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Abstrakt (Cesky)

Tato diplomova prace se zaméfuje na kvalitu a optimalizaci tisiové péte v Ceské republice.
V prvni ¢asti se autor vénuje definici tisnové péce, rizikiim, ktera jsou s ni spojena, poskytovani
tistiové péce v Ceské republice a Velké Britanii, kvalité socialni péce, standardtim kvality,
metodam meéteni a inspekci kvality, a cilové skupiné tisiiové péce. Po teoretickém uvodu se
autor vénuje metodologické casti, kde ctenafe seznamuje s pribéhem sluzby z pohledu
uzivatelli. V radmci vyzkumu byla pouzita kvalitativni metoda polostrukturovanych rozhovort
s deviti ucastniky — tfemi socidlnimi pracovnicemi, tfemi pracovnicemi dispecinku a tfemi
uzivateli sluzby z organizace Andél Strazny, z.u. Z vyzkumu vyplynulo nékolik zjisténi:
chybgjici informovanost ze strany zdravotnickych a socidlnich pracovnikli, nedostate¢na
modernizace monitorovacich zafizeni, absence vizualizace pracovnic dispecinku ze strany
samotnych uzivatel, anedostatek standardizace jak v samotné tisnové péci, tak
1 v monitorovacich zafizenich. Tyto nedostatky by, pokud by byly feSeny, mohly vést ke zvyseni
kvality poskytovanych sluzeb, jejich optimalizaci a sniZeni finan¢ni narocnosti. V zavérecné
Casti autor predstavuje vlastni ndvrhy na feseni téchto problémil a véfi, ze jejich aplikace by

mohla posunout kvalitu poskytované tisnové péce na mezinarodni Groven.

Kli¢ova slova (Cesky)
tisnova péce, socialni sluzby, kvalita socialnich sluzeb, standardy kvality, seniofi, lidé se

zdravotnim omezenim



Abstract (in English)

This thesis focuses on the quality and optimization of Telecare (emergency care) in the
Czech Republic. In the first part, the author addresses the definition of Telecare (emergency
care), associated risks, the provision of Telecare (emergency care) in the Czech Republic and
the United Kingdom, the quality of social care, quality standards, methods of quality
measurement and inspection, and the target group for emergency care. After the theoretical
introduction, the author proceeds to the methodological part, where he attempts to acquaint the
reader with the process of the service from the users' perspective. The research utilized
a qualitative method of semi-structured interviews with nine participants — three social workers,
three dispatchers, and three service users from the organization Andél Strazny, z.4. The research
yielded several findings: a lack of awareness among healthcare and social workers, insufficient
modernization of monitoring equipment, the absence of dispatcher visualization from the users'
perspective, and a lack of standardization in both the emergency care itself and the monitoring
devices. Addressing these shortcomings could lead to an improvement in the quality of services
provided, their optimization, and a reduction in financial costs. In the final part, the author
presents his own proposals for solving these problems and believes that their implementation

could elevate quality of provided Telecare (emergency care) to an international level.

Keywords (in English)
telecare, emergency care, social services, quality of social services, quality standards, seniors,

people with disabilities



I. Uvod

Pro diplomovou praci jsem si vybral téma tisnové péce. Cilem moji diplomové prace je
posoudit kvalitu tisiiové péce z perspektivy uzivatelli a pracovnikli v organizaci And¢l Strazny,
z.0. V aktualni dobé je mi toto téma velmi blizké. Tisiova péée je v CR relativné novou socialni
sluzbou, ktera nemé tak velké povédomi jako dalSi socidlni sluzby. Je zde inedostatek
dalezitych informaci ze strany Ministerstva prace a socialnich véci k poskytovateltim tisiiové
péce. Mnou realizovany vyzkum k tématu tisnové péce vychazi ze socialniho konstruktivismu
a je také zakotven v ekosystémové perspektivé. Oba sméry udavaji urcity smér pohledu na
tisnovou péci. V teoretické ¢asti seznamuji ¢tenare s tisnovou péci. Velka ¢ast populace nezna
tisnovou péci a nema predstavu o tom, jak se poskytuje a co se za timto nazvem skryva. Rad
bych ¢tenaie vzal do sluzby jako pomyslného nového zajemce v organizaci Andél Strazny, z.u.
a nasledné bych rad popsal poskytovani tisiiové péée v Ceské republice a ve svéts. V dalsi
kapitole ¢tenafe seznamuji s pojetim kvality poskytované socialni péce v Ceské republice, které
nam nasledné¢ bude slouzit jako jeden z tematickych pilifa pro metodologickou ¢ast. V posledni
kapitole teoretické Casti se zamétuji na cilové skupiny tisnove péce. Velkou ¢ast cilové skupiny
tvofi seniofi, dale jsou to lidé se zdravotnim postizenim a osoby v krizi.

V metodologické ¢asti prezentuji vystupy z polostrukturovanych rozhovorti vedenych se
zaméstnanci a uzivateli organizace And¢l Strazny, z.4. Rozhovory jsem vedl se 6 zaméstnanci
piimé péce — tfemi socialnimi pracovniky a tfemi pracovniky v socialnich sluzbach. Nasledné
jsem vybral uzivatele z Usteckého, Stiedodeského a Pardubického kraje na uzemi Ceské
republiky, ktefi uz jsou minimaln¢ 3-4 roky uzivateli tisnové péce od organizace Andél Strazny,
z.0. Cilem rozhovorii bylo identifikovat hlavni faktory, které pfispivaji k uspéchu nebo
neuspéchu v poskytovani tisiiové péce a zjistit, jaké jsou potieby uzivatell a jak jsou aktualné
organizaci napliiovany.

Zaveérem prezentuji navrhy pro zlepSeni, které obsahuji doporuceni pro praxi a piimé
poskytovani tisiové péce. Tyto navrhy vychazi z vysledkl vyzkumu a cili na zvySeni povédomi
o tisnové péci, zlepSeni pfistupu k této sluzbé a zvyseni jeji kvality. Specifickd doporuceni
zahrnuji zlepSeni komunikace mezi riiznymi poskytovateli tisnoveé péce a zavedeni inovativnich

technologickych feSeni pro lepsi dosazitelnost a efektivitu sluzeb.



II. Teoreticka ¢ast

1  Tisnova péce

Socialni sluzba tisnové péce je definovana dle § 41 v zakoné ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich
sluzbach, jako sluzba poskytujici nepfetrzitou distancni hlasovou a elektronickou komunikaci
osobam vystavenym vysokému riziku ohrozeni zivota nebo zdravi, zejména v situacich, kdy
dojde k ndhlému zhorSeni zdravotniho stavu nebo poklesu schopnosti. (Mach et al., 2019)

Tistiova péce je poskytovand terénni socidlni sluzba, kterou poskytuji kvalifikovani
pracovnici, a umoznuje neptetrzitou komunikaci s lidmi, ktefi se ocitaji v rizikovych situaci.
Tato terénni socidlni sluzba je zaméfena na pomoc tém, ktefi jsou v nejvétsim ohrozeni
a pottebuji rychlou reakci, aby se zabranilo nebezpeci ohrozujici jejich zdravi a zivot.
S tisnovou péci je spojeno ivyuziti nékolika typli modernich zafizeni, kterd umoziuji
komunikaci na dalku. Vzhledem k dtleZitosti této sluzby je tfeba mit kvalifikované odborniky,
ktefi jsou schopni poskytnout rychlou a G¢innou pomoc v krizovych situacich. (Mach et al.,
2019) Zakladni ¢innosti v tisnové péci jsou uvedeny pod § 7 ve vyhlasce €. 505/2006 Sb., kterou
jsou provadéna néktera ustanoveni zakona o socialnich sluzbach nasledovné:

1) poskytnuti nebo zprosttedkovani neodkladné pomoci pfi krizové situaci;

e poskytovani nepretrzité distan¢ni hlasové a elektronické komunikace;

e v piipadé akutniho ohrozeni zivota nebo zdravi zprostfedkovani zakroku
zdravotnické zachranné sluzby, policie nebo hasici;

2) socialn¢ terapeutické cinnosti;

e socioterapeutické ¢innosti, jejichz poskytovani vede k rozvoji nebo udrzeni
osobnich a socialnich schopnosti a dovednosti podporujicich socialni
zaclenovani osob;

3) zprostfedkovani kontaktu se spoleCenskym prostiedim;

e podpora apomoc pii vyuzivani bézn¢ dostupnych sluzeb a informacnich
zdroji;

4) pomoc pii uplatiovani prav, opravnénych zajma a pfi obstaravani osobnich

zalezitosti;



e pomoc pfi komunikaci vedouci k uplatihovani prav a opravnénych zajmad.

(Ceska republika, 2007)

Poskytovatelé tisnové péce poskytuji okamzitou kvalifikovanou pomoc lidem v krizové

situaci, kterou si mize uzivatel prave stisknutim jednoho tlacitka ptivolat. Z tohoto diivodu je

tato sluzba poskytovana v rezimu 24 hodin / 7 dnti (déle také 24/7) v tydnu v prubéhu celého

roku.

Mezi cile tisnové péce lze zaradit:

1.
2.

10.

11.

poskytnuti nejrychlej$i pomoci v akutnich a krizovych situacich;

zmirnéni rizik tykajicich se socialniho, zdravotniho a bezpecnostniho ohrozeni
osob, které sluzbu vyuZzivaji;

umoznéni osobam s omezenou zdravotni zptsobilosti zit, co nejdéle ve vlastnim
socialnim prostredi;

zajiSténi nezavislosti a umoznéni Zivota co nejdéle v domacim prostiedi pfi
existenci zdravotniho postizeni;

pfekonani pocitu samoty, odlouceni a socidlniho vylouceni skrze ptfenosna
zatizenti,

poskytovani pomoci senioriim a lidem se zdravotnim postizenim v uplatiovani
jejich prav azdml ausnadnéni jejich kontaktu sriznymi institucemi
a organizacemi;

poskytovani poradenstvi v oblasti socialniho, zdravotniho a obecného
charakteru;

omezeni poctu hospitalizaci a vyskytu pobyth v zafizenich poskytujicich
zdravotni a sociélni sluzby;

redukce délky pobytu ve zdravotnickych a socidlnich zatizenich;

redukce potieby nésledné péce v 1écebné dlouhodobé nemocnych (LDN)
a oSetfovatelskych zafizenich;

pomoc pecujicim rodindm, kterda méa podobu odlehCovaci sluzby. (Kalvach,

2011)



Tisnova péce poskytuje 24/7 péci svym uzivatelim. Z tohoto dlivodu mohou lidé ztstavat
v pohodli svych domovi se stalou kontrolou. Vyuzivani modernich technologii v poskytovani
socialnich sluzeb také zvysilo svou relevanci v obdobi COVID-19, kdy byl relativné omezen
kontakt s uzivateli a zacaly se hledat nové zplisoby poskytovani socialnich sluzeb. Maximalni
vys$i thrady definuje vyhlaska €. 505/2006 Sb., kde se vypocitdvaji naklady organizace na
technicky provoz komunikaénich prostiedkli v zavislosti na poctu uzivatelt. (Prasa, 2021)
1.1 Rizika tisnové péce

Aktualn€ jsem se zamétoval na pozitivni stranku tisiiové péce, ale existuje ne¢kolik dalSich
studii, které poukazuji na naruSeni soukromi ze strany poskytovateld. Pocit, jako by se uzivateli
nékdo stale dival pfes rameno a zaroven jej mohl odposlouchavat popisuje ve studii s ndzvem
Surveillance Studies Gary T. Max. Tato studie se zamétuje na téma dohledu zainteresovanych
osob ze strany statu. V ptipad¢ tisnové péce vznikd otazka tykajici se soukromi a ochrany
osobnich udajii uzivatell tistiové péce. Pii vyuzivani modernich monitorovacich zafizeni, ze
kterych lze ziskat citlivé informace, existuje urcité nebezpeci zneuziti téchto informaci. Je zde
také velké riziko naruSeni téchto zatizeni neopravnénym piistupem. I kdyz se poskytovatelé
tisiové péce snazi, aby tato zafizeni byla neprolomitelna, i ptes to vSe toto riziko stale existuje.
DalSim rizikem je selhani zatizeni. Jako u kazdého elektronického zatizeni se mize u uzivatelt
sluzeb projevit naptiklad chyba softwaru, ktera nasledné zablokuje ptichod SOS tlacitka
k poskytovateliim a tim se stava uzivatel ni¢im nechranén a v extrémnim piipad€ dochdzi az
k jeho tmrti. I pfes vSechna opatieni, jako je odesilani dat do monitorovacich programu, vznika
nékolik necekanych ndhod v jeden okamzik. Dal§im rizikem je finan¢ni nékladnost pro
poskytovatele tisniové péce. V piipadé udrzby monitorovacich zatizeni je potfeba pravidelna
kontrola, jejiz cena se pohybuje v nékolika tisicich korun za mésic. Bohuzel, v aktualni dobé
nejsou poskytované dotace ze strany MPSV na monitorovaci zafizeni, z tohoto divodu je
potieba, aby poskytovatelé za pomoci PR oddéleni shanéli finan¢ni prostfedky na tyto Cinnosti.
Poslednim rizikem, je zavislost na technologii v tisiové péci a ztrata osobniho kontaktu
a interakce. (Gary T. Marx, 2015)

Zatimco technologie nabizeji fadu vyhod pro zlepSeni a efektivitu tisiiové péce, je dulezité
nepiehlizet tyto stinné stranky a vyvijet strategie, které zajisti, aby technologie slouzily

k posileni, a nikoli k oslabeni kvality a dostupnosti socidlnich sluzeb. Tato dilemata nas nuti



pfemyslet o etickych aspektech aregulaci dopadii technologického pokroku. Nejde jen
o nalezeni rovnovdhy mezi technologickymi inovacemi a ochranou soukromi, ale také
o vytvafeni systémi, které jsou transparentni, bezpecné a respektujici lidskd prava.
Odpovédnost lezi nejen na vyrobcich a poskytovatelich tisnové péce, ale 1 na uzivatelich, ktefi

by méli byt informovani o potencidlnich rizicich a mit moznost volby.

1.2 Poskytovani tisiiové péce v Ceské republice

V soucasné dobé (duben 2024) se podle registru poskytovatelti socialnich sluzeb v Ceské
republice nachazi 19 poskytovatell tisiové péce. Z nich 7 poskytovatelll nabizi nadregionéalni
piisobnost, coZ umoziiuje uzivatelim cestovat se zafizenim po celé Ceské republice a zadat
o sluzbu z kteréhokoli kraje. Tato flexibilita zvySuje dostupnost a efektivitu tisiové péce, coz je
zasadni pro osoby v nepfiznivé Zivotni situaci, které potiebuji pocit jistoty, bezpeci
a spolehlivou pomoc, at uz se nachazeji kdekoli na uzemi Ceské republiky. (Registr
poskytovatell sluzeb, 2024)

Pro poskytovani této péce zatim nejsou stanovené jednotné standardy, coz plati
1 0 monitorovacich zafizenich. Tato situace poukazuje na nutnost definovani konkrétnich
podminek a kritérii pro tisiovou péci, aby bylo mozné zajistit, ptipadné zlepsit, jeji kvalitu.
Véiim, ze peclivé vymezeni téchto standardli by ptispélo nejen k lepsimu poskytovani sluzeb,

ale také by podpofilo ty poskytovatele, kteti kladou diraz na socialni aspekt téchto sluzeb.

1.2.1 Andél strazny, z.qu.

Organizace Andél Strazny z.0. byla zalozena v roce 2011 pani Martinou Hebelkovou,
ktera v t¢ dob¢ byla 1 feditelkou spolecnosti Henig. Po zivotnich zkuSenostech se rozhodla
pomahat lidem, a proto si zalozila tuto neziskovou organizaci. Organizace poskytuje dle zakona
¢. 108/2006 Sb. terénni socialni sluzbu s ndzvem Tisiiova péce podle § 41. Andél Strazny z.u.
poskytuje tisiiovou péci v celé Ceské republice non-stop, 24 hodin denné, 7 dni v tydnu a 365
dni vroce. Organizace se zamé¢fuje na seniory, osoby se zdravotnim postizenim a osoby
v krizovych situacich. Seniofi jsou Casto zranitelnou skupinou, potifebuji pomoc a podporu
v bézném zivoté. Osoby se zdravotnim postizenim se mohou ocitnout v té¢zké situaci, kterou
nemohou zvladnout samy, a proto potiebuji odbornou pomoc. Osoby v krizovych situacich jsou

naptiklad lidé propusténi z nemocnice nebo s diagnostikou karcinomu a kardiovaskularniho



onemocnéni, pro které jiz jen samotné sdéleni diagndzy je ndro¢né a stresujici. K poskytovani
tisiiové péce vyuziva organizace tii zafizeni a to Hodinky, Novo a Tipec. Tipec je vyvijen
samotnou organizaci, kterd se snazi ptinést nové funkce do tisnové péce. V aktualnim obdobi
organizace testuje nové zafizeni, které by mohlo zvysit kvalitu poskytovanych sluzeb. (Andél
Strazny, 2022b)

V organizaci pracuje 44 zaméstnancl, ktefi jsou rozdéleni do nasledujicich skupin:
vedeni, socidlni oddéleni, dispecink, oddéleni komunikace a fundraisingu, HR oddéleni,

technické oddé¢leni a ekonomické oddéleni.
Obrazek 1: Organizacni struktura organizace And¢l Strazny, z.1.

Zakladatelka
organizace a feditelka

Vedoucl sociélntho a Vedoucl oddé&leni
komunikace a

fundraisingu

technického oddélen( Hiavni dispeterka Personalistka Mzdové GEetn(

Socialnf oddé&lenf Technické odd&lenf PR oddélenf

Zdroj: Vlastni zpracovani

Na obrazku €. 1 je vidét aktudlni (inor 2024) organizacni struktura. V Cele zaméstnanct

je zakladatelka organizace a feditelka, provozni feditelka, financni manazerka, 4 1idé ve vedeni,
12 1idi v socidlnim oddéleni, 18 lidi na dispecinku, 3 lidi v oddéleni komunikace a fundraisingu,
1 personalistka, 2 lidé na technickém oddéleni a 1 ¢loveék v ekonomickém oddéleni. Nejvétsi
¢ast zaméstnancll se nachdzi na dispecinku z diivodu pokryti 24/7. VSichni zaméstnanci na

dispecinku maji ur€ity typ zdravotniho znevyhodnéni. (Andé¢l Strazny, 2024a)

1.2.1.1 Monitorovaci zafizeni organizace Andél Strazny

V organizaci vyuzivaji tfi monitorovaci zafizeni. Nejpouzivanéj$im zatizenim je TIPEC,

kromé TIPCu jsou vyuzivany specialni monitorovaci hodinky, které slouzi uzivatelim, ktefi
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ktefi se ze zdravotnich diivodu pohybuji pfevazné v jejich domovech. (And¢l Strazny, 2024b)

TIPEC je monitorovaci zatizeni, které organizace vyuziva od roku 2017, kdy byl zah4ajen
jeho vyvoj. Toto zatizeni mize uzivatel nosit na ruce s pomoci pasku se suchym zipem nebo
zaveéSené na krku pomoci klicenky. K dispozici je také nabijecka s magnetickym zakoncenim,
coz usnadiiuje nabijeni pro uzivatele sluzby. Zatizeni disponuje jednoduchym ¢ervenym SOS
tlaCitkem, kterym lze pfivolat pomoc. Obsluha zatizeni je velmi jednoducha; po stisknuti
tlacitka uzivatel jen ¢ekd na spojeni a nemusi hovor jinak pfijimat. Mezi vyhody zatizeni patii
nizka aktivita, automaticka detekce padu a geofencing. Funkce nizké aktivity se nastavuje na
urcitou dobu dle pfani uzivatele, naptiklad 3 hodiny. Pokud uzivatel nepohne krabi¢kou v tomto
casovém useku, krabicka zahlasi: ,,Pohnéte se prosim.“ Pokud se uzivatel nepohne, krabic¢ka
automaticky vola na dispecink. Automaticka detekce padu zjiStuje zrychleni zafizeni a jeho
nasledny kratky cas nehybnosti. Po detekci padu zatizeni vysild automatickou hlasku: ,,Pdd,
volam pomoc*, anasledné se spojuje s dispeCinkem a postupuje dle neodkladného planu
pomoci. Funkce geofencing umoziuje nastavit ur¢itou bezpecnou oblast, ve které se uzivatel
pohybuje, a v piipadé opusténi této oblasti vyhlasi poplach. Tato funkce je vhodna pro lidi
s Alzheimerovou chorobou. Zatizeni je nutné kazdy vecer dat na nabijecku, kde se nabiji
ptiblizné 6 hodin a vydrzi nésledné cely den. Nevyhodou zafizeni je chybéjici vodéodolnost
a skladnost daného zatizeni. (And¢l Strazny, 2022a)

Hodinky jsou dal§im casto vyuzivanym monitorovacim zatfizenim v organizaci And¢l
Strazny, z.u. Toto pfenosné zatfizeni je vybaveno SOS tlacitkem na boku, které je nutné drzet
stisknuté po dobu 5 sekund. Toto zafizeni vyzaduje dobrou jemnou motoriku, a proto jsou
hodinky vhodné predevsim pro uzivatele, ktefi jsou schopni tlacitko drzet po stanoveny cas.
Zatizeni je dale vybaveno dotykovym displejem, ktery zobrazuje €as a nabizi fadu funkci,
vcetné videohovoru, chatu, méteni teploty, tepu a tlaku, fotoaparatu a krokoméru. Vzhledem
pfipominaji klasické béZzné pouzivané chytré hodinky. Baterie hodinek vydrzi na rozdil od
TIPECu az 4 dny a jsou nabité za pfiblizn¢ 2 hodiny diky magnetické nabijecce. Kromé toho
hodinky disponuji funkci detekce padu, ktera pti zaznamenani urcit¢ho zrychleni automaticky
vola dispeCink. Hodinky také nabizi automatické pfijimani hovorii, coz uzivatelim umoznuje

pockat na spojeni bez nutnosti dal§iho zasahu. (Andél Strazny, 2023b)



Poslednim zafizenim vyuzivanym v organizaci And¢l Strazny, z.u. je NOVO, které se
sklada ze dvou hlavnich casti: zakladny a bezdratového SOS tlacitka. Na zakladné je umistén
velmi vykonny reproduktor a kvalitni mikrofon. Zakladna je vybavena tfemi tlacitky: SOS,
STOP a DOMA. Tlacitko SOS funguje standardné; po jeho stisknuti automaticky vola
dispecink. Tlac¢itko DOMA slouZzi k deaktivaci alarmt v pfipad¢ nizké aktivity, a to vcetné
poplacht, jako jsou porucha komunikace, vada baterie nebo vypadek sitového napdjeni.
V ptipadé vypadku elektrické sit€ v domacnosti uzivatele, je NOVO vybaveno zaloznim
zdrojem, ktery umoziuje zatizeni fungovat dalSich 24 hodin a poskytovat pomoc v krizové
situaci. Tlacitko DOMA slouzi k pfepinani stavu zatfizeni pii odchodu z domacnosti nebo pfed
spankem. Pokud se bezdratové SOS tlacitko vzdali od zékladny vice nez 70 metrt, tak na
dispe€ink piichdzi upozornéni, proto je dulezité stisknutim tlacitka upozornit dispe€ink, ze
uzivatel odchazi z domu. Hlavni vyhodou zatizeni NOVO je jeho jednoducha obsluhovatelnost,
kdy uZzivatel nosi u sebe pouze bezdratové tlacitko s dosahem 70 metr od zdkladny a nemusi
se starat o nabijeni, nebot’ baterie v naramku vydrzi az 2 roky. Nevyhodou je absence detekce
padu, coz je limitujici pro uzivatele s vyssim rizikem padia. (Andél Strazny, 2021)

Je dilezit¢ zminit, Ze vSechna zafizeni pouzivand v organizaci And¢l Strazny, z.u.
umoziuji volani az tfi kontaktnich osob uZivatele. Ostatni ¢isla jsou blokovana, coZ zabranuje

volani nepovolenych osob na tato zafizeni, a tim je zajiSténa bezpecnost uzivateltl.

