracovnika je tfeba zaznamenat
V individualnim planu uzivatele.

Zakladnim predpokladem pro uspésnou realizaci individualniho planu je navozeni
davéry, pratelské atmosféry a rovnovazného vztahu mezi uzivatelem a klicovym
pracovnikem. KliCovy pracovnik podporuje, aktivizuje a motivuje uzivatele
k dosazeni stanovenych cili a respektuje jeho zajmy, potieby a cile. Klicovy
pracovnik je kontaktni osobou wuzivatele, plni funkci informac¢niho kanalu a
zprostfedkovatele pozadovanych sluZzeb. Podporuje fungovéni socidlnich siti a styk
s blizkymi osobami. Role klicového pracovnika vyzaduje schopnost empatie (vciténi
se do situace uzivatele) a uméni komunikace. Klicovy pracovnik by pfi komunikaci
s uzivatelem nemél pouzivat odbornou terminologii a cizi vyrazy, naopak by mél
uzivat co nejjednodussi a pro uZivatele srozumitelné slovni obraty.

Individuélni planovani probiha formou rozhovoru klicového pracovnika
s uzivatelem, v pfipad¢, Ze uZivatel neni schopen rozhovoru, pfistupuje se k vyuziti
jinych vhodnych technik komunikace s uzivatelem (psana forma, pozorovani apod.).
Individualni pldnovani je chdpéno jako dialog mezi uzZivatelem a kli¢ovym
pracovnikem o potfebach uZivatele.

Planovani probihd na pfedem dohodnutém misté a v Case, ktery vyhovuje vSem
zGcastnénym aktérim procesu planovani. Povinnosti kli¢ového pracovnika je zajistit
dostatecné soukromi a klid pro planovani.

Kli¢ovy pracovnik neruci za dosazeni osobniho cile, ale ru¢i za to, Ze vSechny
zucCastnéné osoby ucini vSe pro to, aby mohlo byt cile dosazeno.

I11.  Dalsi osoby podilejici se na individualnim plinovani

Na planovani sluZzeb a sestaveni individudlniho planu se kromé klicového
pracovnika podili §irsi realiza¢ni tym:



e socidlni pracovnice - zprostfedkovava prvotni kontakt s uzivatelem a
metodicky vede kliCového pracovnika, podili se na kontrole
individualniho planu

e vedouci oddéleni - ve spolupréci se socialni pracovnici provadi kontrolu
individualnich plant a metodicky vede klicového pracovnika

e pracovnici Domova pro seniory Cerna Hora - piimo poskytuji
jednotlivé sluzby zakotvené v individualnim planu

K procesu planovani mohou byt pfizvany i dal$i osoby napt. rodinny prislusnik,
zakonny zastupce, 1ékar, psycholog, a to jak na pfani uzivatele ¢i z divodu snizené
schopnosti uzivatele komunikovat.

IV. Podpora samostatnosti a sobéstacnosti uzivatele

Pfi néstupu nového uzivatele je dilezité pozorovanim zjistit do jaké miry je
uzivatel sobéstacny, jaké tikony zvladne bez pomoci pouze s asistenci a které¢ ukony
musi naopak provést pracovnik. Podpora sobéstac¢nosti uzivatele je vyznamna m,;.
Z hlediska udrzeni socidlnich kontaktti, videdlnim ptipad¢ pti vytvareni novych
socialnich kontaktt.

Pracovnici by méli vytvofit pro uZivatele co nejptirozenéjsi prostiedi, coz sebou
vSak pfinasi jistd nebezpeCi v podob¢ rizik. Uzivatelim by mélo byt umoznéno
podstoupit tzv. primérené riziko, které je bézné v kazdodennim zivote.

Pracovnici pracuji s rizikem néasledovné: uzivatel bud’ provadi ¢innost s asistenci,
nebo se vyuZivd metoda nacviku situace. Tyto postupy prace s uZivatelem vedou
k aktivizaci a udrzeni vlastnich uzivatelovych schopnosti. Posouzeni rizika pfi

jednotlivych €innostech je zahrnuto v individualnich planech.

konkrétni priklady podpory uzivatelovy samostatnosti:
- strava neni uzivateli dovazena na pokoj, ale uzivatel se chodi stravovat do

spolecné jidelny

- pri oblékani si uZivatel oblékne sam cast odévu (napr. tricko)

- uzivatel pouziva misto choditka po cast dne francouzské hole

- uzivateli nejsou celodenné dany pleny, ale je pobidnut k pouziti toalety

- wuzivateli je dana Zinka a je vybidnut k samostatnému umyti

- lezZici uzivatel je vybidnut do sedu, a to do krajni mozné polohy

- uzivatel je dovezen do kantyny, aby si sam nakoupil

- uzivatel je vybidnut, aby si sam vyridil uredni zdleZitosti v kancelari, pripadné
s doprovodem pracovnika