1.3 Tisnova péce ve Velké Britanii

V oblasti tisiové péce se vyskytuji rizné terminy, mezi néz patii Telecare a Telemedicine.
Nékdy se také pouziva vyraz Emergency care. Pro nékteré Ctendfe muze byt tato formulace
matouci, nebot’ se Casto vztahuje k pojmu "neodkladna péce" ve zdravotnictvi. Je dulezité
rozliSovat mezi témito terminy a pochopit jejich specifické kontexty v ramci poskytovani

tisiove péce.

1.3.1 Telecare a Telemedicine

"Telecare" zahrnuje rizné technologie, od kterych se ocekava, ze ptispéji k udrzeni nebo
zlepseni funkcnosti, bezpecnosti a nezavislosti jednotlivel, ¢asto v domacim prostiedi péce.
Dalsi c¢asteéné piekryvajici se pojmy zahrnuji "technologie socidlni péce", "telecare",

"technologie pro podporu zivota v prostfedi" (ambient assisted living technologies),



"telemedicine" a "e-health". PfestoZe tyto terminy zahrnuji rizné formy digitalni péce, mezi
nimi existuje znacny prekryv. (Stokke et al., 2021)

Dle autora Watsona je Telecare velmi efektivné ndkladovy zpiisob udrzovani lidi v jejich
prirozeném prostiedi. V poslednich letech nartistaji pocty lidi, ktefi potfebuji pomoc jinych osob
a mistni socialni sluzby maji problém uspokojit potieby téchto lidi z diivodu kapacit. Proto autor
poukazuje na hlavni tfi subjekty, kde ma Telecare nejvétsi dopady:

¢ vliv na uzivatele sluzeb a pecovatele;
¢ rodiny;
e poskytovatele sluzeb; (Watson et al., 2021)

Podle McCartyho a Drapera lze provadét vétSina socialni prace online formou v piipadé
starSich dospélych a lidi se zdravotnim omezenim, a to od konzultaci, vzdélavani, domacich
navstév az po konzultace s dalSimi spolupracovniky. Tisiiova péce také umoznuje socidlnim
pracovnikiim a dal$im pracovnikiim v pfimé péci vykonavat zakladni ukony dalkovou formou
skrze vySe zminénd zafizeni, vCetné telefonnich zafizeni. Telefonni zafizeni jsou jedny
z nejstarSich komunikacnich prostfedktl a v historickém kontextu se ukdzaly jako uzitecné pro
psychoterapii a poradenstvi s dlouhou historii vyuzitelnosti u uzivatelti. (McCarty & Draper,
2001)

Navzdory nazoru McCartyho existuje dalsi ¢lanek z roku 2012 od autort Sorell a Draper,
ktefi poukazuji na fakt, ze socialni prace by neméla byt vykonavana pouze online formou. Pokud
by vétSina socialni prace probihala pouze skrze technologie, seniofi a lidé se zdravotnim
postizenim by se mohli ocitnout v socidlni izolaci. Proto by tisiiova péce méla byt stile jen
doplitkovou technologii, kterd dava uzivatelim zatizeni urcity pocit jistoty a bezpeci, pokud Ziji
sami v domacnosti. (Sorell & Draper, 2012)

Z divodu starnouci populace pravé v Anglii zavedli program s ndzvem Whole Systems
Demonstrators (An overview of Telecare and Telehealth) ve zkratce The WSD Programme. Byl
to dvoulety program, ktery byl spustén v kvétnu 2008 a probihal do konce roku 2010. Na tomto
vyzkumu, ktery byl sou€ésti programu, se podilelo 6191 pacientli (uzivatelit) a 238 praktiki.
Vysledky studie WSD naznacuji, Ze tisnova péce (TC) miiZe omezovat, nebo zlepSovat ubytek
kvality duSevniho zdravi, ktery je méfen pomoci obecného méfitka kvality Zivota (SF-12)
a potencialné deprese (CESD-10), které jsou patrné v ptipad€ nepouziti tisnové péce. (Newman

etal., 2013)



Dalsi velmi zajimavy vyzkum realizovali vyzkumnici Boyle, Husebo a Vislapuu, ktefi
provedli syntézu jiz provedenych vyzkumi na podporu zavadéni Telecare a dalSich asisten¢nich
technologii u lidi s Alzheimerovou nemoci. Studie, které byly zaclenény do tohoto vyzkumu,
musely spliiovat n€kolik kritérii: vyuzivat asistencni technologii k poskytovani sluzeb pro lidi
se zdravotnim postizenim nebo pro pecovatele; v téchto studiich mély byt uvedeny jak slabé,
tak silné stranky téchto technologii; mély se tykat lidi s demenci; mély byt publikovany v obdobi
od roku 2011 do roku 2021; a mély byt zveiejnény ve celosvétovych publikacich v anglicting.
Pti uplatnéni téchto kritérii bylo identifikovano 1611 publikaci, z nichz 30 bylo relevantnich pro
zaclenéni do vyzkumu. Z této studie vyplyva n€kolik silnych a slabych stranek.

Silné stranky:

e snadné pouzivani a jednoduché skoleni pro pecovatele;
e bezpecné pro lidi s demenci;
e kulturni relevantnost;
Slabé¢ stranky:
e uzkost z technologii;
e systémové chyby, ztraty spojeni;
e nacasovani vyuziti asistenc¢nich technologii u lidi s demenci;
e digitalni gramotnost;

e nedostatecny pfistup k Telecare. (Boyle et al., 2022)
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2 Kbvalita socialni péce

V aktuélni dobé nejsou Zadné nastavené standardy pro poskytovéni tisnové péce ani
zadné standardy pro zafizeni, ktera vyuzivaji samotni poskytovatelé tisnové péce. Tato situace
vede k rozdilné tirovni poskytovanych sluzeb tisiové péfe a ma za nasledek nerovnomérnou
kvalitu péce. Je tedy zifejmé, Ze existuje naléhava potieba vytvofit a implementovat soubor

standardil a pravidel, které zajisti vysokou Urovei socialni péce pro vSechny uzivatele.

2.1 Kbvalita v socialnich sluzbach

Kvalita v socialnich sluzbach a socialni préci ptredstavuje kazdodenni zékladni stavebni
kamen pro vSechny poskytovatele socialnich sluzeb. Kvalitu v socialnich sluzbach 1ze vnimat
z troji perspektivy. Prvni perspektiva je z pohledu uzivateli téchto sluzeb, druha perspektiva
vychazi ze strany zameéstnancli organizaci poskytujicich socidlni sluzby a tfeti perspektivu
reprezentuje ziizovatel nebo konkrétnéji Ministerstvo prace a socidlnich véci. Kvalita socidlnich
sluzeb je obtizn¢ definovatelna, jelikoz vyzaduje od zaméstnanct uréitou miru profesionality,
ale soucasné ptinasi do jejich pracovniho prostfedi vyznamnou ¢ast administrativnich tkond,
které je odklani od pifimé péce s uzivatelem. Socidlni prace se tak rozSifuje io prvky
managementu a snahy o spojeni s ekonomickymi prvky. Je nezbytné, aby se v socialnich
sluzbach nasla rovnovaha mezi efektivnosti a kvalitou péce, aby zaméstnanci mohli nadale
poskytovat sluzby na vysoké urovni, zatimco organizace udrzi svou udrzitelnost a schopnost
rozvoje. K dosazeni této rovnovahy je kli¢ova nejen spoluprace mezi vSemi zainteresovanymi
stranami, ale i nepfetrzity rozvoj odbornych dovednosti a znalosti pracovnikd v socidlnich
sluzbach. Mira kvality je propojena s oblastmi jako je spokojenost uzivatele a jeho rodiny,
cenové dostupnosti sluzby, vysoka odbornost poskytované péce, uspokojovani individualnich
potieb uzivatele, bezpeci pro uzivatele, dostupnost pro vSechny a prostiedi, které uzivatel uvita
a oceni. Vnimani kvality je na druhou stranu objektivni strankou véci. Kazdy jedinec vnima
kvalitu jinym zptisobem. Dle autorky Malik Holasové¢ 1ze naleznout n¢kolik zaméfeni na pojeti
kvality ato orientace na produkt, orientace na zakaznika, na stanovené pozadavky
a v neposledni fade orientované na cenu. Dle uvedenych nazvu si Ize v§imnout propojenosti
z ekonomickymi parametry.(Malik Holasova, 2014)

Pod prvnim pojetim kvality se zaméfenim na produkt si lze predstavit vysledek nasi

¢innosti jako poskytovateli socidlnich sluzeb. Pod pojmem "produkt socialnich sluzeb"
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rozumime vS§e, co je pro nas, pracujici v socialnich sluzbach, zésadni. Jde o kvalitu nasi péce
a o to, jak se socialni pracovnici zajimaji o zivoty lidi, kterym pomahaji. Produktem je tedy vse,
co ovliviiyje charakter socidlni sluzby. Toto pojeti predpoklada, ze kvalita je méfitelnd skrze
dosazené vysledky socialni prace, coz zahrnuje jak kvantitativni, tak kvalitativni aspekty péce
a podpory poskytované uzivateliim socidlnich sluzeb. (Malik Holasova, 2014)

DalSim velmi dillezitym pojetim kvality je zaméfeni na zdkaznika. V socidlnich sluzbach
si toto pojeti 1ze predstavit skrze nazory uzivatelll. Socidlni sluzby jsou navrzeny pro vSechny
lidi, ktefi vyzaduji ur¢itou miru podpory, a proto je velmi dulezité zohlediovat zejména tento
jejich aspekt. Uzivatel sluzby ma specifické pozadavky, které jsou pro kazdého uzivatele
individuélni, a kazdy je vnima podle svého subjektivniho ndzoru. Jeho pohled je ovlivnén
mnoha faktory, jako jsou biologické aspekty napiiklad vek, socidlni aspekty jako vzdélani ¢i
zaméstnani, demografické aspekty jako region nebo lokalita a spoleCenské aspekty jako reklama
¢i doporuceni odbornikt. Toto pojeti podtrhuje, jak zdsadni je pro poskytovatele socialnich
sluzeb naslouchat potiebam a pranim uzivateld a pfizptsobovat sluzby tak, aby odpovidaly
nejen univerzalnim standardiim kvality, ale také individudlnim o¢ekavanim a Zivotnim situacim
kazdého jednotlivce. V pojeti kvality se zaméfenim na zédkaznika se tak odrazi nejen dulezitost
personalizovaného pfistupu, ale i potfeba kontinualniho dialogu mezi poskytovateli a pifijemci
sluzeb, coz je klicem k dosahovani nejvyssi mozné Grovné spokojenosti a efektivity ve sluzbach,
které hraji v zivotech lidi tak kritickou roli. (Malik Holasova, 2014)

Dalsim pojetim kvality je standard-based, tedy pojeti kvality dle stanovenych specifik.
Toto pojeti je v centru z4jmu Ministerstva prace a socialnich véci. Pod timto pojmem rozumime
meéfitelnou kvalitu prostiednictvim standardl, které dle zdkona ¢. 108/2006 Sb. musi mit
definovany vSechny socialni sluzby. Kvalita sluzby se odviji od pozadavka a osobnich cilt
uzivatell, pricemz klicové je, aby v prubéhu poskytovani sluzby nebylo poruseno zadné
z lidskych a osobnich prav uzivatelti. V dalsi kapitole definuji podrobné jednotlivé standardy
v socidlnich sluzbach, specifikujici kritéria, kterd musi socialni sluzba spliiovat, aby byla
zajisténa kvalita poskytovanych sluzeb. Toto peclivé zaméfeni na standardy umoziuje nejen
zajisténi vysoké trovné sluzeb, ale také poskytuje jasny ramec pro hodnoceni a zlepSovani praxe
v ramci poskytovanych socidlnich sluzeb. Kromé toho tento pfistup podporuje transparentnost

a odpovédnost poskytovatelit vi¢i uzivateliim a celé spolecnosti, coZ je nezbytné pro udrZzeni
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davéry a zajisténi kontinudlniho zlepSovani kvality v socidlnich sluzbach. (Malik Holasova,
2014)

Predposlednim pojetim kvality je urcity vztah mezi cenou a Urovni sluzby. Toto pojeti
predpoklada, ze pokud je cena za sluzbu pro uzivatele piijatelna, sluzba je vnimana jako kvalitni.
V tomto kontextu je mozné pozorovat urcitou ,.konkurenci® mezi poskytovateli socidlnich
sluzeb, kdy se néktefi snazi pfilakat nové uzivatele nabidkou niz$i ceny oproti ostatnim
poskytovatelim. Z mého pohledu je tento jev nezadouci a nepatii do oblasti socidlnich sluzeb.

Socidlni sluzby by meély byt dostupné vsem, kdo se ocitnou v nepfiznivé zivotni situaci

vvvvvv

cvwr

potiebuje. (Malik Holasova, 2014) I kdyz je tento aspekt diilezity, nemél by pievazovat nad
jinymi pojetimi kvality, kterd kladou vétsi dliraz na obsah a vysledky sluzeb nez na jejich cenu.
Zaroven poskytovatelé spoléhaji na financovani ze strany statu a jeho rozpoctu na poskytovani
socialnich sluzeb. V byrokratickém prostfedi se poskytovatelé snazi nabizet své sluzby za co
tyto okolnosti odrazet i v cenach socidlnich sluzeb. Proto Ministrovo prace a socidlnich véci
kontroluje efektivitu vyuziti materidlnich a lidskych zdroji v procesu poskytovani socidlnich
sluzeb. (Hafford-Letchfield, 2007)

Poslednim pojetim kvality je zamé&feni na poskytovatele, tzv. provider-based. V ramci
tohoto pojeti si lze ptedstavit, ze poskytovatel si stanovi vlastni kritéria pro poskytovanou sluzbu
ve form¢ standardl, a kvalita je pak méfena podle toho, zda sluzba splituje tyto interné
stanovené pozadavky. Pro poskytovatele socialnich sluzeb je klicové neustale monitorovat
a hodnotit kvalitu poskytovanych sluzeb v souladu s jejich vlastnimi pravidly a cili. Kromé
tohoto interniho pohledu existuje vSak také perspektiva uzivateli téchto sluzeb. To, co je pro
poskytovatele diilezité, jako naptiklad nastaveni standardu ¢i vzhled a vybaveni prostor, nemusi
nutné odpovidat o¢ekdvanim a potfebam uzivateli. Proto je nezbytné zahrnout do konceptu
kvality také pohled a ndzory samotnych uzivatelti sluzeb. Tato dvoji perspektiva umoziuje lepsi
pochopeni toho, co skute¢né pfinasi hodnotu klientim, a nabada k zamysleni nad tim, jak
mohou byt sluzby dale optimalizovany, tak, aby 1épe vyhovovaly potfebam a pfanim vsech
zucCastnénych stran. V tomto sméru je tedy zapotiebi najit rovnovahu mezi intern¢ definovanou

kvalitou sluzeb a vnimanim této kvality uzivateli, coz je zakladnim ptedpokladem pro
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poskytovani skutecné kvalitnich a uzivatelsky orientovanych socialnich sluzeb. (Malik

Holasova, 2014)

2.2 Standardy kvality

Standardy kvality jsou v socidlnich sluzbach velmi dilezitou sloZkou poskytovani sluzeb.
V socidlnich sluzbach stanovuji hranice mezi poskytovateli, uzivateli a zfizovateli sluzeb. Na
stran¢ uzivatelll maji zajistit, aby uzivatelé védéli, co maji od sluzby ocekavat, a na strané
poskytovatelll jim udavaji, jakou kvalitu ma konkrétni socidlni sluzba poskytovat. Standardy
davaji zfizovatelim povédomi o kvalit¢ poskytovanych sluzeb a o dal$im rozvoji. Zavedeni
standarda socidlnich sluzeb bylo velmi dilezitym krokem smérem ke zlepSeni kvality sluzeb.
Pokud by zadné standardy neexistovaly, kazda sluzba by mohla poskytovat péci dle svého
uvazeni a mohly by zde vznikat mnohé problémy. Nemusela by byt poskytovana péce pro
uzivatele sluzeb v takovém méftitku, jaké si zaslouzi, a zaroven by nemusela byt nastavena dle
jejich individuélnich potieb. Dale standardy poméhaji samotnym zaméstnanctim a organizacim.
Jednotlivé standardy se aktudlné¢ déli na tfi zékladni skupiny — proceduralni standardy, kde
nalezneme 8 jednotlivych kritérii, provozni standardy, které maji pét kritérii, a v neposledni
fad¢é persondlni standardy, které maji dv¢é kritéria. Kazdé zkritérii ma urcitou vahu pfti
poskytovani socidlnich sluzeb, a pokud by dochazelo k porusovani téchto standardl, miize dojit

k zruseni socialni sluzby. (MPSV, 2024)

2.2.1 Proceduralni standardy kvality

Procedurélni standardy kvality jsou nejdalezitejsi ¢asti standardi kvality, protoZe udavaji,
jak se ma sluzba poskytovat a zamétuji se na ochranu prav uzivateld socidlnich sluzeb. (MPSV,
2024)

Standard ¢. 01 — Cile a zplisoby poskytovani socialnich sluzeb

Prvnim standardem v socialnich sluzbach poskytovatel zajistuje, jak mé jeho socialni
sluzba vypadat od zacatku poskytovani az k ukonceni samotné sluzby. Jsou zde sepsany
jednotlivé podminky, které mize nasledné zéjemce o socidlni sluzbu uplatnovat pii feseni jeho
nepiiznivé Zivotni situace. Dale je mozné zde naleznout poslani, cile a zdsady. VSechny casti
prvniho standardu musi byt stanoveny dle individualnich potieb uZivateld a jejich pfani.

(Johnova & Cermaékova, 2002)
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Standard ¢. 02 — Ochrana prav osob

Druhy standard socialnich sluzeb se soustfedi na dodrzovani a respektovani prav
uzivateld sluzeb od sjednani az po ukonceni samotné sluzby. Prava uzivateltl zahrnuji zakladni
lidska prava a svobody dle mezinarodnich imluv a ustavnich norem Ceské republiky, ktera jsou
nasledn¢ doplnéna o specifickd prava definovand v zdkonech a provadécich predpisech.
Ochrana téchto prav je zdkladnim kamenem pro kvalitu socidlnich sluzeb, pfi€emz etické
a zvykové normy hraji v obanském souziti zékladni roli. Dale je ve standardu ¢. 2 uveden
postup pro piipad stfetu zayml poskytovatele nebo pracovnikli v organizaci se zajmy uzivatelt
dané socialni sluzby. Respekt k praviim uzivateli je zakladnim principem poskytovani
socialnich sluzeb. (MPSV, 2019)
Standard ¢. 03 — Jednani se zajemcem o socidlni sluzbu

Standard ¢. 3 definuje vzajemny vztah mezi zajemcem a poskytovatelem socidlnich
sluzeb, zdiraznuje pravo zajemce vyjadiit své individudlni potieby a ptfani. Nejdulezitéjsi je
vytvofeni urcité divéry a bezpecné atmosféry jiz pfi prvnim setkéani, které nasledné podporuje
vzajemné porozumeni a uspésné navazani vzajemné spoluprace. Dale stanovuje transparentni
podminky pro poskytovani informaci a také uvadi jednotliva pravidla pro mozné odmitnuti
zajemcu o sluzbu dle daného zakona. (MPSV, 2019)
Standard ¢. 04 — Smlouva o poskytovani socialni sluzby

Smlouva o poskytovani socidlni sluzby popisuje cely proces uzavirani smlouvy
s uzivatelem socialni sluzby v zavislosti na typu poskytované sluzby. Je nutné, aby smlouvy
byly formulovany tak, aby uZivatel pln¢ rozumél (je-li moZzné tohoto stavu dosdhnout) obsahu
aucelu smlouvy, kterou podepisuje. Dilezité je také, aby byl pii podepisovani smlouvy
stanoven osobni cil uZivatele vychéazejici z jeho moznosti a schopnosti. (MPSV, 2019)
Standard ¢. 05 — Individudlni planovani pritbéhu socidlni sluzby

V tomto kritériu je stanoveno, Ze kazdy poskytovatel socidlnich sluzeb musi béhem
poskytovani planovat a pravidelné pirehodnocovat individudlni plany se svymi uzivateli.
Planovani musi byt pfizpisobeno osobnim cilim uzivatele a musi respektovat moznosti
dosazeni téchto cilt. Je také dilezité, Ze individudlni planovani s kazdym uzivatelem provadi

jeho klicovy socialni pracovnik. (MPSV, 2019)
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Standard ¢. 06 — Dokumentace o poskytovani socidlni sluzby

Standard ¢. 6 obsahuje pravidla pro vedeni a evidenci dokumentace o uzivatelich, ktefi
vyuzivaji socialni sluzbu, véetné¢ moznosti uzivateli nahlizet do své osobni dokumentace béhem
poskytovani sluzby. Dale umoziiuje poskytovateli vedeni anonymni evidence uzivateld, pokud
to charakter sluzby vyzaduje. Poskytovatel si rovnéz stanovuje podminky pro uchovavani
uzivatelské dokumentace po ukonceni poskytovani sluzby. (MPSV, 2019)
Standard ¢. 07 — Stiznosti na kvalitu nebo zpisob poskytovani socidlni sluzby

Tento standard zahrnuje proces poddvani a feSeni stiznosti tykajicich se kvality ¢i metod
poskytovani socialnich sluzeb. Poskytovatelé maji definované terminy pro zpracovani stiznosti
a specificky ur€ené pracovniky pro jejich vyfizovani. Kromé toho musi poskytovatelé
informovat uzivatele 0 moznosti obratit se na jiné instituce, pokud nejsou s feSenim stiznosti
spokojeni. Je nutné, aby uzivatelé byli o téchto pravidlech jasn¢ informovani. Poskytovatel by
mél, ale nemusi, evidovat stiznosti a nasledné je archivovat. Tato moZznost zalezi na volb¢
poskytovatelt. (MPSV, 2019)
Standard ¢. 08 — Navaznost poskytované socialni sluzby na dalsi dostupné zdroje

Poslednim z proceduralnich standardii je, Ze poskytovatelé socidlnich sluzeb musi
uzivatelim umoznit piistup k dal§im vefejnym sluzbam a podporovat je v navazovani kontakt
s pravnickymi a fyzickymi osobami podle jejich potieb a prani. Timto zplisobem se podporuje
uzivatelovo zapojeni do socidlniho prostfedi. V situacich konfliktu je od poskytovatelt

vyZadovana neutralita vic¢i uzivatelam. (MPSV, 2019)

2.2.2 Personalni standardy kvality

Personalni standardy kvality jsou zaméfeny na zajiSténi kvalifikovaného persondlu pro
socidlni sluzby. Uroveti kvality poskytované sluzby je piimo zavisld na odbornosti a kvalité
zaméstnancl v dané socialni sluzbé&. (Johnova & Cermakova, 2002)

Standard ¢. 09 — Personalni a organizac¢ni zajisténi socialni sluzby

Kazdy poskytovatel musi mit vytvofenou organiza¢ni strukturu, profily svych
pracovnikli, pocet potfebnych pracovnikii pro poskytovani socidlni sluzby, kvalifikacni
predpoklady dané zakonem €. 108/2006 Sb., kapacitu uzivatelt, kterou je poskytovatel schopen
obslouzit. Dale jsou uvedeny vnitini f4d pro zaSkolovani novych pracovnikii. VSe musi byt

v souladu s potiebami uzivatelli dané socialni sluzby.
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Standard €. 10 — Profesni rozvoj zaméstnancli

Posledni personalni standardy kvality se soustfedi na profesni rozvoj zaméstnanci. Jsou
zde stanovena pravidla pro pravidelné hodnoceni zaméstnancti, pficemz frekvenci hodnoceni
urcuje kazdy poskytovatel individudln€. B€hem tohoto hodnoceni zaméstnavatel vytvari plan
osobniho rozvoje, ktery si klade za cil dosazeni profesnich ambici pracovnikti. (MPSV, 2019)
Ministerstvo prace a socialnich véci podporuje prostiednictvim dotaci plany dal§iho vzdélavani
nastavené na 24 hodin ro¢né, z ¢ehoz musi byt 16 hodin v akreditovanych kurzech dle stanoveni

MPSYV a 8 hodin v neakreditovaném vzdélavani.(Mach et al., 2019)

2.2.3 Provozni standardy kvality

Provozni kvalitativni standardy se vénuji prostorim poskytovani socidlni sluzby, urcuji
jejich p¥istupnost a soustiedi se na zlepSovani kvality sluzeb. (Johnova & Cermakova, 2002)
Standard ¢. 11 — Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby

Prvni standard provozni kvality udava misto a dobu poskytovéni socialni sluzby a okruh
uzivatelll, na které¢ se dana socialni sluzba zamétuje. Zakladem kvality sluzeb je usnadnéni
dostupnosti vyuzivani pro uzivatele. (MPSV, 2019)

Standard ¢. 12 — Informovanost o poskytované socialni sluzbé

Poskytovatel vytvari srozumitelny soubor informaci o socialni sluzbé pro jeji cilovou
skupinu. Dobra informovanost uzivatelli a potencialnich zajemci je kliCova pro zajisténi
pfistupnosti a transparentnosti sluzby. Peclivé pfipravené informacni materialy nejen usnadnuji
zaméstnancim identifikaci novych z4jemci, ale také zlepSuji dostupnost sluzeb pro potencidlni
uzivatele. (MPSV, 2019)

Standard ¢. 13 — Prostfedi a podminky

Poskytovatel klade diraz na splnéni technickych, hygienickych a materidlnich
pozadavkll nezbytnych pro kvalitni socidlni sluzbu. Zejména u ambulantnich a pobytovych
sluzeb by m¢lo prosttedi odpovidat specifickym pottebam cilovych skupin uZzivatell, pro které
jsou sluzby navrzeny. (MPSV, 2019)

Standard ¢. 14 — Nouzové a havarijni situace

Piedposledni standard stanovuje, Ze musi byt pisemné vymezeny postupy pro havarijni

anouzové situace, které mohou nastat béhem poskytovani socialni sluzby, a urcuje, jakym

zpisobem se v téchto pfipadech postupuje. Je nezbytné, aby vsSichni zaméstnanci byli s timto
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planem pro nouzové situace dikladné seznameni a aby ho v ptipad¢€ potieby fadné dodrzovali.
(MPSV, 2019)
Standard €. 15 — ZvySovani kvality socidlni sluzby

Posledni provozni standard vyzaduje, aby poskytovatelé¢ pravidelné ovéiovali, jestli
jejich sluzby odpovidaji stanovenym ciliim, poslani a principiim socialni sluzby. Pro hodnoceni
spokojenosti klientd jsou stanovena konkrétni pravidla, kterd musi byt dodrzovana. Do
hodnoceni sluzby mohou byt zapojeni také zaméstnanci a dal§i zainteresované fyzické
a pravnické osoby. Poskytovatel miize pouzivat stiznosti na sluzbu jako zpétnou vazbu pro jeji

zlepSeni a rozvoj kvality. (MPSV, 2019)

2.3 Inspekce kvality

Nez se presunu k métfeni kvality v socidlnich sluzbach, tak bych rdd zminil jeden
z hlavnich néastrojii kontroly kvality v socidlnich sluzbach, a to je skrze inspekci poskytovani
socialnich sluzeb. Inspekce ptispivaji ke zkvalitnéni socialnich sluzeb. Inspekci v ramci kvality
provadi krajsky ufad a Ministerstvo prace a socialnich véci dle podminek § 97 zakona 108/2006
Sb. Do roku 2010, kdy pfisla aktualizace Metodiky k provadéni inspekce poskytovani socialnich
sluzeb, byly kontrolované tii oblasti:
1) plnéni podminek pro registraci dle zakona 108/2006 Sb.;
2) plnéni vSech povinnosti poskytovatelli socidlnich sluzeb dle § 88 a 89 zdkona
108/2006 Sb.;
3) plnéni standardd kvality poskytovanych socialnich sluzeb.
Po aktualizaci metodiky kontroluje inspekce jen druhy a tfeti bod, kontrola podminek pro
registraci, které jiz byly davno schvalené a zkontrolované se zdala jako nadbyte¢na Cinnost pro

inspektory. (Malikova, 2020)

2.3.1 Typy inspekci

Inspekce 1ze rozd¢lit do tfech riiznych typt podle rozsahu predmétu kontroly. VSechny tii
typy inspekci postupné na sebe navazuji dle zjisténi z prvni kontroly. V prubéhu inspekce
ziskavaji poskytovatelé bodové ohodnoceni. Bodové hodnoceni vychazi z § 38 vyhlasky .

505/2006 Sb. Kazdé¢ kritérium je nasledné bodovano: 3 body — kritérium bylo splnéno vyborné,
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2 body — kritérium je splnéno dobfe, 1 bod — kritérium je splnéno jen ¢aste¢né a 0 bodl —
kritérium neni splné€no. (Hrozenska & Dvorackova, 2013)

Hodnoceni vysledné inspekce je po secteni vSech bodi za jednotliva kritéria ze Standardi
kvality v socidlnich sluzbach, celkovy pocet bodu je v ptiloze €. 2 vyhlasky ¢. 505/20065 Sb.
Pokud organizace ziskd mezi 90 azZ 100 % z maximalniho moZzného poctu, ziskava hodnoceni
vyborné¢, 70 az 89 % ziskdva hodnoceni dobte, 50 az 79 % ziskava poskytovatel hodnoceni
dostate¢né a pokud je bodové hodnoceni niz8i nez 50 % poskytovatel nespliuje standardy
kvality. Pro splnéni standardt kvality musi jeste ze zasadnich kritérii ziskat minimalné 2 body,

jinak dostane stejné hodnocenti, jako by ziskal 50 % a méné. (Malikova, 2020)

2.3.1.1 Zakladni inspekce

wevr

nedostatkll u poskytovatelti socidlnich sluzeb, podle § 88 a 89 zdkona ¢. 108/2006 Sb.
o socialnich sluzbach. Trvd obvykle 1-2 dny, zavisle na rozsahu potfebné kontroly. Podle
vysledki této inspekce se poskytovatel zafazuje do dal§iho planu inspekci. Bez zjisténych
nedostatkll se planuje dalsi zakladni inspekce, pii zjisténi nedostatki nésleduje hloubkova
inspekce, coz umoziuje dikladnéjsi provéfeni. (MPSV, 2012)

Piedméty kontroly v socidlnich sluzbach se urcuji na zékladé: podnétl a stiznosti na
jejich kvalitu, pisemnou dokumentaci o pravidlech a postupech, kterou poskytovatel predal
kontrolnimu orgénu pied inspekci, doporuceni Ministerstva prace a socialnich véci pro uréeni
kontrolnich oblasti, udaje zjisténé béhem navstévy u poskytovatele a informace z analyzy rizik
sluzby. Poskytovatel je o rozsahu kontroly informovan pii mistnim Setfeni. (MPSV, 2012)

Inspekce se vzdy planuji dopfedu. Aktudlné existuji dva plany inspekci, ato
dlouhodoby plan a pololetni plan inspekci. Dlouhodoby plan inspekci se sestavuje na 5 let, kde
krajské urady prace uchovavaji zaveéreéné zpravy ze vSech typi inspekei. Pololetni plan inspekci
vychézi z dlouhodobého planu inspekci. VSechny pololetni plany inspekci jsou zvetejiiovany

na strankach ptislusené¢ho uradu prace. (MPSV, 2012)

2.3.1.2 Hloubkova inspekce

Hloubkova inspekce se provadi v pripadech, kdy zakladni inspekce odhali vazné
nedostatky na strané poskytovatele socidlnich sluzeb. Ministerstvo prace a socidlnich véci tak

uskutecnuje diikladné posouzeni, aby zjistilo, zda byly splnény vS§echny pozadovana kritéria viz.
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Standardy kvality v socialnich sluzbach. Tento typ kontroly obvykle zabere 2-4 dny a zahrnuje
tym inspektorti ur¢enych podle § 98, odst. 3, zékona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach,
s cilem komplexniho hodnoceni a zjisténi vSech nedostatkd a zlepSeni kvality poskytovanych

sluzeb. (MPSV, 2012)

2.3.1.3 Nasledna inspekce

Nasledna inspekce pfichazi po hloubkové inspekci a zamétfuje se na ovéfeni, zda
poskytovatelé socialnich sluzeb provedli nezbytnd opatieni k népravé nedostatkl
identifikovanych v piedeslych dvou inspekcich. Cilem je zjistit, zda byla opatfeni uspé$né
implementovana a poskytovatel tak splnil stanovena kritéria pro kvalitni poskytovani sluzeb.
Vystupem této inspekce je zprava urcujici, zda poskytovatel mize dale pisobit v souladu
s legislativnimi pozadavky. Inspekce trva 1-2 dny a pocet inspektori je opét dan § 98, odst. 3,

zakona €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach. (MPSV, 2012)

2.4 Meéreni kvality v socialnich sluzbach

Pro ucely svoji diplomové prace jsem detailné popsal standardy kvality socidlnich sluZeb,
které jsou v Ceské republice definovany legislativou a jsou zadvazné pro viechny poskytovatele
socialnich sluzeb. Z divodu poskytnuti SirSiho pohledu na méteni kvality socialnich sluzeb jsem
zvolil pro dalsi zkoumani jeste jeden specificky model hodnoceni kvality a to je Total Quality
Management (TQM). Tento model se mi jevi jako vhodny néstroj pro komplexni hodnoceni
kvality v socidlnich sluzbach. Velmi mé¢ jest¢ zaujal model E-Qalin, ktery je zvlasté zajimavy
tim, ze zahrnuje Siroké spektrum zainteresovanych stran — od samotnych uzivateli sluzeb, ptes
jejich rodiny, zameéstnance a vedeni organizace, az po Sir$i komunitu, ktera organizaci
obklopuje. Tento model kontroly kvality socidlnich sluzeb se vyuziva jen v pobytovych zatizeni
a proto jej v této diplomové praci nepopisuji. Z mého pohledu je klicové, aby se pii hodnoceni
kvality socialnich sluzeb vénovala zvySend pozornost nazortiim uzivatelti danych sluzeb. Tyto
sluzby jsou totiz poskytovany primarné pro jejich individudlni potieby a mély by byt neustale
prizpisobovany tak, aby co nejlépe odpovidaly jejich potfebam a o¢ekdvanim. To znamena, ze
se musime odchylit od tradicnich metod hodnoceni kvality, které se zamétuji predevSim na
dodrZzovani administrativnich tikonil a soustfedit se vice na subjektivni vniméni kvality uzivateli

sluzeb. Takovy pfistup také podporuje vétSi zapojeni uzivateli do procesu planovani
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a hodnoceni sluzeb, coz miize vyrazné prispét kjejich vétsi spokojenosti ak podpote
empowementu tzv. zplnomocnovani.
Méfeni kvality v socidlnich sluzbach probihd idale skrze nékolik dalSich riznych
zpusobi:
EFQM;
E-Qalin;
Benchmarking;
Vizitace péce;
Stiznosti;
Sebehodnoceni;
Controlling;
TQM;

A A R e e

Systém managementu jakosti ISO 9000;
10. Supervize a intervize;
11. Standardy kvality socialnich sluzeb. (Malikova, 2020)
V této kapitole jsem popsal vyse ikontrolu, ktera probiha skrze planované kontroly
naplnovani jednotlivych standarda kvality v socidlnich sluzbach. Nyni bych se rad zamé&fil na

dalsi modelu tizeni kvality v socialnich sluzbach a to TQM.

2.4.1 Total Quality Management

Total Quality Management diale TQM se zaméiuje hlavné na spokojenost uzivatelt

a zamestnancu socialnich sluzeb. K tomuto zaméfeni se jesté snazi zohlednovat dodavatele a trh
dané sluzby. TQM poukazuje na fakt, Ze se poskytovatelé socidlnich sluzeb musi orientovat na
prani uzivatelii sluzeb a podle téchto ptani shanét kvalifikovany a schopny personal, ktery
dokaze naplnit jejich ptani a pozadavky. Osobné si myslim, Ze by pravé v tisnové péci mohl
tento model pomoci ke zvyseni kvality a zaroven zlepSeni povédomi o této sluzb¢. Pro zavadeéni
TQM modelu do socidlnich sluzeb je dobré postupovat podle 10 kroki:

1. stanoveni cilll organizace a vypracovani analyzy vychoziho stavu;

2. dostate¢né informovani zaméstnancti dané organizace a provedeni auditu,
3. zamgéfeni na zaméstnance organizace, ziskavani a motivace zamestnancu;
4

vypracovani metodiky kvality — pracovni postupy a pokyny;
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9.

zkoumani aktudlni arovné kvality v organizaci;

vyvoj procestu, jestli je dosahovéano kvality procest, vysledki a struktury;
prezkoumavani dosazené kvality skrze audity;

v osmém kroku dochézi k rozsifeni pfechozich sedmi krokii o napt. technické
zazemi;

zaveérecna zprava ze vSech krokl. (Horecky, 2019)

Zakladnim cilem pro model TQM je, Ze celd organizace bude zaméfena na uZzivatelskou

a zameéstnaneckou stranku organizace. K modelu TQM se déle poji n¢kolik dalSich uloh a mezi

n¢ Ize zatadit zlepSovani silnych stranek organizace, sluzba je poskytovana bez chybovosti,

zamgéstnanci jsou povzbuzovani k vymysleni novych ndpadi a inovaci, zaméstnanec ziskava

lepsi status neZz dfive, organizace vyuziva svoje zdroje raciondlné a efektivné a vedeni

organizace musi pfijmout filozofii modelu TQM jako zdkladni princip své kvalitativni

predstavy. (Horecky, 2019)
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3  Cilové skupiny Tisnové péce

Tistova péce v Ceské republice zajist'uje pocit bezpedi a jistoty pro ty, ktefi se nachazeji
ve zvlasté obtiznych Zivotnich situacich. Jednou z hlavnich skupin jsou lidé v pokrocilém veku.
Vzhledem k tomu, Ze s pfibyvajicim vékem dochéazi k postupnému snizovani fyzickych
1 mentalnich schopnosti, roste i potieba komplexni podpory pro zajisténi okamzité pomoci
v krizovych situacich. Seniofi tak Casto Celi vyzvadm spojenym s kazdodennimi ¢innostmi, at’ uz
jde o osobni hygienu, nakupovani, vafeni, nebo spravu domécnosti. Tisiiova péce jim umoziuje
zachovat si co nejvetsi miru nezavislosti a dastojnosti, coz je pro udrzeni kvality zivota nesmirné
dilezité.

Seniofi nejsou jedinou cilovou skupinou, ktera vyuziva tisiovou péci. Osoby se
zdravotnim omezenim tvoii dal$i vyznamnou cast uzivatell, kterym je potifeba vénovat
pozornost. Zdravotni omezeni je velmi rozmanité, a proto je nutnd flexibilita a schopnost
socialnich sluzeb reagovat na rtiznorodé pozadavky. Dalsi skupinou jsou osoby nachazejici se
v akutnich krizovych situacich. Tyto situace mohou byt vyvolany rlznymi Zzivotnimi
okolnostmi, v¢etn¢ zdravotnich komplikaci ¢i socidlnich zmén, jako je naptiklad navrat domu
po hospitalizaci. Tisiova péce zde hraje zasadni roli, poskytujici nejen okamzity pocit bezpeci,
ale zaroven i ur¢itou psychologickou utéchu, které mohou v téchto okamzicich vyrazné pomoci

pii rekonvalescenci. (Novosad, 2011)

3.1 Seniori

Seniofi tvofi pro poskytovatele tisiové péce nejveétsi cilovou skupinu. (Andél Strazny,
2024)

Pokud se pokusime urcit, od jakého okamziku v zivoté Clovéka zacing stafi, zjistime, Ze
odpovédi riznych autort se vyrazné lisi. Je dulezité si uvédomit, ze kazdy ¢lovek starne dle
svého vlastniho individudlniho vyvoje, a proto mizeme jen polemizovat auvaZovat nad
chronologickym vymezenim. K vymezeni néjaké urcité periodizace stari bych rad vyuzil autory
Hartla a Hartlovou, ktefi uvadéji naslednou klasifikaci:

1) ranné stafi: od 60 do 74 let;
2) vlastni stafi: od 75 let do 89 let;
3) dlouhovékost: 90 let a vice. (Hartl & Hartlova, 2015)
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3.1.1 Zmény ve stari

Starnuti jako takové je komplexni proces, ktery ovliviluje kazdého individudlné na
ruznych Urovnich — psychické, socidlni a biologické. Nyni bych se rad zaméfil na jednotlivé
urovné a poskytl uceleny pohled na vyzvy, které sebou stari pfindsi. Zmeény v téchto urovnich
se projevuji u kazdého jinak. Kazdy ¢lovék ma v sobé zabudované genetické dispozice, které
udéavaji smér a rychlost stdrnuti. Dale na jedince piisobi i vnéjsi vlivy, které ovliviiuji proces

starnuti a témi jsou zlozvyky, nemoci, Zivotni styl apod. (Langmeier & Krej¢ifova, 2006)

3.1.1.1 Psychické zmény

V obdobi seniorského véku dochazi k proménam celé fady psychickych funkci. Dle
autorky Vagnerové lze psychické procesy, které jsou ovlivnény vysokym vékem, rozdélit na
zmény poznavacich procest, zmény regulacnich procesli azmény osobnosti ve stari.
(Vagnerova, 2007)

Zmény poznavacich procesti jsou soucasti pfirozené¢ho procesu starnuti, které¢ ma za
nasledek obecné zpomaleni. U seniort se prodluzuje reakéni Cas a zpracovani informaci, které
prijimaji, se stiva mén¢ efektivnim. Na druhou stranu, pravé u seniorit se ukazuji pozitivni
aspekty poznavacich procest, jako jsou rozvaha a trpélivost. Ackoli se jejich uvazovani mize
mladsi generaci zdat pomalé, na rozdil od ni ned€laji undhlend rozhodnuti, a proto by jejich
nazory mély byt v §ir$i spolecnosti velmi vitané. S vyssim vékem rovnéz ptichazi zhorSeni zraku
a sluchu. u senioru se také setkavame s jistou frustraci a depresi z diivodu ztraty sluchu a zraku,
coz vede k problémiim s orientaci v prostfedi a komplexni tinavé. Tyto divody mohou seniory
vést k vyhybani se kontaktim se SirSi spolecnosti a to vede az k socialni izolaci. (Vagnerova,
2000)

Dalsi dtlezitou zménou, kterd zasahuje psychiku seniorti, je zhorSeni paméti a uceni, pfi
kterém si vSimame zietelného poklesu aktivity. Starnuti je doprovazeno horSim ukladanim
novych informaci, a proto Casto seniofi opakuji své ptibéhy n€kolikrat, aniz by si uvédomili, ze
tyto pitibehy jiz lidem v minulosti vypravéli. V socialni praci je velmi dilezité aktivni
naslouchani, kdy se snazime vyslechnout Clovéka, ktery nam chce néco sdélit. Vypraveéni
pribéhti pro seniory z jejich mladych let je velmi diilezité, protoze jim pomaha uchovavat jejich
vlastni identitu. (Vagnerova, 2000)

Zékladem je dulezita adaptivni strategie na vySe zminéné zmény:
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a) optimalizace — snaha o nalezeni zpUsobi, jak vyuZivat své ziskané schopnosti
v pribéhu svého zivota;

b) kompenzace — snaha o nahrazeni schopnosti, které¢ jsou pro seniory obtizné
jinymi, které jim zistaly;

c) selekce — vybirani si schopnosti, dovednosti, které jednotlivec sdm dokaze
zvladnout — snizeni naroku na svoji osobu, ale jen do urcité miry, aby neméla
negativni nasledky na psychiku seniort. (Vagnerova, 2000)

Posledni zménou, kterou lze zaradit do psychickych zmén, je zména osobnosti. V prubéhu
zivota dochéazi u vsSech lidi k vyvoji osobnosti. Jednotlivé vlastnosti lidi se mohou stat
vyrazn€j$imi nez jiné. Pokud bude ClovEék introvertni, tak v seniorském véku jeho osobnost
natolik prohloubit, Ze se pfestane stykat se svym okolim a stdhne se do socialni izolace. Za
nasledek to ma psychické problémy. Na druhou stranu, pokud ¢lovék byl cely Zivot extrovertni,
tak jeho osobnost se muze stit natolik extrovertni, ze dochazi az k nadmirné vysoké

komunikativnosti, ktera je vnimana ze $irSiho okoli jako negativni.(Vagnerova, 2000)

3.1.1.2 Socialni zmény

Socidlni zmény seniori mohou mit znacny dopad na jednotlivce, obzvlasté pak na ty, pro
néz tato zména piredstavuje vyrazny zlom v jejich zivoté. Jednou z nejvyznamnéjsich zmén je
pfechod z aktivniho pracovniho Zivota do dichodu. Clovék, ktery se zabyval tficet let
budovanim své vysnéné profesni kariéry a socialniho statusu, najednou celi situaci, kdy se musi
vyporadat s o¢ekavanym ukoncenim svého pracovniho zZivota. Celé roky usilovné prace a snahy
dosahnout pozice, kterd nejenze piindsela finanéni odmeénu, ale také pocit sebetcty a respektu
od okoli, vrcholi v momenté, kdy je ¢loveék nucen opustit svoje pracovni prostiedi. Tato zména
pfinasi nejen ztratu pravidelného piijmu, ale co je dilezitéjsi, dochazi k rozpadu socidlnich
vazeb asiti mezilidskych vztahli na pracovisti, které byly v prubéhu pracovniho zivota
vybudovany. Nasledkem je, Ze senior se musi vzdat zivotniho stylu, na ktery byl zvykly a vznika
tu stiet s realitou, kdy se musi v§eho, co béhem svého pracovniho zivota budoval, vzdat. (Sak
& Kolesarova, 2012)

V této fazi se senior potykat se dvéma rozhodnutimi a témi jsou Celit nove vzniklé zivotni
situace anebo se premistit do socialni izolace, ve které nastava pocit osameélosti a deprese. Na

druh¢ strané vyuzivani piilezitosti pro budovani novych socialnich kontaktl a siti. Senior se
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muze Ucastnit a objevovat nové spolecenské aktivity a klubova setkdni, kterd jsou ve vétSiné
pripadl prizpisobena praveé lidem s vyssim vékem. Ucasti na obdobnych akcich snizuje pocit
1zolace a mén¢ cennosti. Odchod do diichodu umoziuje vyuzivani vice volného ¢asu ke svym

dlouho odklddanym konicktim a riznym z&jmum. (Sak & Kolesarova, 2012)

3.1.1.3 Biologické zmény

Biologické zmény piedstavuji vyrazny aspekt starnuti, ktery se odliSuje od socialnich
a psychickych zmén primarné svou viditelnosti a vyraznosti k okoli. S postupujicim vékem
dochazi k fadé zmén v télesném stavu a funkcénosti jednotlivych organi, které mohou byt
pfimym duasledkem nizkého obsahu vody v téle seniora. Nedostatek vody v téle vede
k postupnému zmensovani organti, coz ma za nasledek celkové fyzické projevy starnuti, jako je
tvorba vrasek, zmenSeni postavy z divodu atrofii meziobratlovych plotének. Zajimavym
fenoménem je také zména obli¢ejovych ryst Cloveéka, ktera zahrnuje rlst nosu a pokles brady,
spole¢n¢ se zmenSenim Celisti, které je zptisobeno ztratou zubii v dutin€ ustni. Tato ztrata nejen
ovlivituje estetiku obliceje, ale také mé vyznamny dopad na schopnost kousani a zvykani, coz
vede k poruse piijmu potravin a snizeni kvality Zivota.