V.  Ochrana osobnich udaji

Na individuélni plan se vztahuji pravidla o ochrané osobnich udajt. Individualni
plan je k ndhledu kompetentnim osobam, které jsou uvedeny v pravech k socidlnimu
programu IS Cygnus. Pfedavani aktualnich informaci o uzivateli a prabéhu planovani
probihéd formou zéapisu do slozky dokumentace uzivatele - individudlni plan nebo na
schlizkéch tymu na jednotlivych odd¢€lenich.



V1. IS Cygnus

Plan péce zpracovany v softwaru dokumentace je rozdélen na cast vénovanou
sestaveni planu a realizacni Cést.
Plan péce vytvari pfi piijmu uzivatele vedouci oddé€leni. Na sestaveni planu péce se
podili klicovy pracovnik. V planu péce jsou rozliseny oblasti podpory a pomoci, a to
na denni, aktivizacni a socialni. V této ¢asti je uvedena platnost planu od - do a termin
kontroly. Kontrolu planu péce provadi vedouci odd¢€lenti.
Na realiza¢ni Casti planu péce se podili pracovnici piimé péce, ktefi vykonavaji
suzivatelem denni c¢innosti a pracovnici aktivizace, ktefi provadi s uZzivatelem
aktivizaéni ¢innosti.
Realizac¢ni ¢ast planu péce uzivatele obsahuje:
- datum provedeni tkonu
- sménu, za které byla sluzba poskytnuta
- oblast, do které spadd provedeny ukon - hygiena, orientace, pohybové
(motorické) schopnosti, rozumové (kognitivni) schopnosti, socialni oblast
(pouzivané zkratky HYG, ORI, POH, ROZ, SOC)
- formu provedené¢ho ukonu - podpora, provedeni (pouzivané zkratky
POD,PRO)
- popis ¢innosti
- pocet provedenych ukoni
- identifikaci osoby, kterd ukon provedla nebo uzivatele pii jeji realizaci
podpotila

V oddile informa¢niho systému vénovanému osobnim cilim uzivatele ma opravnéni
Kk editaci pouze klicovy pracovnik. Osobni cil je k nahledu pracovnikim daného
odd¢€leni, socidlnim pracovnicim a vedouci socialniho tseku.

Individualni plan uzivatele je koncipovan nasledovné:

- uzivatel formuluje vlastni ptani, vize, osobni ptfedstavy (ptfani, vize a osobni
predstavy nejsou popisem klientova zdravotniho ¢i psychického stavu, ale
uvédomovanym vyi¢enym pianim uzivatele)

- zdroje a metody zjiSténi - u uzivatell se sniZenou schopnosti komunikace jsou
prani, vize a osobni pfedstavy orientatn¢ stanoveny na zaklad¢ pozorovéani,
znalosti uZzivatelova zdravotniho stavu, vystupli ze socidlniho Setfeni a
konzultaci s rodinou. V takovém pfipadé je nezbytné nutné uvést, ze prani,
vize a osobni pfedstavy byly stanoveny pozorovanim, pitipadné dalSim
uvedenym zpusobem, nikoli pfimo uZivatelem.

- spolu sklicovym pracovnikem stanovi kratkodoby a dlouhodoby cil
(kratkodoby cil se tyka bezprostiedné nasledujicitho Casového obdobi, resp.
piiStich n€kolika dnii, max. 4 tydni. Splnéni kratkodobého cile je krokem
k dosazeni dlouhodobého cile.)

- spolecné zhodnoti uzivatelovy zdroje (vycet ¢innosti, které uzivatel zvladne
sam nebo za asistence, ptipadné za pouZiti jakych pomucek)

- spolecné stanovi kroky k naplnéni cile a jejich Cetnost

- vycet osob podilejicich se na plnéni cile



- zaznam o realizaci osobniho cile (mél by obsahovat subjektivni hodnoceni
uzivatele, ale také objektivni popis situace, kterd nastala)
V osobnim cili uzivatele je uvedeno datum, kdy byl plan sestaven a datum kontroly
dosazeni cilii. Kontrola je provadéna kazdé 3 mésice klicovym pracovnikem a osobni
cile uzivatele jsou aktualizovany dle zdznamu o realizaci osobniho cile. Rovnéz se
uvadi datum pofizeni zdznamu o realizaci osobniho cile, které je totozné s datem
aktualizovaného planu.

Standard €. 5 je spolecny pro obé dvé poskytované sluzby.
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