Kromé téchto zmén se setkdvame i s ubytkem kostni hmoty, zptisobenym nedostatkem
vapniku, coz prispiva k fidnuti kosti a jejich kiehkosti. Tento proces, znamy jako osteoporoza,
zvysuje riziko zlomenin a Urazil, coz omezuje mobilitu a nezavislost jedinct v seniorském véku.
Tyto biologické zmeény tak vyzaduji zvySenou pozornost jak ze strany jedinci, tak
zdravotnickych profesionalli, aby se minimalizovaly jejich negativni dopady na kvalitu zivota
a zdravi seniorti. (Novotna et al., 2012)

S navaznosti na biologické zmény je dilezité zminit pady. Praveé tisnova péce se snazi
o poskytnuti 24/7 podpory v piipadé padu, ktery mé za nasledek zhorSeni zdravotniho stavu.
Cilené nosSeni monitorovaciho zafizeni umoznuje piijezd k uzivateli v¢as. Nasledné klicovy
socidlni pracovnik mlize doporucit urcita opatfeni:

1) zajisténi volnych pohybovych cest po misté bydlisté uzivatele;

2) kvalitni obuv;

3) udrzba podlah — bez mist, kde by mohl uzivatel uklouznout, bez vyssich mist;
4) vhodné osvétleni;

5) snadny pfistup k nejpouzivanéj$im vécem v domacnosti;
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6) stabilni nabytek. (Venglafova, 2007)

3.1.2 Formy péce o seniora

Tisnova péce dopliuje spektrum ostatnich socidlnich sluzeb dostupnych seniorti. Socidlni
sluzby, definované zdkonem ¢. 108/2006 Sb., se dé€li na terénni, ambulantni a pobytové.
U pobytovych forem sluzeb neni mozné tisnovou péc¢i poskytovat vSem uzivatelim tisnové
péce, kviili potencidlni duplicité s pobytovymi socialnimi sluzbami. Pfesto dochazi k situacim,
kdy po dohod¢ dvou organizaci je tato sluzba poskytovéana, napiiklad v domovech pro seniory,
kde si uzivatelé pieji mit zajiStény neustaly dohled v piipadé krizovych situaci. Toto nastaveni
poskytuje velmi dobrou informovanost rodinnych pfislusnikli a nabizi vyuziti doplitkovych
sluzeb, které umoziuji seniorim udrZovat kontakt se spole¢enskym prosttedim. (Mach et al.,
2019)

Terénni socidlni sluzby se Casto kombinuji pravé se zminénou tisnovou péc¢i. Tato
kombinace zajistuje neptetrzitou, 24hodinovou podporu pro seniory. U terénnich socidlnich
sluzeb se Casto spoléha na péci poskytovanou rodinnymi piislusSniky. Tento model pée ma za
cil umoznit senioriim zlstat ve svém domacim prostiedi, ¢imz dochéazi k podpote jejich
distojného zZivota. Poskytovatelé terénnich socialnich sluzeb se rovnéz snazi o zaclenéni seniorti
do spolecenského prostiedi. Vzhledem k vysokym finanénim naroktm je stale viditelnéj$i nutna
potieba podpory mezigenerani solidarity, aby si déti mohly své rodie vzit na
starost.(Hrozenskd & Dvorackova, 2013)

Kombinovand péce o seniory predstavuje pro rodinné piislusniky, neboli pe€ujici osoby,
vyznamnou finan¢ni, ¢asovou, fyzickou 1 psychickou zatéz. Ve snaze zmirnit finanéni dopad
mohou pecujici vyuzivat piispévek na péci dle zdkona €. 108/2006 Sb., §§ 11-30. Tento
ptispévek je rozdélen do Etyf rlznych stupiili zévislosti, pfiCemz prvnimu stupni odpovida
castka 880 K&, ctvrtému 19200 K¢&. V soucasné dobé probiha diskuse o navrhu, ktery by zvysil
ptispévek na péci pro druhy az Ctvrty stupenn zavislosti. Po pfijeti ndvrhu by vyse piispévku
mohla dosdhnout az 27 000 K¢. Tento krok by mohl vyrazné ptispét k udrzeni seniorti v jejich
domacim prostiedi, a to 1 v situaci zvysené potieby péce v diisledku pokrocilého veku.(Mach et
al., 2019)

Terénni socidlni sluzby ptedstavuji klicovou podporu pro pecujici osoby, avSak jsou

rovnéz piistupné seniortim bez rodinnych ptislusnik. Pecovatelské sluzby jsou vynikajicim
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ptikladem dokonalé propojenosti a spoluprace. Tyto sluZzby umoznuji uzivatelim zistat ve svém
prirozeném domacim prostiedi, i kdyz jejich sobéstacnost je kvili pokrocilému véku snizena
a vyzaduji asistenci jiné fyzické osoby. V ramci pecCovatelskych sluzeb se po dohod¢ mezi
poskytovatelem a uzivatelem miize poskytovat Siroka Skéala podpory. Tato podpora zahrnuje
pomoc pii osobni hygiené, pti zvladani béznych tkont o vlastni osobu, s ptipravou a konzumaci
jidla, s chodem domacnosti, ataké se zajistovanim kontaktu se spolecenskym prostredim.
(Mach et al., 2019)

Dalsi klicovou terénni sluzbou, dostupnou seniortim, je osobni asistence. Na rozdil od
pecovatelské sluzby, osobni asistence neni Casové omezena a je zacilena na osoby v pokroc¢ilém
veku, které maji snizenou sobéstacnost a vyzaduji asistenci jiné osoby. Pomoc je poskytovana
piimo v domacim prosttedi uzivatele na zédklad¢ dohody, ¢imz se podporuje jeho bézny zivot
v domdacnosti. Rozsah poskytovanych ukont je definovan zdkonem ¢. 108/2006 Sb., ktery
kromé& pecovatelskych sluzeb zahrnuje také asistenci pii uplatiiovani zjmi a prav uzivatele
a pomoc pii feSeni osobnich zalezitosti. (Mach et al., 2019)

Poslednim typem terénni socialni sluzby, ktery je uzce propojen s tisnovou péci, jsou
odleh¢ovaci sluzby. Na rozdil od diive zminénych sluzeb mize byt pecovatelskd sluzba
poskytovéana formou terénni, ambulantni i pobytové. Hlavnim poslanim této socialni sluzby je
poskytnout odpocinek pecujicim osobam, pro které je péce o blizkého fyzicky i psychicky
vycerpavajici. Je nezbytné vénovat pozornost také pecujicim osobam, které se staraji o své
blizké v pokro€ilém véku, s cilem umoznit jim setrvani v pfirozeném domacim prostiedi.
Dal§im rozliSovacim prvkem oproti jinym terénnim socidlnim sluzbam jsou socialné
terapeutické ¢innosti. Tyto aktivity slouzi k podpofe a rozvoji socidlnich a osobnich schopnosti
a dovednosti jedinct, jakoz 1 k jejich socidlnimu zaclenovani. Podle zakona také odlehCovaci
sluzby nabizeji vychovné, vzdélavaci a aktivizacni ¢innosti, které podporuji rozvoj motorickych
a psychickych dovednosti seniord. (Matousek, 2012)

Ambulantnimi typy socidlnich sluzeb jsou zatizeni, do kterych dochazi samotny uzivatel
nebo za doprovodu svoji pecujici osoby. Mezi ambulantni formy, které vyuzivaji uzivatelé
tisnové péce, jsou centra dennich sluzeb, denni a tydenni stacionare. Rozdil mezi dennim
a tydennim stacionafem je, Ze v tydennim stacionafi jsou ubytovani lidé v pracovnich dnech
a o vikendech jsou u rodinnych pfislusnikti. Tato kombinace umoziuje rodinnym piislusnikiim

dochdzet do zaméstnani bez dal§iho omezeni. O vikendech se rodina stard za pomoci tisiové
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péce o svoje blizké a v pripad¢ potteby odchodu z domu se mohou spoléhat na tisnovou péci
a na telekomunikacni spojeni se svym blizkym. (Matousek, 2016)

Poslednim typem socidlnich sluzeb jsou pobytové socidlni sluzby. Typ téchto socialnich
sluzeb je z divodu snizeni sobéstacnosti uzivatell natolik, ze uz nejsou schopni byt v domacim
prostfedi. Rodinny pfislusnici nedokaZzi kombinovat sviij pracovni Zivot a péci o svoje blizké za
pomoci terénni nebo ambulantni sluzby. Mezi dvé hlavni pobytové sluzby pro lidi ve vysSim
veku jsou domovy pro seniory a domovy se zvlaStnim rezimem. Lid¢ v téchto zafizenich
nedokazi zvladat bézné tikony o vlastni osobu. V domovech se zvlastnim rezimem na rozdil od
domovili pro seniory jsou lidé, ktefi maji ur€itou formu demence, Alzheimerovy nemoci
a potfebuji pravidelnou pomoc se zachovanim jejich bezpecnosti. V obou pobytovych
zafizenich je uzivatelim podéavand strava, celodenni péce, pomoc pii osobni hygieng,
zprostiedkovani kontaktu se spoleCenskym prostfedim, aktiviza¢ni a socidlné terapeutické
¢innosti. (Mach et al., 2019) V soucasné dob¢ se projednava novela zdkona ¢. 108/2006 Sb., na
zakladg, které by doslo ke zkombinovéni ndzvii na jednotny nazev ,,domovy socialni péce®. Dle
mého nazoru by nazvy obou domovi mély zlstat rozdilné. Poskytuji rozdilné klientské
zamétfeni a mohl by nasledné po zkombinovani téchto nazvii dochézet k nedorozuméni mezi

zadateli. (MPSV, 2022 b)

3.1.3 Specifika komunikace se seniory

Komunikace je v tisniové péci kli€ovym prvkem k poskytovani socidlni sluzby. Velka ¢ast
komunikace probiha skrze telekomunikacni zatizeni, kterd funguji na principu obycejného
mobilniho telefonu. Prvné je dulezité definovat, co je vlastné komunikace. Komunikaci se da
chépat jako urcity prenos informaci mezi dvéma nebo vice subjekty, pravé skrze komunikace si
vytvafime lidské vztahy. Jak si mnozi lidé mysli, komunikace neni jen o mluveni, ale také
o naslouchani, mimice, pohybech tcla, psani nebo ¢teni. VSechny tyto aspekty komunikace
vytvafi nasledné socidlni komunikaci. Na druhou stranu, funkci komunikace je nékolik: funkce
informativni, funkce unikova a funkce socializacni. Skrze zafizeni, ktera vyuzivaji klienti
a dispecefti ke komunikaci mohou navazat u¢inny dialog k vyteSeni krizovych situaci. V tisiové
pé¢i je zasadni, aby komunikace byla rychld, pfesna a efektivni. Dispecetfi musi byt schopni

rychle posoudit situaci a poskytnout potiebné informace nebo instrukce. Zaroven socidlni
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pracovnik musi vyuzivat aktivniho naslouchani k ziskéni potfebnych informaci k provedeni

socidlniho Setteni a poskytovani kvalitni péce. (Mikulastik, 2010)

3.1.4 Bariéry v komunikaci se seniory

V komunikaci se seniorem dochdzi k riiznym bariéram, které pak mohou zna¢né ovlivnit
efektivitu a kvalitu poskytované tisiové péce. Autorka Mlynkova identifikuje bariéry, které se
objevuji, z tf riznych smérl: na stran¢ uZivatele sluzby, na stran¢ poskytovatele a v neposledni
fad€, na strané prostiedi, které lze vnimat skrze telekomunika¢ni zafizeni. Tyto bariéry
komplikuji vzijemnou komunikaci a mohou vést k nedorozuménim nebo dokonce k poskytnuti
nedostate¢né kvalitni péce. Na stran¢ uzivatele existuji rizné faktory, které mohou efektivni
komunikaci branit. Napftiklad, senior, ktery prozil naro¢ny den, je vecer natolik unaveny, ze
neni schopen optimalné sdélovat informace dispecinku, s kterym pravé komunikuje. Tato
situace je zvlasté problematicka, pokud jsou informace, které pottebuje piedat, kliCové pro
poskytnuti adekvatni pomoci. Dale se zde vyskytuji blokace zplisobend nedtvérou k novému
Clovéku. Senior je vyzvan ke komunikaci snezndmou osobou prostiednictvim
telekomunikacniho zafizeni, a pokud nikdy nevid¢l konkrétni osobu, s kterou mluvi, ma
pochybnosti o tom, zda ji divéiovat. V takovém piipadé ma senior obavy, zda jsou jeho interni
informace v bezpeci a zda nebudou sdileny s dal§imi lidmi. (Mlynkova, 2011)

Dal$im typem bariér, které autorka uvadi, jsou somatické bariéry. Mezi somatické bariéry
patii bolest, nedoslychavost, tnava, nebo rizné¢ nemoci, které vyznamné omezuji schopnost
klienta komunikovat s dispec¢inkem. Tyto fyzické bariéry vedou k tomu, ze klient neni schopen
jasn¢ komunikovat své potieby nebo poskytnout diilezité informace. Tyto informace poméahaji
dispecinku lépe reagovat na jeho Zivotni situaci. Dalsi zdvaznou bariérou, ktera komplikuje
komunikaci, jsou psychické bariéry. Pokud senior nedavno prozil traumatizujici udalost, je jeho
ochota nebo schopnost komunikovat s ostatnimi vyrazné€ snizena. Situace, jako jsou uzkost, stres
nebo adaptace na zZivot v domové s pecovatelskou sluzbou, mivaji hluboky vliv na psychickou
pohodu klienta a tim omezuji jeho schopnost G¢inné komunikovat. Poslednim aspektem, na
ktery poukazuje autorka Mlynkova, je neochota hovofit o intimnich a citlivych tématech.
Zivotni situace, jako jsou finanéni tize klienta nebo rodinné vztahy, byvaji vnimany jako piilis
osobni nebo stresujici, coz klientovi miize ztizit hovotit o nich a dale tak komplikovat proces

poskytovani pomoci. (Mlynkova, 2011)
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Bariéry na strané pracovnikll v socidlnich sluzbach mohou pfedstavovat n€kolik uskali.
Prvni dulezitou bariérou je nedostatek Casu na péci o uzivatele. Musime si predstavit situaci,
kdy dispeceti zacinaji piijimat n¢kolik poplachll za sebou a je potieba v tu chvili obslouZit co
nejvice uzivatelll v kratkém casovém useku. V tento okamzik se stava, ze Cas tlaci dispecerky
a je nezbytné neprodlené poskytnout pé€i i1 jinym uzivatelim. Zde se také projevuje nedostatek
¢asu na stran¢ socialniho pracovnika, ktery v ten den mé v planu nékolik schiizek a nema prostor
vénovat dostatek Casu uZivateli a zjistit tfeba dalsi okolnosti, s kterymi by mu mohl pomoci.
V tento okamzik vSem pracovnikiim utikd dualezity aspekt komunikace, a to jsou informace
potiebné k poskytovani socidlni péce. Dalsi bariérou je Unava. I socidlni pracovnik nebo
dispecerka jsou lidmi a inava mtze dostihnout v§echny. Mohou se zde také vyskytnout vlastni
zivotni problémy a doty¢ny pracovnik za¢ne jen pasivné poslouchat uzivatele sluzby. VSechny
tyto aspekty nasledné narusuji komunikaci mezi dvéma subjekty konverzace, coz vede k nizsi
kvalité poskytovanych sluzeb. (Mlynkova, 2011)

Posledni bariérou, kterd je velmi specifickd v tisnové péci, oproti ostatnim socidlnim
sluzbam jsou bariéry v prostfedi. Komunikace prevazujici v tisiové péci skrze telekomunikacéni
zafizeni, ktera tvofi pfiblizné¢ 80 % z celkové komunikace s uzivateli. V tomto prostiedi se
mohou objevovat rlizné prekdzky v komunikaci. Jedna se napfiklad o rizny ruch nebo Sum
zpusobeny technickou zavadou na zafizeni nebo poklesem piijmu signalu na stran¢ uZzivatele
sluzby. V bariéie prostfedi se mohou také ukazovat jako problém hluk v pracovnim prostiedi
pracovnikl v organizaci, napiiklad kdyz jejich kolegové vstoupi do kancelafe, coz vede
k pteruseni komunikace mezi dvéma subjekty. VSechny tyto aspekty mohou mit vyznamny
dopad na kvalitu poskytované socidlni sluzby. Ruch a Sum mohou vést k nedorozuméni
a nasledné potiebé opakovaného vysvétlovani, coz uvadi uzivatele do stresové situace a také to
zpusobuje i vzajemnou frustraci. Hluk ze stran kolegli na pracovisti snizuje schopnost se
soustfedit na potfeby uzivateld, coz mad za nasledek zanedbédni dilezitych informaci

k poskytovani kvalitni socialni péce. (Venglarova, 2007)

3.1.5 Specificka zdravotni omezeni

V tisiové péci se pracovnici setkdvaji se seniory, ktefi trpi specifickymi zdravotnimi
obtizemi, jako jsou demence, poruchy sluchu a poruchy feci. V tisnové péci jsou prave tyto tii

zdravotni omezeni nejvice vyskytované mezi uZivateli seniorského véku.
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3.1.5.1 Poruchy sluchu

Pracovnici v tisnové péci ¢asto nemohou piijmout uzivatele do socialni sluzby, pokud
nema dostatecny sluch, ktery je nezbytny ke kazdodenni obsluze monitorovaciho zatizeni. Tento
problém se tyka jak novych klientil, tak stavajicich, ktefi mohou sluch ztratit v prib&hu
vyuzivani sluzby. Druhéd kategorie zahrnuje ptipady, kdy uzivatel sluzby ztrati sluch jiz
v prubéhu poskytovani této sluzby, coz ptredstavuje vyznamnou komplikaci pro pokracovani
v poskytovani kvalitni péce. Nasledné je na socialnim pracovnikovi, jestli se pokusi pomoc
uzivateli a vymyslet doporuceni nebo se sluzba musi nasledné ukon¢it. Lidi, kteti maji urcitou
poruchu sluchu, 1ze zatadit do nasledujicich kategorii:

1. osoby s nedoslychavosti,

2. osoby neslysici;

3. osoby ohluchlg;

4. osoby s kochledrnim implantatem;

5. osoby se stafeckou nedoslychavosti. (Dankova & Zamboriova, 2024)

Podle vyse zminéné kategorizace mohou jednotlivi uzivatelé spadat i do nékolik kategorii
zaroven. Mohou napfiklad vyuZzivat kochledrni implantat, ale zaroven mohou mit
nedoslychavost. (Hradilova et al., 2023)

V pfipadé, kdy uuzivatele zacne stafeckd nedoslychavost, mize socidlni pracovnik
nasledné doporucit nékolik postupii, které by mohly uzivateli pomoci s vyuzivanim sluzby.
V dnesni dobé se socidlni pracovnici mohou dohodnout na kontrole prostfednictvim
monitorovaciho zafizeni, kterd by probihala za pomoci SMS zprav. V tomto piipadé mohou
dispecerky v piipad¢ piijeti poplachu poslat SMS zpravu. Pokud by se uzivatel sluzby neozval,
mohou pokracovat podle neodkladného planu pomoci. Je dlileZité, aby socialni pracovnik navrhl
uzivateli 1 jeho rodin¢ dal§i moZnosti, do kterych 1ze zahrnout i navstévu ORL Iékate a vySetieni

sluchu s moznosti zakoupeni naslouchatka.

3.1.5.2 Porucha reci

Porucha feci nemusi znamenat, Ze senior nemlize vyuZzivat tisnovou péci. Pravé v tisiové
péci se nachdzi mnoho klientt trpicich afazii, coz je ziskana porucha porozuméni a produkce
feci. K poruse fec¢i dochazi obvykle po cévni mozkové piihodé¢ (CMP), jev, ktery nastava pti

uzavéru nebo zuzeni mozkovych arterii. Porucha porozuméni se po cévni mozkové piihode

32



obvykle vraci rychleji nez schopnost produkce feci. Rychlost navratu k normalni funkci vSak
zavisi na individualité jednotlivych seniort. Efektivni komunikace a specidlné¢ upravené
komunikac¢ni strategie mohou seniorim s afazii vyrazné pomoci pii vyuzivani tisnové péce
a zvySovat jejich samostatnost a bezpeci. (Janecka, 2022)

Pokud se u klienta nevyskytla porucha porozuméni a je mozné mu poskytnout sluzbu,
socialni pracovnik musi vytvofit efektivni metodu, jak sluzbu realizovat. V nékterych situacich
se jako feSeni nabizi jednoduchy systém tleskani: jedno pro souhlas, dvé pro nesouhlas. Tento
typ komunikace nalezneme v literatuie pod pojmem alternativni a augmentativni komunikace
(AAK). Pravé mezi alternativni piistupy lze zatadit pfistup, ktery nahrazuje mluvené slovo.
Augmentativni pfistup je v pfipad¢, pokud se snazime rozsifit a podpofit jeho stavajici
komunikac¢ni schopnosti. Za vyuziti alternativnich pfistupli je umozZnéno pokracovat
v poskytovani sluzeb. Klicové je pak peclivé definovat pravidla pro komunikaci a vzajemné

dorozuméni mezi klientem a personalem dispecinku. (Sarounova, 2014)

3.1.5.3 Starecka demence

Stafecka demence se za¢ind objevovat u lidi nad 65 let. Stafeckou demenci lze definovat
jako ubytek intelektudlnich schopnosti, kter¢ jedinec ziskal béhem svého Zivota. S timto stavem
se Casto poji horsi zvladani béznych kazdodennich Cinnosti, jako je myti, hygiena, vyméSovani
nebo orientace v prostoru.(Vostry & Veteska, 2021)

Dulezité je zminit ubytek kognitivnich funkci, které jsou potieba k poskytovani tisnové
péce. Mezi kognitivni schopnosti fadime velmi dilezitou komunikaci se zevnim prostiedim.
Také se zde mohou objevit problémy s paméti a pozornosti. Z tohoto diivodu je velmi Casto
nutné pripominani uZivatelim ovladatelnost zatfizeni, aby v ptipadé krizové situace si mohli
privolat pomoc. Pro socialni pracovniky je podstatné povédomi o vSech tfech funkci, které
stafeckd demence postihuje. Témi jsou tedy aktivity béZného dne, kognitivni funkce
a v neposledni fadé poruchy emoci. Uzivatel mize mit vykyvy nalad, afekt, chovani nebo
problémy se spankovym cyklem.(Jirdk et al., 2009)

Pfed uzavienim smlouvy o zahgjeni tisnové péce je zasadni urcit stupeni a typ demence
uzivatele. Je nezbytné zajistit, aby doty¢ény byl schopen ovlddat monitorovaci zafizeni, které
bude pouzivat kazdy den. Kli¢ovy socialni pracovnik, ktery ma na starosti jednani s uzivatelem

sluzby, by mél pouzivat jednoduché, srozumitelné a pomalé formulace. Pii prvni schiizce by
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klicovy pracovnik mé¢l podéavat jednotlivé informace postupné. Hrozi riziko pfetizeni uzivatele
informacemi, coz by mohlo vést k pocitu neschopnosti a negativné ovlivnit jeho vnimani sluzby.
Je dilezité transparentné sd€lovat veskeré kroky, které socidlni pracovnik provadi — od
vyplnovani dokumentii po pozadavky kladené na uzivatele. V ptipad¢ zapomenuti informaci ze
strany uzivatele neni vhodné pfipominat pfedchozi konverzaci, ale je dilezité véci vysvétlit
znovu s klidem a hlubokym hlasem. Poslednim a rovnéz dillezitym prvkem celého procesu
poskytovani socialni sluzby je ocenéni uzivatele za jeho spolupréci a zvladnuté kroky v pribéhu

celé schiizky. (Klevetova & Dlabalova, 2008)

3.2 Osoby se zdravotnim omezenim

Osobu se zdravotnim omezenim nalezneme v dnesni literatufe i jako osobu spolecensky
znevyhodnénou. Zdravotni omezeni lze definovat jako stav ¢loveéka, ktery negativné ovliviiuje
kvalitu jeho zivota, zejména schopnost navazovat a udrZzovat vztahy s lidmi a schopnost
pracovat. Rozsah a kombinace zdravotniho omezeni se mize liSit u kazdé osoby. (Matousek,
2016)

Mezi lidi se zdravotnim omezenim patfi:

a) lidé s urCitym télesnym omezenim,;
b) lidé se zrakovym omezenim;

c) lidé se sluchovym omezenim,;

d) lidé s vnitfnimi chorobami;

e) lidé s tézSimi poruchami feci;

f) lidé s mentalnim omezenim,;

g) lidé s demenci;

h) lidé s psychiatrickymi chorobami;

1) lidé s kombinovanym omezenim. (Kutnohorska et al., 2012)

V roce 2018 se na tuzemi Ceské republiky nachazelo 13 % obyvatel se zdravotnim
omezenim, z toho polovinu nich tvofili senioii nad 65 let. Aktudln¢ probiha Setieni, které bude
probihat mezi roky 2023 az 2024, aby Cesky statisticky ufad ziskal pfesné informace o lidech,
ktefi maji n&jakou formu z vyse zminénych zdravotnich omezeni. (Cesky statisticky uiad, 2023)

NejcCastéjsi uzivatele v rdmci zdravotniho omezeni tisiiové péce jsou lidé s télesnym

omezenim. Mezi dal$i Casté uzivatele sluzby se tadi lidé se zrakovym omezenim, lidé se
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sluchovym omezenim a lidé s demenci. Tyto tfi skupiny lidi jsem uvedl uZ u seniord, ktefi
ziskavaji vétSinou tuto formu zdravotniho omezeni z diivodu vysoké véku, proto jsem se rozhodl
uz nepopisovat tyto cilové skupiny v této ¢asti. Zamérem je poskytnout uceleny piehled o tom,
jak tisnova péce slouzi k podpoie nezavislosti a bezpecnosti téchto skupin v jejich kazdodennim
zivoté. Pro lidi s télesnym omezenim muze tisnova péce poskytovat tzv. bezpecnostni sit’, ktera
pomaha v krizové situaci. Zaroven poskytuje zdroj urcitého psychického klidu a podpory,

umoznujici jim vést plnohodnotné;si bézny Zivot navzdory jejich omezeni.

3.2.1 Télesné omezeni

V soucasné odborné literatuie se bézné setkavame s pojmem "télesné postizeni". Podle
mého nazoru vsak slovo "postizeni" nese urcité stigma, a proto se v mé diplomové praci
rozhoduji pouzivat preferencné termin "omezeni". Z mého pohledu "omezeni" Iépe vystihuje
skutecnou podstatu raznych znevyhodnéni, s nimiz se lidé potykaji po cely svij zivot. Tento
vybér slov neni pouhym slovickafenim, ale odrazem snahy o empaticky piistup k jedinctim,
jejichz zivotni situace je ovlivnéna fyzickymi omezenimi. UZitim terminu "omezeni" se snazim
ptispét k pozitivni zméné vniméni téchto osob v §irSim socidlnim kontextu, coz povazuji za
dalezitou souc¢ast mého akademického vystupu ze studii.

Autor Novosad rozliSuje dva typy zdravotniho omezeni: vrozené a ziskané. U lidi
s vrozenym zdravotnim omezenim se psychika a postaveni ve spole¢nosti vyviji odlisn€ oproti
bézné populaci. Naopak ti, ktefi ziskaji zdravotni omezeni v prubéhu Zivota, maji vyhodu v Case
potiebném pro adaptaci a pfijeti svého omezeni jako pfirozené soucasti své existence. Behem
zivota se uci, jak se svym vrozenym ¢i brzy ziskanym omezenim nalézat vlastni cestu a vést
plnohodnotny zivot. Tento proces adaptace a pfijeti je kliCovy pro integraci do spolecnosti
a rozvoj osobni identity, pfi¢emz podpora okoli hraje nesmirn¢ dtlezitou roli. Ptistup a reakce
spole¢nosti mohou vyznamné ovlivnit, jak jedinci se zdravotnim omezenim vnimaji sebe sama
a své misto ve svété, coz ma zasadni vyznam pro jejich kvalitu Zivota a pocit spokojenosti.
(Novosad, 2011)

Ziskané zdravotni omezeni pfedstavuje ve vétSin€ ptipadl neocekdvanou zivotni zmeénu
ve zdravotnim stavu. Na rozdil od vrozeného omezeni lidé nemaji dostatecny ¢as na adaptaci ve
spolecenském prostiedi. Tento stav se mize primarné projevit na psychice jedinct, ktefi se snazi

nalézt novou cestu ve svém osobnim zivoté. Zdravotni omezeni se projevuje nasledky nejen na
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jejich Zivotni situaci, ale iv jejich okoli, jako je rodina, ptatelé a zplsob Zivota. VétSina
ziskanych zdravotnich omezeni vznika po riznych urazech, jako je poskozeni michy, mozku,
hlavy, amputace koncCetin, a také jako nésledky nemoci, naptiklad centralni mozkové ptihody.
V tento moment je pro uzivatele tisnové péce podpora skrze monitorovaci zafizeni vitanou

zménou a zaroven psychickou podporou. (Novosad, 2011)

3.3 Osoby v krizi

Mezi osoby v krizi, které vyuZzivaji tisnovou péci, patii lidé po nemoci, operaci nebo
urazu, stejné¢ jako osoby, které byly propustény z Gstavniho zafizeni, nebo proZivaji tézké
onemocnéni. Lidé v téchto situacich zaZivaji strach, paniku, nevi si rady, a proto se obraceji na
tisiovou péci, ktera jim mizZe dodat pocit jistoty a sily pifi zvladani t€chto obtiznych zivotnich
situact.

Definice krize ma tfi zakladni slozky:

1. nastane urcita spoustéjici udalost;
2. clovek ji vnima jako nebezpecnou,

3. obvyklé zplisoby obrannych mechanismi selhavaji. (Spatenkova, 2017)
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ITI. Empiricka c¢ast

4  Metodologie

V piedchazejicich kapitolach jsem se detailn€ vénoval definici a dilezitosti tisnové péce,
zkoumal jsem kvalitu poskytovanych socidlnich sluzeb a popisoval cilové skupiny tisiiové péce,
kterou tvofi predevSim seniofi. Tato cCast diplomové prace se pak zamétfuje na popis
metodologického ramce. V Uvodu této kapitoly pifedstavuji socialni konstruktivismus
a ekosystémovou perspektivu, které tvoii zdklad mé metodologie a které jsou jeji dilezitou
soucasti a stavebnim kamenem. Nasleduje podrobny popis prubehu vyuzivani sluzby
uzivatelem tisiiové péce a jeho integraci do této sluzby. Déle prechdzim k vykladu predvyzkumu
zalozeného na analyze dotaznikli spokojenosti klientil, které jim byly distribuovany od roku
2022 do roku 2023, s cilem odhalit mozné individuélni potfeby, které m¢ mohou nasmérovat
k formulaci dopliujicitho vyzkumného Setfeni. Podrobné specifikuji vyzkumny vzorek,
metodologii a techniky sbéru dat, jeZ jsem zvolil pro co nejpfesnéj$i zachyceni potiebnych
informaci. V zavéreCné Casti veénuji analyze informaci ziskanych z polostrukturovanych
rozhovort, které poskytuji hlubsi pohled do osobnich zkuSenosti uzivatelt a odkryvaji prostory
pro potencidlni optimalizaci a zkvalitnéni tisnové péce. Od této analyzy ocekavam, Ze pfinese

podnéty pro praktickou aplikaci, a ze ur¢i smér dal§iho vyvoje tisiové péce.

4.1 Socialni konstruktivismus

Za stavebni kamen metodologie této diplomové prace jsem zvolil, konstruktivismus
v pojeti Bruna Latoura (Latour, 2005), jenz se hodi k vyuzivani modernich technologii
v soucasném svéte. Tisnova péfe vytvari propojeni mezi lidmi prostiednictvim modernich
technologii, coz formuje rozséhlou sit’ péce. V socialnim konstruktivismu dochazi ke spojent tii
hlavnich aktérii: lidi, technologie a socidlnimu kontextu péce. Tisiovad péce se tak stava
komplexni siti, kde péce probihd v daném okamziku, spojuje jednotlivce a tvoti zdklad socialni
konstrukce. Je podstatné sledovat sily a vlivy piisobici mezi jednotlivymi aktéry, abychom
porozuméli jejich dynamice. Analyticky pfistup umoziiuje zkoumat nekonvencni asociace
v ramci tisnové péce, prispivajici k hlubSimu porozuméni konstrukce sociédlni reality v této

oblasti. Zahrnuti konceptli Latourovy prace rozsifuje perspektivu a poskytuje hlubsi vhled do
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konstrukce socidlniho prostoru. Timto pfispiva ke komplexnéj§imu chépani dynamiky

a struktury této dilezité oblasti péce o ¢loveka. (Latour, 2005)

4.2 Ekosystémova perspektiva

Ekosystémova perspektiva se déli na dvé c¢asti atémi jsou obecnd teorie systémil
a ekologie. Obecna teorie systému se déli na tii Casti, ve kterych jedinci funguji. Prvni systém
je tzv. mikrosystém, do kterého fadime jednotlivce a jeho kompetence, role a interpersonalni
vztahy v mensich skupinkach. Druhy systém je tzv. mezzo systém, do kterého uz zahrnujeme
¢asti systému, na nichz jedinec stale participuje napt.: domov pro seniory a posledni systém tzv.
makrosystém jsou obsahuje subsystémy, které uz jedince nezahrnuji jako ucastnika, ale
ovlivityji jeho Zivot. Do tohoto systému lze zahrnout stat nebo socidlni politiku. (Janebova,
2014)

Ekologické mysleni ptedstavuje posun od linearniho smétovani k fenomenologickému
uvazovani. Fenomenologicky pfistup popisuje interakce mezi dvéma prvky na konkrétnim
ptikladu. Je mozné zde pozorovat U¢inky mezi uZivatelem zmény a dalSim prvkem tzv.
prostiedim. Prostfedi pak ovliviiuje zpétné uzivatele, coz zplsobuje dal§i zmény. Uzivatel
a prostiedi jsou tak neustale v procesu vzajemného ovliviiovani, pfi€emz na toto plisobeni maji
vliv 1 dal$i proménné.

Nejen samotné intervence, ale i proces posouzeni zivotni situace uzivatele by mély byt
podrobeny reflexi. Tato reflexe by méla vychazet z postmoderniho pohledu na pravdu, ktery ma
své kofeny v konstruktivismu. (Levicka, 2012)

Jak si lze v§imnout, socidlni sluzba tisnové péce prostupuje vSemi systémy s obecnou
teorii systému, kde samotna ,,krabi¢ka“ propojuje uzivatele s dal§imi systémy, které ovliviluji
uzivatele sluzby. Lze pozorovat propojenost mezi mikro, mezzo a makro systémy, kde tisiiova
péce propojuje uzivatele dané sluzby s jejich rodinou, tj. rodici, détmi a piibuznymi. Daéle
propojuje uzivatele s dalsimi systémy, které ovliviiuji uzivatele tisnové péce. Propojenost mezi
mikro, mezzo a makro systémy je zfetelnd, kdyz tisiova péce propojuje uzivatele s jejich
rodinou, pfateli a sluzbami socidlni ¢i zdravotni péce. Na trovni makro systému tato péce
zasahuje do vétSich spolecenskych struktur, jako je kultura, a v krizovych situacich spolupracuje
s aktéry, jako je napf. policie. Timto zpisobem ekosystémové mysleni odkryva vzajemné

ovlivitovani ,krabicky* auzivatele, coz odrazi hlubokou propojenost a zdvislost mezi
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individudlnimi a spolecenskymi aspekty existence. Tento pfistup, zakofenény v socidlnim

konstruktivismu, zddraziuje slozitost a vzajemnou zavislost v socidlni péci a v SirSim

sociokulturnim kontextu, ¢imZ pfidava dalsi rozmér do naSeho porozuméni tisiové péci.

4.3 Tisnova péce v praxi

Poskytovani tistiové péce v organizaci Andé¢l strazny, z.04. probihd nasledovné:

4.3.1 Jednani se zajemcem a priprava na toto jednani

Jednani se zajemcem o socidlni sluzbu je pevné stanoveno v proceduralnich standardech
kvality socidlnich sluzeb. Témto standardim se vénuji ve tfeti kapitole, oddil 3.3, kde je
zminovan standard ¢islo 3 ,Jedndni se zdjemcem o socidlni sluzbu“. Ministerstvo prace
a socialnich véci k tomuto standardu vydalo Doporuceny postup ¢islo 5/2019, ktery nabyl
platnosti v roce 2020. Tento doporuceny postup poskytuje osnovu pro jednani se zajemcem
o sluzbu, roz€lenénou do ctyi kapitol: poskytovani prvotnich nebo zakladnich informaci
o sluzbé, osobni jednani se zdjemcem, rozhodovani o poskytnuti nebo pfijeti sluzby a postup pii
odmitnuti zdjemce o sluzbu. Divody pro odmitnuti zdjemce jsou specifikovany ve standardu
kvality €. 3c. Je zasadni, aby kazdy poskytovatel socidlnich sluzeb mél jasné stanoveny moment,
kdy zacind jednat se zdjemcem. Toto definovéani je klicové, nebot od tohoto okamziku je
poskytovatel povinen plnit rizné povinnosti vyplyvajici ze zakona, standardi kvality a vnitfnich
ptedpisii organizace. Na pocatku jednani se zajemcem je dulezité rozliSit dvé faze: pfipravu na
jednéni o sluzbé a prvni schizku, které podrobné&ji popisuji v dalsi Casti textu. Zakladni
informace pro zajemce lze poskytnout prostfednictvim riznych informac¢nich zdroji, jako jsou
webové stranky, Facebook adal$i socialni sité¢, informacni letdky, novinové clanky
a prezentacni akce. Je dllezité podotknout, Ze zdjemcem nemusi byt vyhradné budouci uzivatel
sluzby, ale miaze jit také o jeho zéstupce, rodinu, blizké osoby a podobné. (MPSV, 2020)

Dostavame se tedy k posloupnosti postupii v organizaci And¢l Strazny, z.u. VétSina
zajemcu této sluzby kontaktuje dispeCink prostfednictvim zelené linky, kterd je bezplatna.
Dispecerky, které maji kurz pracovnika v socialnich sluzbach, ziskavaji zékladni udaje
o zajemci, jako jsou v€k, misto bydlist¢, divod zadosti a kontakt na zajemce nebo na jeho
kontaktni osobu. Tyto informace jsou bezpecn€ uchovavany v pracovnim prostiedi organizace,

do kterého maji pfistup pouze zaméstnanci organizace. Pracovnici na dispecinku poskytuji
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zakladni informace o tisnové péci, cené a dalSich relevantnich aspektech sluzby. Po ziskadni
potfebnych informaci jsou tyto udaje zadany do systému, v némz vedouci socidlniho odd¢leni
piifazuje klicové socidlni pracovniky k jednotlivym zdjemciim. Od této chvile musi klicovy
pracovnik kontaktovat zdjemce do dvou pracovnich dnli. V pribéhu prvniho hovoru klicovy
pracovnik podrobnéji sezndmi zdjemce s poskytovanim sluzby. Schiizka se pak miize domluvit
dle individualnich potieb zdjemce a vzdy se kona v jeho misté bydlisté. Nasledné klicovy
socidlni pracovnik pfistupuje k administrativnim tkondm a pfipravé vSech dokumenti
potiebnych pro poskytnuti sluzby. Pfiprava zahrnuje také nabidku tfi typt zafizeni, které
organizace nabizi svym klientiim — Novo, Tipec a chytré hodinky. Kazdé¢ z téchto zatizeni je
pfizptsobeno riznym potiebdm a situacim, aby co nejlépe slouZilo uZivatelim tisiové péce.
Nejcastéjsi dva diivody odmitnuti zajemce je nedostupnost GSM signalu a uzivatelova snizena

schopnost ovladat monitorovaci zafizeni. (And¢l Strazny, 2023a)

4.3.2 Prvni schiizka se zdjemcem

Nejdilezitéjsi ¢asti prvni schiizky se zdjemcem je socialni Setieni. Socialni Setfeni slouzi
poskytovatelim k hlubsimu porozuméni rodinnému a individualnimu prostiedi a Zivotni situaci
uzivatele. Je zakladnim kamenem pro stanoveni cill a strategii nasledné poskytované socialni
péce. Poskytovateli musi zdjemce umoznit provést socidlni Setieni v jeho pfirozeném domacim
prostiedi. (Musil et al., 2015)

Klicovy pracovnik na schlizku pifindsi tfi monitorovaci zafizeni, dvé smlouvy
o poskytovani socidlni sluzby, dva protokoly o zaptjceni monitorovaciho zatizeni, zdznam
o socidlnim Setfeni, stiznostni fad, formulaf pro podavani stiZznosti, souhlasy se zpracovanim
osobnich daji kontaktnich osob, manudly k zafizenim a seniorskou obalku. (And¢l Strazny,
2023a)

U z4jemce klicovy socialni pracovnik sepisuje zapis z prvniho socialniho Setfeni.
V organizaci And¢l StraZzny ma klicovy pracovnik analyzovat aktudlni informace o uZivateli
a jeho zdravotnim stavu. Tyto informace jsou dilezité pro pracovniky na dispecinku, pokud je
potieba zavolat Integrovany zachranny systém (IZS). V aktuélnich informacich o uZivateli jsou
zahrnuty udaje tykajici se komunikace, zraku, sluchu nebo chiize. Zdravotni tidaje obecné
popisuji zdravotni stav uZivatele, jako jsou napiiklad problémy se srdcem, tlakem a podobné.

Dale se zjistuje doba odpocinku uzivatele, aby nebyl rusen béhem jeho pravidelnych ¢innosti.
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Zjistuje se také, zda uZivatel nepotiebuje pravidelnd volani pro kontrolu zdravotniho stavu,
piipominani dtlezitych nalezitosti, nebo zda si pfeje sluzbu povidavé linky pro kontakt se
spolecenskym prostfedim. Nasledn¢ klicovy pracovnik ptistupuje k nejdilezitéjsi ¢asti — planu
neodkladné pomoci. V této ¢asti pracovnik sestavuje krizovy plan dle individualnich potteb
uzivatele pro piipad krizové situace. Ziskava kontakty na osoby, které mohou uzivateli pomoci
nebo maji moZznost odemknout byt ¢i dim uZivatele. Je zde rovnéZ moznost zajiSténi kli¢ové
sluzby nebo trezoru na klice. V posledni Casti socialniho Setifeni kliCovy pracovnik zjistuje
zivotni a socidlni situaci klienta, jako je vyuzivani jinych socidlnich sluzeb, aktivity, zajmy
a podobné. Soucasné testuje s uzivatelem schopnost ovladat monitorovaci zatizeni.(Andél
Strazny, 2023a)

Klicovy pracovnik dale sepisuje protokol o zaptijceni monitorovaciho zatizeni. Andé¢l
Strazny je jednou z mala organizaci, ktera pronajima monitorovaci zafizeni zcela zdarma. Tato
zjisténi byla po prozkoumani vSech webovych stranek organizaci a v pribéhu konzultace
s MPSV. Uzivatel nasledné plati pouze za poskytovani socialni péce, pficemz se platby
provadéji zpétné a cena za sluzbu ¢ini bud’ 450 K¢ nebo 550 K¢ mési¢né v zavislosti na typu
monitorovaciho zafizeni. DuleZitym aspektem protokolu je uvedeni ceny monitorovaciho
zafizeni, coz slouzi pro bezpecnost organizace pro ptipad, Zze by uzivatel nebo osoba blizka
umyslné zatfizeni poskodili. V takovém ptipad¢ si organizace vyhrazuje pravo pozadovat po
uzivateli ndhradu Skody. Nésleduje sepsani smlouvy o poskytovani socidlni sluzby, ktera
obsahuje veSkeré dilezité informace pro uZivatele — tthradu za sluzbu, pfedmét smlouvy, misto
a Cas poskytovani, povinnosti a prava poskytovatele a uzivatele, jakoz 1 vypovédni divody
a lhtty. Déle klicovy pracovnik vysvétluje stiznostni fad a formulaf pro podani stiznosti
v piipad¢ potieby a predava seniorskou obalku, kterou uzivatel miize vyplnit a nechat na
viditelném misté pro ptipad pfijezdu integrovaného zachranného systému. VSechny dokumenty
jsou ulozeny ve zlutych deskach spolecné s manualem k monitorovacimu zatizeni. Po schlzce,
pokud se ze ziajemce stane uzivatelem sluzby, vykona klicovy pracovnik povinnou

administrativni ¢innost. (Andél Strazny, 2023a)

4.3.3 Druha schizka s uzivatelem

Individuédlni planovani je znamou metodou prace v socidlnich sluzbach mezi

vvvvv
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¢innosti v socialnich sluzbach k udrzeni individualnich potieb uZivatelt a ke zkvalitnéni sluzeb.
V pribéhu individuédlniho planovani je podpofen empowerment tzv. zplnomocnovani uzivateli
pii rozhodovani o svych zivotech. (Matousek, 2013)

Klicovy pracovnik ¢trnact dni po prvni schiizce kontaktuje uzivatele nebo kontaktni
osobu, aby zjistil, jestli uzivatel bude pokracovat ve vyuzivani sluzby. Obdobi ¢trnacti dnt je
poskytovano uzivateli zcela zdarma, aby se mohl seznamit s monitorovacim zafizenim.
V prabéhu tohoto hovoru klicovy pracovnik domlouvé schlizku na vytvoreni individudlniho
planu. Na druhou schiizku klicovy pracovnik bere osobni kartu klienta (obsahujici veskeré
informace ze socidlniho Setfeni) a zjiSt'uje, zda si uzivatel nepteje nastavit sluzbu podle jinych
individualnich potteb. Pti tvorbé individudlniho planu se kli¢ovy pracovnik pta uzivatele, jaké

kroky si pteje k naplnéni jeho potieb.

4.3.4 Hodnoceni IPP

Zakon o socidlnich sluzbach a standardy kvality zadavaji povinnost hodnotit pribéh
poskytovani socialni sluzby a provadét hodnoceni napliiovani individualniho planu uzivatelt.
V ramci hodnoceni poskytované sluzby poskytovatel hodnoti nasledujici:

a) zda byla sluzba poskytnuta v souladu s ptfanim, potfebami, osobnimi cili,
moznostmi a schopnostmi uzivatelt;

b) jestli uzivatel je spokojen s poskytovanou aktudlni sluzbou;

c) zda byl splnén rozsah a pribéh poskytované socidlni sluzby.

V ramci hodnoceni individudlniho planu a spolupréce kli¢ovy pracovnik hodnoti:

a) jestli jsou naplnény a do jaké miry jeho pozadavky, o¢ekavani a osobni cile;

b) jestli doSlo k novym pozitivnim zméndm v jeho neptiznivé zivotni situaci.
(MPSV, 2022a)

Kli¢ovy pracovnik musi vytvotit zhodnoceni individualniho planu nejpozdéji Sest mésict
od jeho vytvoreni. Zhodnoceni individualniho planu probihd v domécim prostiedi uzivatele, kde
se zjistuje spokojenost uzivatele s aktualnim nastavenim individualniho planu a sluzeb. Zjist'uje
se, kde by mohl klicovy pracovnik nastavit nové kroky pro zkvalitnéni sluzeb. Klicovy
pracovnik si opé€t bere na schiizku osobni kartu klienta, aby zjistil pfipadné zmény, které je
potieba ohlasit technickému oddéleni (zavedeni do systému). K individualnimu planu, nebo

k hodnoceni individualniho planu, méa uzivatel piistup pokazdé, kdyz si to bude prat.
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4.3.5 Servis monitorovaciho zarizeni

Kli¢ovy socidlni pracovnik nebo pracovnik v socidlnich sluzbach vyjizdi k uzivatelim
sluzby v ptipad€ poruchy monitorovaciho zatizeni. I kdyz se mlze zdat tato Cinnost vedlejsi,
tak pravé servis monitorovaciho zafizeni ma v organizaci nejvyssi prioritu. Je to z diivodu, aby
uzivateli mohla byt poskytovana kvalitni socidlni sluzba, kterou si zaslouzi a ma na ni pravo dle
zakona 108/2006 Sb. Pokud dojde k vymé&né monitorovaciho zafizeni, tak klicovy pracovnik

nebo pracovnik v socidlnich sluzbach neprodlené kontaktuji technické oddéleni a informuji je.

4.3.6 Ukonceni poskytované sluzby

Kli¢ovy pracovnik si na tuto schiizku bere protokol o vraceni monitorovaciho zatizeni
a dohodu o ukonceni poskytované sluzby. Po ukonceni sluzby dochdzi k okamzitému zastaveni
platby za sluzbu. Po ukonceni jsou dalsi ti1 roky uchovavany veSkeré dokumenty v archivu.
Pokud uzivatel ukoncuje sluzbu aneodchdzi do pobytového zafizeni, kli¢ovy pracovnik
napomahd hledat dalsi sluzby, které jsou dle piani uzivatele.

Dle klientskych statistik je nejcastéjsi divod ukoneni poskytované sluzby v AS odchod
do pobytového zatfizeni. Tento divod se projevuje az u 60 % vsech ukoncenych klientt.
K vypoveédi ze strany poskytovatele v organizaci Andé€l Strazny, dochéazi z nasledujicich
davodu:

a) hrubé poruseni svych povinnosti na zdkladn€¢ uzaviené smlouvy mezi
poskytovatelem a uzivatelem sluzby, kde uzivatel sluzby byl opakované
upozornén;

b) uzivatel se vi¢i zaméstnancim organizace chova zptusobem, ktery odporuje
dobrym mravim;

¢) uuzivatele doslo k dlouhodobé zméné¢ jeho zdravotniho stavu a schopnosti, které
vylucuji zajisténi spolehlivého poskytovani sluzby;

d) poskytovatel neni schopen objektivné dale zabezpecit plnéni pfedmétu smlouvy
z diivodu provozné-technickych naptiklad zména dostupnosti GSM signalu;

e) uzivatel opakovan¢ neuhradil za poskytnutou sluzbu. (Andél Strazny, 2019)
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4.4 Cil vyzkumu

Hlavnim cilem mé diplomové prace je posoudit kvalitu tisnové péce z perspektivy
uzivateli a pracovnikil v organizaci Andél Strdzny, z.u. Na zdklad¢ ziskanych informaci
z vyzkumu se snazim identifikovat moZna teSeni pro zvySeni kvality péce a optimalizaci
procesu. Zaroven doufam, ze ziskané informace poslouzi jako nastroj pro osvétu pro dalsi
poskytovatele socialnich sluZzeb a ukdZou potencial, ktery tisnova péce prinasi.

K naplnéni hlavniho cile povede dosazeni téchto dilCich cili:

a) zhodnotit nazory uzivateli sluzeb na kvalitu tisnové péce;

b) zhodnotit ndzory zaméstnancti tisiiové péce na kvalitu poskytovani;

c) identifikovat hlavni pfinosy a omezeni tisniové péce z pohledu uzivatela sluzeb;

d) identifikovat hlavni pozitivni stranky avyzvy tisnové péfe zpohledu
zameéstnancu;

e) vytvorit doporuceni na zlepSeni kvality péCe v tisniové péci a na jeji optimalizaci.

4.5 Vyzkumné otazky

Hlavni vyzkumnou otazku jsem stanovil nasledovné: ,,Jaké specifické parametry tisnoveé
péce jsou klicové pro zvySeni kvality ajakd opatfeni mohou vést ke zvySeni kvality
a optimalizace poskytované péce v organizaci Andél Strazny, z.u.?*

Pro lepsi uchopeni hlavni vyzkumné otazky jsem stanovil dvé dalsi dil¢i otazky: ,,Jaka
jsou slaba mista aktualné poskytované tisnové péce v And¢l Strazny, z.0.7 a ,,Jaka jsou silna

mista aktudlné poskytované tisiové péce v And¢l Strazny, z.0.7

4.6 Vyzkumny vzorek

Vyzkumny vzorek pro potteby mé diplomové prace byl sestaven z deviti participantd,
které jsem rozdélil do tii specifickych skupin. Prvni skupinu tvofi socialni pracovnici
z organizace Andé€l Strazny, z.0., druhou skupinu pfedstavuji dispeCerky této organizace,
a posledni skupinou jsou ptimo uzivatelé sluzby.

Proces vybéru participantii byl navrzen s cilem ziskat co nejhlubsi a nejrelevantné;si
informace pro mou diplomovou praci. Socialni pracovnici a dispecerky jsem vybiral s ohledem
na délku jejich plisobeni v organizaci, coz mi umoznilo ziskat hlubsi vhled do dlouhodobéjsich

slabych a silnych mist v rdmci organizace. Tento zvoleny ptistup predpoklada, Ze dlouhodobé;si
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zaméstnanci maji lepsi prehled o fungovani a vyvoji organizace, coz by mélo piinést bohatsi
a podrobng;jsi udaje pro analyzu dat. S dispe¢erkami, které viechny pracuji na poboéce v Ceské
Lip¢, jsem provadél rozhovor z o¢i do oc¢i. Naproti tomu se socidlnimi pracovniky, ktefi jsou
rozmisténi po celé Ceské republice, jsem vedl rozhovory skrze online prostiedi, coz mi
umoznilo efektivnéji koordinovat schiizky a Setfit Cas.

Uzivatelé¢ sluzby, ktefi byli vybrani na zéklad¢ délky vyuzivani sluzby a jejich schopnosti
zG&astnéni se rozhovoru, pochazeji ze Sttedodeského, Usteckého a Pardubického kraje. Vybér
téchto uzivateli byl proveden s diirazem na minimalizaci mozného stfetu zajmi, nebot’
v organizaci pracuji druhym rokem. Snazil jsem se vyhnout situaci, pii které bych jako klicovy
pracovnik mohl ovlivnit jejich odpovédi, coz by mohlo zkreslit vysledky mého vyzkumu. Tento
pristup zajisStuje vétsi objektivitu a pravdivost ziskanych dat, které jsou klicové pro validitu
a relevanci vyzkumnych zavéra.

Pro lepsi piehlednost pfi analyze dat jsem rozdé€lil participanty dle néasledujicich zkratek:
prvni uzivatel sluzby (U1), druhy uzivatel sluzby (U2), tfeti uzivatel sluzby (U3), prvni socidlni
pracovnice (S1), druhd socialni pracovnice (S2), tfeti socidlni pracovnice (S3), prvni dispecerka

(D1), druha dispecerka (D2), a tieti dispecerka (D3).

4.7 Pozicionalita vyzkumnika

V organizaci, ve které jsem provadél vyzkum, aktualné piisobim skoro 2 roky. Diive jsem
v organizaci pracoval jako socidlni pracovnik a v aktudlni dob¢ plisobim v organizaci jako
vedouci socidlnich sluzeb a technického oddéleni. Diky mé pozici jsem mél jednodussi piistup
ke vSem ziskanym dokumentim a participantim. Pfistup jsem ziskal na zaklad€¢ souhlasu
managementu organizace. Z divodu, Ze jsem znal vSechny pracovniky, se kterymi jsem
provadeél vyzkum, tak bylo mozné vést rozhovory v pfatelském duchu. K omezeni limith
v pribéhu rozhovoru mohlo pomoci izvolené téma, které vnimaji zaméstnanci organizace
Andél Strazny jako potiebné, protoze se vSichni snazi zdokonalovat poskytovanou péci
a posunout kvalitu na vyssi Groven. Dale jsem vSechny zaméstnance vzdy informoval, ze
vSechny informace budou zpracovavany anonymné a ztohoto divodu nemusi mit obavy

o propojeni poskytnutych informaci s vedenim organizace.

45



V ptipad¢ vybéru uzivateld, tak jsem vybiral uzivatele sluzby, ktefi m¢ osobné neznaji
atim jsem mohl puasobit jako nezavisly vyzkumnik. To znamend, ze nedochazelo
k emocionalnimu zaujeti a uzivatelé mohou vyjadfit subjektivni informace bez obav o vliv
vztaht s klicovym socialnim pracovnikem. Nicmén¢ existuji urcité uskali spojena s provadénim
vyzkumu uvnitf vlastni organizace, kterymi jsou:

a) omezeni reflexivity — mohl jsem zapojovat své emoce a osobni ndzory, které by
mohly vést k omezeni objektivity vyzkumu — dulezité je, si byt védom toho, aby
se vyzkum nezameétoval pfiliS jednostranng;

b) omezeni ze strany vedeni — mohl se vyskytnout jev, Ze vedeni organizace by
chtélo ovliviiovat mijj vyzkum;

c) zabarveni vysledki vyzkumu — mohl jsem se spiSe zaméfovat na pozitivni

vysledky ve vyzkumu.

Na druhou stranu zde vznikaji také n¢jaké klady s vyzkumem ve vlastni organizaci:
a) snazsi pfistup k databazi uzivateli a vytvofeni ndhodného vzorku uZzivatelt;
b) vyzkum rozvijel mlj zajem o sluzbu anasledné¢ prohluboval mé znalosti

o sluzbé.

4.7.1 Predvyzkumné Setieni — dotazniky spokojenosti

Pro svlij pfedvyzkum jsem analyzoval data z dotazniki spokojenosti uzivatelt sluzby
v organizaci And¢l Strazny, z.0. V téchto dotaznicich se zkoumalo, zda jsou uzivatelé spokojeni
se sluzbou, zda se citi klidné&ji a jistéji, zda sluzba snizuje jejich pocit osamélosti, jaka je
vyuzitelnost SOS tlacitka, financni narocnost sluzby, moznost pobirani piispévku na péci,
stiznosti uzivatell a také jaké maji dalsi pfipominky ke zlepSeni sluzby. Pfi sestavovani otazek
jsem vyuzil podnéty od uzivateld, coz mi umoznilo ptizpusobit dalsi vyzkum jiz na zakladé
ziskanych poznatkd.

K svému piekvapeni jsem zjistil, Ze vice jak polovina uzivatel sluzby nevyuzila SOS
tlacitko viz. graf €. 1. Tato skutecnost souvisi s pocitem bezpeci a jistoty. Pokud uzivatel nosi
zafizeni u sebe, dodava mu pocit jistoty. DalSim vysvétlenim je, Ze uzivatelé sluzbu vyuzivaji
hlavné¢ z dGvodu pocitu bezpeci. Sluzbu zacinaji vyuzivat uz v ¢asovém predstihu, nez je sluzba
doopravdy potieba a uzivatel nésledné setrva ve svém piirozeném domdcim prostiedi bez

nutnosti pomoci dal$i osoby. Tento fakt odrdzi Sir$i socidlni trend dokladajici, Ze lidé
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vyhledéavaji technologie, které jim poskytuji pocit bezpeci a moznou kontrolu nad krizovymi
situacemi, coz jest¢ vice zdlraziuje dileZitost preventivnich opatfeni u uZivatelll s vySSim
vekem. Lze si tedy tuto sluzbu vylozit jako urcity psychologicky obranny mechanismus pro ty,

ktefi se obavaji mozné izolace a maji obavy, Ze se ocitnou v situacich, ve kterych budou

VYUZIVANI SOS TLACITKA PODNETY VRHY K ZLEPSENI
SLUZBY 2023 PRUBEHU VYUZiVANIi SLUZBY ZA ROK 2023

mAno mNe

Graf 1: Vyuziti SOS tlacitka Zdroj: Vlastni zpracovani

potiebovat neodkladnou okamzitou pomoc

DalSim zjisténim byla potieba uzivatel sluzby k €astéj$im navstévam ze strany socialnich
pracovnikl. Velka ¢ast uzivateli se nachazi v sociélni izolaci z divodu zvyseného véku a veétsi
opatrnosti. Z tohoto diivodu mohou uzivatelé pozadovat Castéj$i navstévy, které jim mohou
pomoci k za¢lenéni do bézného Zivota. Tato skutecnost zdiirazituje vyznam osobniho kontaktu
a interakce v ramci socialnich sluzeb. Socidlni izolace vyrazné piispiva k pocitim osamélosti
a izolovanosti, které negativné ovliviiuji psychické i fyzické zdravi jedince. Casté&jsi navitévy
socidlnich pracovnikii nejen ze mohou zlepsit celkovy psychicky stav uzivatelt, ale také
poskytuji ptilezitost k socidlni interakci a budovani diivérnéjsich vztahi, které jsou zasadni pro

ucinnou integraci do spole¢nosti.
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Graf 2: Analyza podnétii od uzivateld sluzby za rok 2022 Zdroj: Viastni zpracovani

Z vysledkil Setfeni spokojenosti uzivateli za rok 2022 vyplyva, Ze uzivatelé sluzby by
nejradéji uvitali zmény v cené za sluzbu. V roce 2022 doSlo v organizaci Andél Strazny ke
zvySeni ceny o 100 K¢ za mésic sluzby. Z ptivodnich 350 K¢ na 450 K¢ a z 450 K¢ na 550 K¢.
Reakce na toto zvysSeni ceny byla oekavatelna. Aktualni maximalni cena udavana dle vyhlasky
505/2006 Sb. miZze byt stanovena dle skutecnych ndkladi na provoz technickych
a komunikacnich prosttedkt. Pokud by organizace stanovila ceny dle svych ndklada na provoz,
tak se dostdvame na Castku okolo 1 000 K¢. (Andél Strazny, 2022b)

Pfesto se snazi organizace drzet stanovenou ¢astku za mésic sluzby pod touto hranici, aby
sluzbu mohlo vyuzivat vice uzivateld. Z grafu €. 2 si lze v§Simnout, Ze uZzivatelé za rok 2022
chtéli vice zmén v monitorovacich zafizeni. Pozadovali, aby zafizeni byla ptizplisobena vice
potiebam a pozadavklim uzivateld, od velikosti monitorovaciho zatfizeni az po lepsi vydrz
baterie. Aktualn¢ je potieba, aby monitorovaci zafizeni s ndzvem TIPEC nabijeli kazdy vecer,

aby mohla byt sluzba poskytovana nepretrzité pies cely den.
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Vzhledem k t€émto zméndm je ziejmé, ze ceny sluzeb hraji klicovou roli ve vnimani
dostupnosti a pfijatelnosti tisnové péce mezi uzivateli. ZvySovani cen vede k omezeni pfistupu
pro nékteré skupiny uzivateltl, coz by mohlo mit negativni dopad na jejich celkovou spokojenost
a kvalitu Zivota. Proto je diilezité, aby organizace nejen peclivé zvazovaly své cenové strategie,
ale také pribézné hledaly zplisoby, jak udrzet sluzby dostupné a efektivni. ZlepSeni
monitorovacich zafizeni a zohlednéni zpétné vazby uzivateli je klicem k zajiSténi vyssi

spokojenosti uzivateld a jejich davéry v poskytované sluzby.

PODNETY VRHY PODNETY VRHY ZLEPSENI
SLUZBY 2023

m Castéjsi osobni navitévy — mMensi zafizeni  mLehéi zafizeni Vodéodolnost ~ m Spokojenost

Graf 3: Analyza podnéti od uzivatell sluzby za rok 2023 Zdroj: Vlastni zpracovani

V grafu ¢. 3 jsou zietelné prezentovany podnéty a navrhy ke zlepSeni sluzeb, jak je
vyjadtili uzivatelé v priibéhu dotaznikového Setfeni v roce 2023. To bylo uskute¢néno mezi sto
uzivateli, ktefi byli rovnomémné rozmisténi napii¢ viemi Gtrnacti kraji Ceské republiky, coz
zajistilo komplexni pohled v individudlnich potiebach. Uzivatelé byli vybrani ndhodnym
vybérem a dotaznik jim byl poskytnut ve spolupraci s klicovym socidlnim pracovnikem. Ve
srovnani s predeslym rokem je zjevny pokles podnétli ohledné ceny sluzby, coz svédéi o tom,
7e uzivatelé si na novou cenu za poskytovani tisnové péce zvykli a nepocituji potiebu dalSich
zmén na toto téma. Zaznamenalo se také snizeni poctu pozadavkll na monitorovaci zatizeni po

jejich modernizaci, coz ukazuje na pozitivni pfijeti modernizovani monitorovacich zafizeni.
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Na grafu si miiZeme v§imnout, Ze 60 % uZivatelii nemélo Zadné podnéty nebo jsou na tolik
se sluzbou spokojeni, ze nemaji zddné podnéty, které by mohli vytknout. Takto vysoka uroven
spokojenosti uzivatell signalizuje, Ze sluzba je dobte ptijimana a spliiuje oCekavani veétsi Casti
uzivatell. Zaroven to je ukazka toho, ze organizace, ktera poskytuje tisnovou péci (And¢l
Strazny, z.0.) poskytuje sluzbu s ohledem na individudlni potteby uzivateld, coz je velmi
dilezité pro organizacni reputaci v sitich socialnich sluzeb a pro zvySovani kvality socialni
sluzby.

Také 18 % uzivatell, kteti by uvitali ¢astéjsi osobni navstévy, organizaci poskytuji cenné
informace o svych potfebach a ofekéavanich. Tato skutecnost ukazuje na to, Ze osobni kontakt
a interakce jsou pro uzivatele sluzeb neocenitelnou soucésti poskytované péce a mély by byt
zaClenény jako klicové prvky ve strategii organizace. Moznost navySeni poctu navstév, nebo
zlepSeni kvality jiz planovanych osobnich schliizek by mélo byt brano v tivahu s ohledem na
zvySeni spokojenosti uzivateli a jejich pocitu bezpeci.

Z dalsich tii segmentt grafu, které dohromady tvoii 22 %, je ziejmé, Ze uzivatelé vnimaji
prostor pro vylepSeni monitorovacich zatfizeni. Konkrétné si pieji, aby tato zafizeni byla mensi
nejsou ojedinélé a maji piimy vliv na komfort a uspokojeni uZivateli s pouzivanim sluzby.
Predstava mensiho zafizeni je spojena s vétsi diskrétnosti a pohodlim. Uzivatelé nechtéji byt
vystaveni zvédavym pohlediim nebo dotaziim ohledn¢ pfistroje, coz zptisobuje nepohodli nebo
dokonce stigmatizaci. Vyznam hmotnosti zafizeni se stdva stéZejnim, obzvlasté pro seniory
a osoby s omezenou pohyblivosti, pro které je kazdy nadbytecny gram zatézi. Organizace
poskytujici tistovou péci by proto méla neustdle hledat cesty, jak tyto pfistroje dale
miniaturizovat a zefektivilovat, aby usnadnila kazdodenni noSeni a zvysila celkovou
spokojenost a nezavislost svych uzivatelt. Ze ziskanych poznatkli jsem nasledné mohl Iépe
uchopit projednavané téma v diplomové praci a pfidat jednotlivé otdzky se zaméfenim na

zkvalitnéni poskytovani tisnové péce.

4.8 Metoda a technika sbéru dat

Pro svlij vyzkum jsem si vybral polostrukturované rozhovory. Pro stanoveni otazek
vramci polostrukturovanych rozhovorit jsem provedl predvyzkum analyzou dotaznika

spokojenosti za rok 2022 a 2023. Tento piedvyzkum mi umoznil zohlednit okruhy nedostatkti

50



v poskytovani tisnové péce a identifikovat problémy, které jsem mohl v rozhovorech hloubéji
analyzovat. Polostrukturované rozhovory piedstavuji pro tazatele flexibilni metodu
kvalitativniho vyzkumu, kterd umoznuje tazateli ziskat hlubsi porozuméni o zkoumaném tématu
skrze ftizeny, ale pfesto otevieny dialog s participantem. Tato metoda vyuziva piedem
pfipravené otazky jako tematickou sktrukturu, zaroven vSak vytvaii prostor pro pfirozeny
prabéh konverzace a umoznuje detailni zpracovani myslenek a zkuSenosti. Timto miize byt
ziskany obsah ze sbéru dat bohatSi a umozni ¢tenaiim hlubsi pochopeni zkoumanych témat.
polostrukturované rozhovory jsou aplikovany za ucelem prozkoumani a zhodnoceni souc¢asného
stavu tisiiové péce z pohledu riznorodych participanta.
Zasady pro vedeni rozhovord, ze kterych jsem vychazel:
e peclive jsem se piipravil a provedl nacvik jednotlivych rozhovor;
e ucel mého vyzkumu udéval proces rozhovoru;
e krozhovoru jsem vytvofil rdmec, pii kterém participantovi bylo umoznéno
vyjadfovat se podle vlastnich termin;
e vytvoril jsem vzdjemnou daveru s participantem skrze zajem a vstiicnost. Bral
jsem v potaz vek, pohlavi a rizné kulturni odliSnosti;
e uvédomil jsem si, ze hlavni vyzkumné otazky nejsou stejné jako otazky
v prub¢hu rozhovoru;
e otazky jsem vytvofil, aby tomu participant rozumél;
e tazatel se participanta ptad vZdy na jednu otazku v dany okamzik;
e vytvoril jsem moznost dopliiovani danych otazek podotadzkami;
e daval jsem na védomi, jaké informace jsou dulezité a které pozaduji;
e je dulezité¢ aktivné naslouchat a zaroven davat ucastnikovi skrze odpoveédi
najevo, ze ho posloucham a vnimam, co fika;
e musel jsem si udrZet neutralni postoj k ndzortim participanti;
e Dbyl jsem citlivy a pozorny k tomu, jak je participant ovlivnén skrze rozhovor;
e bral jsem v potaz ¢asovou vytiZzenost participanta;
e hodnotil jsem a reflektoval jakékoliv omezeni, kterd mohla vzniknout;

e po rozhovorech jsem peclivé kontroloval a ovéfoval pozndmky. (Hendl, 2005)
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Ke zpracovavani dat ziskanych z rozhovort jsem si vybral tematickou analyzu, ktera
v kvalitativnim vyzkumu hleda vzory, témata a vztahy v textovych nebo slovnich datech. Tento
pfistup umoziuje systematicky organizovat a interpretovat informace, coz vede k identifikaci
klicovych aspekti zkoumaného jevu. Analytici kdédovanim a kategorizaci extrahuji hlavni
témata, poskytujici hloubkovy vhled do sloZitosti a zkoumaného kontextu. (Braun & Clarke,
2006)

4.9 Analyza a vysledky

Ziskana data jsem zpracovaval pomoci tematického kodovani. Jednotlivé rozhovory jsem
procetl a nasledné jsem si psal na papir témata, kterym jsem pfifazoval kody. Takto stanovena
analyza mi umoznila roztfidit témata do sekci slabych a silnych mist, které tisnova péce aktualné
obsahuje. Z takto zpracovanych slabych a silnych mist jsem zpracoval doporuceni k dal§imu
smefovani tisnové péfe. Tento piistup umoziuje nejen identifikaci kliCovych oblasti, které
vyzaduji zlepSeni, ale také poskytuje podnéty pro formulaci strategii, které by mohly vést
k posileni celkové efektivity a kvality poskytované tisnové péce. Rozbor tematickych kodh tak
pfinasi hlubsi porozumeéni problematice a umoziuje systematické zasahovani do struktury

a procestu tisiové péce.

4.9.1 Analyza silnych mist tisnové péce

Identifikoval jsem tfi hlavni témata, kterd charakterizuji silnd mista poskytovani tisnové
péce a témi jsou hodnoty pro uZzivatele, hodnoty pro zaméstnance a silné stranky pro socidlni
sluzbu. VSechna tfi témata jsou na sebe navazana a ovliviiuji kvalitu tisnové péce v organizaci

Andél strazny, z.u.

4.9.1.1 Hodnota pro uzivatele

Prvnim zjiSténim, které jsem si zvolil pod téma uZivatel je pocit bezpeci a jistota, Ze se
uzivatel v ptipad¢ potieby dovola na dispecink a ten mu poskytne okamzitou pomoc. U2 uvadi
piiklady, kdy se dostal do situace ohrozujici Zivot: ,,uz mi to taky pomohlo nékolikrat. No to
Jjako. Vzdycky dobre, no taky. Ja jsem nikdy neveérila, ze treba bych si to zmackla, i kdyz o sobe
nevim. Nebo taky? Nekdy se stane, Ze zavolam omylem, jinak zavolaj pohotovost a sousedi

odemknou i v noci. Takze takhle to mné taky pomohlo, to mé odvezli. To jsem méla 40 horecky
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a pak zjistili, Ze mam zanét mocovych cest. Tak to taky mé zachranilo Zivot“. Na tomto ptikladu
si lze vSimnout, Ze uzivatel v piipadé potieby zavolal pokazdé o pomoc prostiednictvim
monitorovaciho zafizeni. Jak informacni partnerka popisuje, opakované se ji stalo, ze
potiebovala naléhavou neodkladnou pomoc, coz zduraziiuje vyznam 24/7 péce. Hlavné no¢ni
hodiny pfinaseji rizné zdravotni a bezpe€nostni vyzvy pro seniory, coZ naznacuje, ze¢ mnoho
padl a krizovych situaci se odehrava prave v tuto dobu. V jejim piipadé bylo také zasadni, ze
soused¢ dokazali v noci oteviit dvefe, aby umoznili vstup zdravotnikim zéachranného
integrovaného systému. To podtrhuje potfebu dobte koordinovaného planu neodkladné pomoci,
kde je pravé kladen dlraz na praci socidlnich pracovnikt, kteti zajistuji, aby byla pomoc
poskytnuta rychle a efektivné. Kromé& akutnich situaci, kdy je uZivatel ohroZen na Zivoté, jako
bylo naptiklad vazné onemocnéni zplsobené zanétem mocovych cest, tisnova péce nabizi
podporu i v méné zavaznych, avsak stale stresujicich situacich. Pomoc sousedu, rychla reakce
a zptistupnéni lékatské péce jsou zdkladnimi pilifi, které zajistuji, Ze uzivatelé nezistavaji
v tézkych chvilich osamoceni. Diky témto aspektim tisiiova péce nejen zachraiiuje Zivoty, ale
také vyznamné ptispiva k zajisténi celkové bezpecnosti a pohody lidi ve zranitelnych situacich.
Ale jsou zde i situace, které se zdaji byt malé z pohledu laika, kterou uvadi naptiklad Ul:
Lwvzdycky tu jsou pro nds, Ze jo holt jsme uz stary zapomindame teda jako zapomnéla jsem si klice
a neméla jsem moznost telefonu, kterej byl tady polozenej. A méla na krku andélicka, tak jsem
zavolala a Fikam. Andélicku, nezlobte se na me, nemiizete zavolat dceri, nemuzu se dostat do
bytu, tak mé pomohli, chytili ji na telefon, tam jsme si to rekli a Kata prijela a ja jsem se dostala
domii.“ Zreakce Ul lze vycist, ze tisfiova péCe predstavuje nejen zasadni, ale doslova
nepostradatelny prvek v systému socialnich sluzeb. Déle participantka zdiraziuje poskytnuti
pomoci i v béZnych Zivotnich udalostech, jako je pravé samotné zabouchnuti kli¢h doma. Taky
se nam zde ukazuje moznost kompletniho nahrazeni mobilniho telefonu monitorovacim
zafizenim, které uzivatel nosi stale u sebe.

Dalsim dtlezitym prvkem tisiiové péce dle odpovédi je moznost setrvani v jejich
prirozeném prostiredi domova U3: , jinak bych asi rekla, Ze ta prileZitost je to, Ze my vlastné jako
babicky a dedeckové viastné miizeme zustavat vlastné doma a nemusime vlastné jakoby nikam
do jinejch takhle téch zarizeni.* Pobyt v domacim prostfedi U3 je velmi dilezitym aspektem
ana toto zjisténi také navazuje zaméstnanec dané organizace D2: ,,...si myslim, Ze pro toho

Cloveka je to uzasny, ze miize ziistat doma, neni vytrzeny z toho svyho, protoze coz jsem bohuzel

53



teda taky poznala na moji maminé, protoze jsme ji pak museli si vzit sem a tady nam sla strasné
rychle.* Spolecné propojeni cilti mezi uzivateli a zaméstnanci je velmi piinosné. Jak uvadi D2,
v ptipad€ nutnosti poskytnuti pobytové sluzby pro jeji maminku byl pozorovan urcity pokles
zivotni energie. Zména prostiedi v pokroc¢ilém veéku negativné ovlivituje psychiku téch, ktefi si
pteji zlstat ve svém domécim prostiedi. Podpora tisiiové péce pro udrzeni seniorti v domacim
prostfedi ma pozitivni vliv na jejich psychickou pohodu.

Pozitivni strankou poskytované tisiové péfe v organizaci Andé¢l Strazny, vnima U2
i doplitkovou ¢ast sluzby, a to povidavou linku: ,,Tak ja mam ten kontakt, ja mam to povidani
taky patek. Na to se teda tésim. Jo, na to se tésim. To jsem o tom mluvila o vidycky uz v patek.
Taky se stalo, ze mé rano vzbudili, no ale to nevadi. A ale tésim se na to teda. To tak takova ta
povidava. “

Jak si lze vSimnout, U2 se t¢si na kazdy patek, kdy si povida s dispecerkami o zvolenych
tématech, coz ji pomaha udrzet psychickou pohodu a zaroven udrzuje spojeni se spolecenskym
prostiedim, aniz by opustila svlij domov. [ kdyz se stava, ze dispeCerky nékdy uzivatelku
nechténé probudi, vnima tuto povidavou linku jako nedilnou soucast tisiové péce. Povidava
jejich socidlni vazby. Ul: ,,ale chapete, kdyz ten clovek nekomunikuje s nikym? Tak to je takovy
pro néj hrozné slozity. A chtélo by to aspon 1 za mésic toho dotycnyho oslovit. Jak se mate,
potrebujete néco, miizeme mamé pomoct. Urcité by je to povzbudilo. “ Zde vidime, Ze uZivatelka
sluzby povazuje socidlni izolaci v pokroc¢ilém veéku za vazny problém. Zaroven vnima moznost
mési¢niho kontaktu s dispecerkou skrze monitorovaci zatizeni, pii kterém sdéluje informace,
jez by jinak neméla komu vypravét. V piipadé€ potieby Ize dokonce pozadat o pomoc, pii které
ji dispecerky ochotné asistuji. Zdlraziiuje tak vyznam udrzeni kontaktu se spolecenskym
prostiedim. Toto zjiSténi pozoruji opét i zaméstnankyné dané organizace S1: ,,jesté bych rekla,
Ze ti nasi klienti nejsou uplné sami, furt je jakoze nékdo s nima, furt tam maji nékoho na blizku
a to je hodné pozitivni. “ Zduraziuje, ze je kliCové nezapominat na pfani samotnych uzivatelt
a udrzovat s nimi staly kontakt, coz pozitivné pfispivd k tomu, ze maji uzivatel¢ nékoho na
blizku a moznost zavolat si pomoc v ptipadé¢ krizovych situaci.

Toto zjisténi podporuje i potfeba vybéru spravného personalu, ktery je klicovy pro
zajisténi spokojenosti uzivatell s poskytovanou tisnovou péc¢i. S2: ,lidi proste vzdycky jako tu

organizaci a tu sluzbu délaji jako dobrou lidi, ktery predstavuji tu tu praci a ti, co jezdi viastne
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k téem uzivateliim.* Participantka zdlraziuje velkou potiebu spravného persondlniho zajisténi
sluzby, coz je zasadni pro vytvoreni uceleného obrazku kvality poskytované tisiové péce. Timto
zpusobem lze zajistit, aby uzivatelé byli spokojeni s kvalitou dané sluzby.

Pro uzivatele tisiiové péce je klicové, Ze maji moznost sdilet osobni zalezitosti s nékym
mimo rodinny kruh. Casto se stava, Ze nechtéji svymi problémy zatéZovat rodinu nebo se citi
nesvi ze sdélovani téchto informaci v jejich pfitomnosti. V takovych situacich je nejasné, komu
se mohou svéfit. Zde se uplatituje role pracovnic na dispecinku, kterym se mohou uzivatelé
otevien¢ sveErit se svymi obavami a problémy, coz pro né predstavuje velkou ulevu. D2: ,jo,
protoze nam ty klienti tFeba kolikrat i Feknou véci, které té svoji rodiné nereknou, jo on vidycky
tieba néco nam to a neiikejte to, nebo ne? Reknéte to na mé nebo vi, Ze k nam maji jakoby
takovou vétsi ditveru nez k tem rodinnym prislusnikim? Jo, a ja to pak vidim doma. Jo, Ze treba
mamka ma néejaky problémy, nebo to ale mé to nerekne. Pracovnice v organizaci uvadi,
ptiklady, kdy se ji uZivatelé sluzby svéfili s osobnimi informacemi, které pfipisuje vysoké
diveéte mezi uzivateli a pracovniky organizace. Pokud vznikne takto blizky vztah mezi
uzivatelem a pracovnikem, tak se sluzba nasledné nastavuje dle jejich pfani a potieb, které by
za normalnich okolnosti nemuseli sd€lit ani svym rodinnym piislusnikim. Po vytvofeni takto
blizkych vztaht, je schopen si v§imnout riznych zmén v chovani a moZznych problémd, které se
uzivatel snazi skryt.

Poslednim zjisténim byl i strach z hospitalizace dle U2: ,,jd jsem tam lezela, s manzelem
byla s manzelem a toto jsem si rikala sem v Zivote, ne, ted’ jsem to vidéla, tak tam se ty lidi tam
lezej koukaji, jedi. ** Pro uZivatele je pobyt v nemocnici psychicky narocny, zejména kdyZ musi
pozorovat ostatni pacienty, ktefi nemusi béhem pobytu vyvijet Zadnou dalsi aktivitu z divodu
zdravotniho stavu. Tato situace je velmi demotivujici a proto je spravné vyhodnoceni takové
situace klicové. Volani integrovaného zachranného systému ve vhodny okamzik je dulezitou
schopnosti dispecerek. Je nezbytné, aby dokdzaly kazdou situaci spravné vyhodnotit, coz
predchazi stresovému =zatizeni uzivatell sluzby a piipadna kontrola uzivatele probiha
prostiednictvim zvolené kontaktni osoby. D3 uvadi ptiklad na své praci ,,obcas je, jakozZe tezky
vyhodnotit tu situaci, kdyz vam klient zmackne SOS tlacitko, necekdte, co se zrovna stalo
a podobné v ten okamzik je dulezité zachovat klidnou hlavu a pak postupovat podle svych

¢

instinktii, hodné klientu, jakoze nechce do nemocnic a tak, takze tohle je obcas tezke.
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Situace, které takto vzniknou, mohou zaméstnanciim dodat jistotu, Ze se rozhodli spravné
ajednali podle své intuice a zkuSenosti nabytych béhem dlouholeté praxe v tisnové péci.
Uzivatel¢ této sluzby jsou Casto velmi vdécni, kdyZ se podati vytesit situaci bez nutnosti zasahu
integrovaného zachranného systému. Velkou piednosti tisnové péce je také pfitomnost
kontaktnich osob, které jsou pfipravené ihned zasdhnout a zkontrolovat zdravotni stav uzivatele.
U3 ,jsem rada, ze tady mam syna, ktery vzdy prijede a pomuize, kdyz mu zavolaji holky od vas.
Pro dispecerky je uspé€$né zvladnuti takovych situaci hnacim motorem a posilujicim prvkem.
D3: ,,za mé, ja mam vzdycky velikanskou radost, kdyz mizeme pomoci uzivateli za pomoci treba

ty rodiny, zZe se nemusi volat ta zachranka nebo hasici a tak*

4.9.1.2 Hodnota pro zaméstnance

Zamgéstnanci Casto voli praci v organizaci Andél Strazny nejen z profesionalnich divodd,
ale 1 kvili osobnim motivacim. Ty mohou zahrnovat touhu pomahat druhym nebo zkuSenosti,
které je ptivedly k praci vtomto sektoru. Tyto motivace jsou klicové pro pochopeni, jak
zaméstnanci pristupuji ke své praci a jak se toto nasazeni odrazi ve vysledcich. S1 uvadi tento
ptiklad jako spojeni profesniho socidlniho zaméteni s vyuzitim modernich technologii v ramci
pracovniho uvazku. ,,...my jako zaméstnanci mame prileZitost spojit prosté socidlni praci,
kterou jako by clovek, jako kdyz uz ji déla, tak ji ma rad. A je fajn, Ze to tady miize spojit prave
s tou technikou, takze to je takovej jako bonus, kdyz je ¢lovek jako milovnik néjaky techniky, Ze
to tady hezky propoji.“ Tato odpoveéd zdiraziiuje, ze integrace technologii do socialni prace
vede k obohacujicimu a motivujicimu aspektu do kazdodennich Cinnosti zaméstnanct. Vasen
pro technologii kombinovana s touhou pomaéhat skrze socialni praci funguje jako silny hnaci
motor pro inovace Vv tisiovych sluzbach.

Dalsi zjisténim hodnot, které jsou pro zaméstnance dulezité, je poznavani novych lidi. To
uvadi participant S1: ,,...Ze poznavam hrozné jako novejch lidi a néjak ty jejich jako osudy
a tak.“ V ramci tisnové péce, ktera piisobi po celé Ceské republice, se zaméstnanec setkava
s riznymi lidmi z celé zemé a seznamuje se s jejich osobnimi osudy. D2: ,.ja jsem moc rada, zZe
to ty lidi, poznavam.... Jejich Zivotni zkuSenosti, perfektni vec* K podpofe motivace
zaméstnanct k pracovnimu nasazeni 1ze vyuzit i seznameni s lidmi a poznévani jejich zivotnich

zkuSenosti. V ramci poskytovani tisnové péce se zaméstnanci béhem jednoho dne setkavaji
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s desitkami uZivatelt, pfi¢emz kazdy z nich pfinasi vyjimecné piib&hy a zkuSenosti, jak zvladaji

své kazdodenni uskali.

4.9.1.3 Silné stranky pro socialni sluzby

S1: ,tohle ale pravé my tady jsme proto, kdyz tam ta pecovatelka neni, Ze jo a to si myslim,
Ze si hodné lidi, jakoby jesté doted’ neuvedomuje, zZe my jsme tam ta doplnkova sluzba pro né.
Takze si myslim, Ze tady na tom by se jako mélo zapracovat, Ze my jim prosté prdci nebereme,
Ze jsme jenom spis takovda pomoc pro né.“ Pracovnice poukazuje na vyznamné propojeni
socidlnich sluzeb prostfednictvim tisiiové péce. V piipadé, Ze uzivatelé vyuZzivaji jiné sluzby,
jako je pecovatelska sluzba, kde peCovatelky nejsou s uzivatelem v celodennim kontaktu a proto
je tislova péfe popsana v této odpovedi jako doplikova sluzba, ktera umoznuje uzivatelim
zustat v jejich domacim pfirozeném prostiedi. Dale zdlraznuje, ze je dulezité, aby socialni
sluzby byly zaméteny na pomoc uzivatelim v nepfiznivych situacich a vyuzivaly své moznosti
k pomoci témto lidem bez vnimani konkurence mezi socialnimi sluzbami.

S3: ,,samoziejmé dobre zpracovany, kdyz reknu metodiky, nebo jakoze spoluprdce téch
kolegii jo jeden deld to a druhy déla to, to vsichni by méli vedet, co ten dalsi dela, jak to funguje
a co teda mam délat, kdyz a kdyz vsichni vi, co maji délat a jak maji délat, tak za mé to potom
funguje na 100 %.“ Zaméstnankyné¢ uvadi, ze spravné nastaveni metodik a standardi
v organizaci je klicové pro zlepSeni komunikace a lepSi pochopeni uloh vSech zaméstnanct
v poskytovani kvalitni tisiové péce. Metodiky mohou v organizaci definovat konkrétni postupy
pro riizné situace, coz zaméstnanciim umoznuje ziskat dilezité informace o tom, na koho se

obratit v pfipadé potieby.

4.9.2 Analyza slabych mist tisiové péce

Cilem této sekce je poskytnout zaklad pro diskusi o budoucim smétovani a formulovani
doporuceni pro zlepSeni socialni sluzby tisiové péce. Aktualné jsem rozclenil analyzu slabych
mist do Ctyf hlavnich témat: monitorovaci zatizeni, povédomi o tisiiové péci, chybé&jici ukotveni
standardil a kontakt s uZivateli. Domnivam se, ze tyto kategorie efektivné pokryvaji klicové
oblasti, ve kterych je potifeba zavést zmény a nastavit spravné parametry pro zvysSeni kvality

tisnoveé péce v organizaci Andél Strazny, z.u.
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4.9.2.1 Monitorovaci zarizeni

Prvnim zjisténim, které bych rad uvedl, jsou monitorovaci zafizeni, kterd se objevila uz
v dotaznicich spokojenosti, proto jsem zaradil i otdzky sméfujicich na toto téma, abych mohl
hloubéji porozumét témto slabym mistim v organizaci Andél Strazny.

Na prvnim problém s monitorovacim zafizenim poukazuje D1 ,,No jenom, co mi déld
obtize, jako zneprijemituje mi sluzbu, vlastné jenom to nase ty nedostatky na tech zarizenich, ze
jo, jak nas to trapi ty ztraty signalu, ze se nemuzeme dovolat, a to tak ono. “ Pokud se dispecerky
nemohou dovolat na monitorovaci zafizeni, vznikaji z téchto situaci nepiijemné nasledky.
V ptipadé, ze je stisknuto SOS tlacitko a nedojde ke spojeni, nemohou dispecerky urcit, zda je
uzivatel v potadku, nebo zda §lo o nechténé stisknuti tlacitka. Tento problém je pro dispecerky
zasadnim nedostatkem téchto zatfizeni. Ale D1 neni sama, kterd vnima tento problém v ramci
organizace AS. S3 vnima problém se signdlem i u zajemct o sluzbu ,,Problém je se signalem to
my tady mame docela casto. Takze i kdyz ti lidé tu pomoc potrebuji a chtéli by a neni tam signdl,
tak tam ta sluzba nemiize byt. Tak to mé pak taky mrzi, kdyz jsou to fakt lidi, kteri fakt to
potrebuji. “ Nedostatek signdlu je vniman jako velké omezeni pro organizaci, kterd se snazi
poskytovat tisnovou péci zajemctim. Organizace se vSak setkdva s piipady velmi slabého
signalu v ramci Ceské republiky. Toto poukazuje na hlavni problém, kdy existuji zajemci
o sluzbu, kteti by tisnovou péci skutecné potiebovali a mohli by vyuzivat poskytovanou péci ve
svém domdacim prostiedi, ale bohuzel jim organizace And¢l Strazny nemuze v téchto situacich
vyhovét. S touto problematikou se ztotoznuje i S1: ,,miize byt hodné velkej problém, at uz pro
nds nebo pro uzivatele, Ze nemiizeme poskytovat sluzbu po celé Ceské republice, jak nabizime
ale opravdu jenom fakt v mistech, kde je dostacujici signal, takze to by mohl byt problém.* 1 D2
vidi problém v kvalité nasledného spojeni hovoru pii nizkém stavu signalu ,,v tom signalu. Tady
Jje prosteé prisvih v tom signalu, Ze tam klesa ten signdl a potom ten clovek, kdyz nas opravdu
potiebuje, tak je problém se s nim domluvit a docela mam vzdycky strach z toho, jak pada ten
signdl, ale my se jim nemiizeme dovolat na krabicku, tak mam strach z toho, zZe ten c¢lovek nam
upadne, telefon u sebe mit nebude, to je logicky. *“ Kvalita poskytované tisnové péce v organizaci
Andg¢l Strazny se odrazi na komunikaci mezi dispec¢inkem a uzivatelem sluzby. Proto je zésadni,
aby bylo velmi dobie uzivateli rozumét a spojeni nevypadavalo. Strach u dispecerky z moznosti
nedorozuméni se s uzivatelem je velmi stresujici. Vnimani slabého signalu si v§imnou i samotni

uzivatele sluzby Ul: ,,nékdy je zkratka ta sit’ slaba, Ze neni ten zvuk, signal jako dost slabej, ale
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za to nikdo nemiize. At to jsou vilivy venku.* Tato odpovéd’ naznacuje, Ze problém s kvalitou
zvuku kvili nedostatku signalu dotyké iuzivatelli sluzby, coz mohou vnimat jako zdvazny
nedostatek poskytované kvality tisnové péce.

Dalsi slabou strankou monitorovaciho zafizeni je chybéjici financovani ze strany
Ministerstva prace a socidlnich véci. Monitorovaci zafizeni jsou nezbytnou soucdsti
poskytované socialni sluzby, a proto by byla zapotiebi finan¢ni podpora ze strany Ministerstva
prace a socialnich véci. S1: ,potrebujeme technologii, takZe prosté to se zase odviji od téch
financi. Prosté kdyz budou finance a budeme moct vyvijet jako techniku svoje zarizeni nebo
nakupovat lepsi zarizeni.“ Tento nedostatek financi pfedstavuje vaznou piekazku v cesté
k technologickému zlepSeni a zaroven zvySeni kvality poskytované péce. Modernizace by
mohla nejen vyznamné zlepsit pfijem GSM signalu, ktery by vedl ke zvySeni bezpecnosti

uzivatelu

4.9.2.2 Povédomi o tisiiové péci

Dal$im tématem, které vnimaji participanti, je nedostate¢né povédomi o tisnoveé péci.
Jelikoz se jedna o jednu z nejnovéjSich forem poskytovanych socidlnich sluzeb, je v kratkém
casovém Useku velmi obtizné rozsifit povédomi o této sluzbé. Jako prvni nizsi povédomi je ze
stran dalSich poskytovatelli socidlnich sluzeb. O tomto se zminilo nékolik participantl pii
provadénych rozhovorech. S1: ,Ale Ze jen strasné malo lidi o tom vi, Ze jako. Je mala
informovanost. Co to vlastné tisnova péce je? A zZe vitbec néjaka funguje, nebo existuje jako ty,
ktery ty v tom ty to studujes ty to vis, ale hrozné lidi, ktery jako to nestuduji a neznaji, jakoze
socialni praci tak viitbec nevédi, co to ta tisnova péce znamenad.*“ Jak uvadi S1, tak socidlni
pracovnici se ve své praxi setkavaji s nedostatecnou znalosti tisiové péce mezi poskytovateli
jinych socidlnich sluzeb. Navic existuje velkd provazanost s oblasti zdravotnictvi. Na malou
osveétu o organizaci And¢€l Strazny ukazuje 1 D2: ,,no docela mé mrzi, Ze kdyz jsem zacala délat
v Andélu a chodila jsem treba po doktorech, nez jsem si udélala to kolecko, tak mé mrzelo, ze
nékteii, a i mé prekvapilo, ze v Cesky Lipé, kde viastné ten Andél je, takze nevédéli vitbec, kdo
Jjsme. A myslim si, Ze by byla fajn véc, kdyby. Minimdalné prakticky doktori, kdyby o nds opravdu
dostali povédomi, ale povédomi takovy, Ze ne tady mate letacek, ale prosté, aby jim to nékdo
rek, nebo aby se s tim néjak seznamili, protoZe vSichni, jako vietné myho.“ Pracovnice je

prekvapena tim, ze mnozi prakti¢ti lékaii v Ceské Lipé€, kde organizace zacinala svoji
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pusobnost, nejsou sezndmeni s jeji ¢innosti. D2 povazuje za dllezité, aby lékati byli fadné
informovani o fungovani organizace a sluzbach, které mohou nabidnout a poskytnout
uzivatelim.

S chybéjicimi informacemi o tisnové péci se setkavaji dispecerky i na lince 112 D2: ,ja
myslim, Ze uz si na nas zvykli na ty 112, ze zacatku, kdyz jsem tam zacinala délat, tak jsem citila
ne, ze by mi to rekli primo, ale vycitila jsem, ze nevédi vitbec, o co jde.* Z odpovédi vypliva, ze
si v prub&hu své prace vSimla, Ze na lince 112 nebyli dobfe informovani, 1 kdyZ se tato situace
postupem casu stale méni a dobfe vyviji, obCas se setkavaji s neznalosti tisnové péce.

Ul uvadi, ze tistovd péfe ma nejblize k zdravotnickym oborim: ,Vy k tomu
zdravotnickému mate co nejbliz, protoze vite, Ze délate se starejma lidma, ktery si muZou ubliZit
a muze to bejt prvni, ktery je kde budete u toho clovéka a ja vim, treba Ze nemdate zdravotni
vzdelani, ale urcity véci miizete zachranit. Enhnm to je to samy, jako kdyz hasici vyndavaji lidi,
ktery jsou otraveny z koure, potrebujou vzduch.” U1l poukazuje na to, ze poskytovatelé tisnové
péce Casto zasahuji jako prvni v krizovych situacich, jesté¢ pred piijezdem kvalifikované
zdravotnické pomoci. Uvadi ptiklad ze své praxe jako hasi¢, kde zdlraziuje, jak tisnova péce,
poskytujici prvni pomoc na déalku, vyznamné pfispiva k rychlému posouzeni a zmirnéni
vaznosti zdravotnich disledki v krizové situaci. Na celkové chybégjici povédomi o tisnové péci
poukazuje S1: ,povédomi, no celkove asi ted’ vnimam asi jako nejvétsi problém a potom
samozriejmé i jako celkové, Ze nejsme moc brany jako ta tisnovka, Ze neni jako celkove proflakla
Jjako v ty republice jako socialni sluzba.* S1 poukazuje na nedostatky ve vetejném povédomi
o tisiiové pé¢i jako socialni sluzbé v Ceské republice. Diisledkem je, Ze tato sluZba neni Siroce
vniména jako zasadni a nezbytna soucast systému socialnich sluzeb a €asto je prehliZzena ve
srovnani s jinymi, vice znamymi socialnimi sluzbami. S1 navrhuje, aby tisnova péce byla vice
propagovana auznavana jako dulezitd socidlni sluzba, poskytujici nezbytnou pomoc

v krizovych situacich.

4.9.2.3 Chybéjici ukotveni

Dulezitou chybéjici soucast tisnové péce je chybéjici ukotveni, které vnima S1: ,,nékde
myslim, jako nahore, nejsou dany pro nas zZadny jako oficialni standardy, jak bychom méli jako
fungovat, Ze jo jako celorepublikové a to nemyslim jenom u nas jako v Andélovi, ale myslim

vSechny tisnovky, prosté po republice nemame nikdy dany to, jak by to mélo prosté vypadat,
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nejsou jasne dany pojmy, treba co to je spousta lidi nema, prosté je jasno. Co to je, co to obnasi?
Jak to funguje?* V soucasné dob¢ kazda organizace poskytujici tisnovou péci nabizi rozdilné
pristupy ve svém jednani s uzivateli. Z odpovéedi vyplyva, ze ve strukture poskytovatell tisnove
péce chybi celostatni sjednoceni a oficialné nastavené standardy pro poskytovani tisniové péce.
Tento nedostatek se tykd nejen konkrétniho poskytovatele v Andélu Strazném, ale je také
vniman jako celorepublikovy problém. Absence jasné definovanych standardid a postupt
zpusobuje nejasnosti v tom, jak by tisiova péce méla byt organizovana a jaké kroky by mély
byt v krizovych situacich podniknuty. Na chybé&jici standardizaci upozornuje 1 S3: ,,ddale mi
urcite chybi I standardizace téch poskytovatelu tisnovek, které nemaji dana zZadna pravidla, jak

tu sluzbu poskytovat, to mi tady chybi a to je za mé spatné nastavené.*

4.9.2.4 Kontakt s uzivateli

Poslednim zjisténym tématem, které se objevilo jiz ve fazi pfedvyzkumného Setfeni, byl
nedostatek interakce s uzivateli v rdmci organizace Andél Strazny. Tento nedostatek interakce
mé piim¢l zaméfit se na tento konkrétni aspekt. Rozhovory s uzivateli mi umoznily Iépe
pochopit, jaké konkrétni nedostatky sluzba ma a jaké jsou jejich pticiny. Z toho diivodu jsem se
rozhodl podrobné prozkoumat tento problém, aby bylo mozné identifikovat moznosti pro
zlepSeni a zvySeni spokojenosti uzivateli. Na dulezitost pravidelného osobniho kontaktu
mezi uzivateli a poskytovatelem poukazuje U3: ,,Moznd jeste ten kontakt by byl fajn, castéjsi,
takhle se vlastné vidime dvakrat do roka a jenom si prijet popovidat a jakozZe jinak nez pres tu
krabicku jakozZe jestli mi rozumite. “ a Ul ,,vzdyt teda chodili vic navstevy. Jo, Ze na pul hodinky,
Jjak se mas, nepotiebujes néco, nebo tak to prisli a ted nechodi nikdo skoro jo, my jsme se vidéli
se socialni pracovnici parkrat do roka, Ze jo, ja vim, Ze mate hrozné prace, Ze jsou lidi na tom
daleko hur** Jak si 1ze z odpovédi vSimnout je patrné, Ze uzivatelka poukazuje na nedostatecnou
cetnost osobnich kontaktl. Zminéné setkani dvakrat do roka v ramci hodnoceni individualniho
planu vnima jako nedostate¢né k nastaveni individualnich potieb. Dale zminuje, ze diive
v organizaci byly navstévy Cast¢jsi a mély charakter pravidelnych kontrolnich névstév ze strany
zaméstnanct dané organizace. Samoziejme bere v potaz, ze pracovnici maji velky pocet novych
uzivatelll a z tohoto diivodu neni mozné, aby pracovnici navsStévovali uzivatele v Castejsi
frekvenci. Coz naznacuje, ze by byla uvitala Castéj$i navstévy. K tomuto zjisténi navazuje

1 jednoduché doporuceni ze strany Ul ,,Nooo, za mé by se mi libilo, kdyby jsme my, jako ti
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klienti, meli treba néjaké fotky téch lidi, téch holek na tom dispecinku, abychom si mohli dat ty
tvare k hlasum. to by hrozné dle mého pomohlo, kdyz se takhle vite svérujete s vecmi, ale nevidite
ten oblicej jako takhle, to by bylo vazné jako pro mé moc prinosné takhle. Ale za ty léta uz podle
hlasu uz poznam kdo mluvi a vim, Ze je tam i nekdo novej jo, takze. “ Toto zjisténi poukazuje na
velmi zajimavy nahled na vztah mezi uzivatelem a pracovnikem tisiové péce z pohledu samotné
uzivatelky Ul. Uzivatelka vyjadiuje pfani, aby méla moZznost vidét fotografie dispecerek,
s nimiZz komunikuje, skrze monitorovaci zatizeni. Toto ptfani je pfanim spojit si tvaf s hlasem
osoby na druhé stran€, coz by mohlo vést k vétsi propojenosti a divéie v pribehu hovort. Ul
pravé pocituje, ze znalost obli¢eje druhé osoby, které svéfuje své problémy, by mohlo zvysit
jeji psychickou pohodu a celkové pozitivné€ ovlivnit celkovou komunikaci. Zaroven diky casté
komunikaci jiz dokéze rozeznavat jednotlivé hlasy dispecerek a pfifazovat k nim jména, coz

sveéd¢i o dlouholeté vzajemné interakci.

4.10 Diskuse o budoucim smérovani a doporuceni

Analyza, na které je tento text zalozen, se zaméfuje na identifikaci silnych a slabych
stranek popsanych v predchozi kapitole. V této cCasti jsou také prezentovany odpovédi
jednotlivych ucastnikli, které mohou vyznamné ptispét k rozvoji tisnové péce. Tato péce je
kli¢ovou doplitkovou sluzbou k ostatnim socialnim sluzbam, a jeji primarni cil je umoznit lidem
zUstat v jejich pfirozeném prostfedi. Vzhledem k tomu, Ze se jedna o relativné novou sluzbu,
stale Celi fad¢ vyzev, které jsou spojené s jejim rozvijejicim se charakterem a integraci do
stavajiciho systému socidlni péce. Z analyzy rozhovori vyplyva, Ze ndvrhy na zlepSeni by mély
byt rozd€leny do tii urovni: mikro, mezzo a makro. Tyto Grovné systémové teorie obklopuji
a vzajemn¢ ovliviji kazdého Cloveka a jsou zakladem pro formulaci konkrétnich doporuceni

pro kazdou z nich.

4.10.1Mikrouroven

4.10.1.1 Optimalizace monitorovacich zarizeni

Prvnim doporucenim, které se ukazovalo jako problematické jiz v predvyzkumném
Setfeni a nasledné 1 v polostrukturovanych rozhovorech jsou nedostatky v monitorovacich
zafizeni. Zavedeni novych modernéjSich zatizeni by vedlo k optimalizaci a zvySeni kvality

tisnové péce. Tento proces je komplikovany, zejména pokud organizace celi nedostatku
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finan¢nich prostiedkil pro konkrétni modernizace svych zatizeni. Pokud by doslo k modernizaci
¢1 vybéru nového zafizeni, tak bych doporucil zapojeni samotnych uzivatelt téchto sluzeb do
procesu vyvoje a vybéru. Uzivatelé, kteti zafizeni vyuzivaji kazdodenn€, maji neocenitelné
praktické zkuSenosti a mohou poskytnout cenné navrhy na vylepSeni funkci a vlastnosti, které
by zafizeni mélo obsahovat. Déle, pokud by organizace uvazovala o pojmenovani nového
zafizeni, je vhodné zvazit moznost nechat rozhodnout o ndzvu samotné uzivatele. Toto zapojeni
uzivatelll nejenze zvysuje jejich spokojenost a pocit sounalezitosti, ale také piispiva k lepsi
akceptaci zafizeni mezi samotnymi uzivateli. Vyuziti zpétné vazby od uzivatelt je zasadni pro
zajisténi, ze nové technologie budou co nejlépe odpovidat potiebdm a pranim téch, kteii je
budou pouzivat denné.

Vzhledem k vysoké financni naroc¢nosti samotného vyvoje novych zafizeni bych
doporudoval zapojit technické univerzity pasobici v Ceské republice. Spoluprace se studenty
technologickych obort by vyrazné snizila naklady na pottebny vyvoj. Takové partnerstvi by
pfineslo vzdjemné vyhody. Studenti by ziskali praktické zkuSenosti béhem svého studia, coz by
obohatilo jejich vzdélavani a zlepsilo uplatnitelnost na trhu prace. Soucasné by poskytovatelé
tisiové péce ziskali pfistup k inovativnim zafizenim, jejichz vyvoj by byl koordinovan
s ohledem na potfeby uzivatell a jejich specifické pozadavky na zafizeni. Tento model
spoluprace by také podpoftil vétsi integraci teoretickych znalosti a praktickych dovednosti ve
vzdélavacim procesu, coz by prospelo obéma sektortim.

Jednim z doporuceni pro organizaci And€l Strazny se zaméfenim na nedostatek
finan¢nich prostfedkt by bylo pfijmout nového kvalifikovaného fundraisera, ktery by se
specializoval na ziskdvani financ¢nich prostfedka z fondi Evropské unie, zejména na nékup
novych zafizeni s lepSim pifijmem GSM signdlu. Evropskd unie pravidelné nabizi dotace
zaméfené na technologie a inovace, coz by mohlo organizaci vyrazné pomoci ve zlepSeni
monitorovacich zatizeni. Dillezité je tfeba mit na paméti, ze pro Cerpani nékterych dotaci je
vyzadovano, aby organizace pusobila jako spolecnost srucenim omezenim (s.r.o.).
(Prehleddotaci, 2024)To znamena nutnost navazat partnerstvi s jinou organizaci, ktera jizZ ma
zkuSenosti s technologickym sektorem. Takova spoluprace by pfinesla oboustranné vyhody, kde
Andél Strazny by ziskal potfebné monitorovaci zatizeni a technologicka firma by mohla rozsifit

své puisobeni v oblasti socidlnich sluzeb.
4.10.1.2 Osobni kontakty
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DalSim zjiSténim, které se objevilo jak ve fazi predvyzkumného Setfeni, tak
v polostrukturovanych rozhovorech, je potfeba uceleni osobnich kontaktii v organizaci And¢l
Strazny. Je zifejmé, ze nedostateCny kontakt s uzivateli pfedstavuje bariéru pro efektivni
a kvalitni poskytovani tisnové péce. Na rozdil od jinych socialnich sluzeb, které nabizi
kazdodenni kontakt s uzivateli, je frekvence kontaktl ze strany socidlnich pracovnikl v této
organizaci pro nékteré uzivatele nedostacujici.

Ve vyzkumné ¢asti bylo identifikovano, Ze uZivatelé postradaji vizualizaci dispecerek,
s kterymi komunikuji prostfednictvim monitorovacich zafizeni. Jako doporuceni bych navrhl
pfidani fotografii pracovnic dispecinku na webové stranky organizace And¢l Strazny. Toto by
umoznilo zdatnéjSim uzivatelim sluzby vyhledavat fotografie na internetu a v ptipad¢ potieby
by jim mohli asistovat i rodinni pfislu$nici. Také socialni pracovnici by mohli byt ndpomocni
tim, ze by béhem hodnoceni individudlnich plant nebo servisti ukazovali uzivateliim fotografie
téch, s kterymi maji kazdodenni kontakt skrze monitorovaci zatizeni. Implementace tohoto
navrhu by vyzadovala souhlas vSech pracovnic dispeCinku. Ikdyz to miize tento proces
komplikovat, domnivam se, ze po diikladné konzultaci, jak by to mohlo pozitivné ovlivnit
vnimani sluzby uzivateli, by vétSina pracovnic byla ochotna k takovému kroku ptistoupit. Toto
feSeni by mohlo vyrazné zlepSit diivéru a pohodli uZivateld, kteti by tak mohli lépe vizualizovat
osoby, se kterymi komunikuji, atim padem by se mohli citit bezpecnéji a vice spojeni
s dispe¢inkem.

Dalsim moznym doporucenim by bylo zavést osobni navstévy v domovech uzivateli
tisiiové sluzby organizace Andél Strazny, které by organizoval vedouci socialniho oddéleni za
pomoci socialnich pracovniki. Cilem by bylo vytipovat uzivatele, ktefi by podobnou navstévu
uvitali a nabidnout jim neformalni setkdni u kavy. Tato navstéva by mohla byt pro ob¢ strany
jak pro pracovniky dispecinku, tak pro uzivatele velmi pfinosna a nevyzadovala by zna¢né
finan¢ni ndklady. Navic by se tim zvysila frekvence osobnich navstév, které z vyzkumu vzesly
jako zadané, coz by mohlo posilit vztahy a vzajemnou diivéru. Nicméng, je tieba vzit v ivahu
uskali spojend s nadregiondlni plisobnosti organizace — uzivatelé se nachazeji po celém tzemi
Ceské republiky. Z tohoto diéivodu by bylo praktické omezit navitdvy na uZivatele Zijici
v blizkosti sidla dispe€inku, aby se minimalizovaly néklady na dopravu. Pokud by organizace
chtéla rozsifit tyto navitévy na celou Ceskou republiku, bylo by nutné peélivé zvazit finanéni

dopady a mozna hledat dalsi zdroje financovani skrze nezavislé darce nebo jiné organizace.
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Tento ndvrh by mohl pfinést hlubsi osobni kontakt mezi uzivateli a pracovniky, coZ by vedlo
k lepSimu pochopeni potieb uzivateld a kvalitnéjSimu poskytovani sluzeb.

Pro zajisténi ustalen¢ho rozvoje kvality tisnoveé péCe by bylo vhodné provadét neustéle
zmény v hodnoticich dotaznicich spokojenosti v organizaci, aby byly zahrnuty pravé provadéné
zmény. Timto zpisobem by vedeni organizace mélo moznost sledovat postupné zlepSovani
sluzeb a reagovat na potfeby uzivatelti. Zavedeni takového systému monitorace zpétné vazby
by organizaci umoznilo 1épe pochopit, jak nové inovace ovliviiuji uzivatele, a ptizptisobit sluzby

tak, aby co nejlépe vyhovovaly jejich individudlnim potfebam.

4.10.2 Mezzo aroven
4.10.2.1 Informovanost o tisiové péci

Na mezzo urovni jsem nalezl problém ohledné malého povédomi o tisiové péci.
V diplomové praci se ukazuje Céastend nevédomost o organizaci Andél Strdzny a jejim
pusobeni ze Sir§iho spolecenstvi. Zaroven se pracovnici v organizaci Andél Strazny setkévaji
s lidmi, ktefi maji malou informovanost ohledné organizaci poskytujicich tisiovou pé&i v Ceské
republice. V této souvislosti bych doporucil, aby nékdo z Ministerstva prace a socidlnich véci
se aktivné podilel na osvéte tykajici se tisnové péce. Tento ¢lovék by mohl byt vedoucim
koordinatorem socidlnich sluzeb na urovni kraji a mél by na starosti zajiStovani a §ifeni
informaci o tisiové péci. Také by Ministerstvo prace a socialnich véci mohlo vyhlasit urcitou
kampan s nazvem SOS Osvéta nebo Stiskem tlacitka k zachran€. V aktudlni dobé (duben 2024)
probihd na Ministerstvu prace a socialnich véci vyzkumné Setfeni, které se snazi zvysit
povédomi o tistiové péc¢i a hledd mozné feseni, jak pomoci propojeni tisnové péce s ostatnimi
socialnimi sluzbami.

Dal$im doporucenim pro organizace poskytujici tisnovou péci je navazani spoluprace
s organizacemi pofadajicimi dobro¢inné akce, jako jsou plesy. Tyto akce by mohly slouzit jako
platforma pro spojeni nékolika socialnich sluzeb s cilem uspotadat spolecnou dobro¢innou akci,
z niz by vytéZek financné podpofil vytvaieni obdobnych udalosti. Tento model spoluprace se
dobfie §ifi mezi obyvateli ve méstech, kde se tyto akce potradaji, coz zvySuje jejich povédomi
a ucinnost pro lidi, ktefi sluzbu potiebuji. Organizace by navic mohla zvysit zajem o tyto akce
pozvanim vyznamnych osobnosti, jako jsou starostky ¢i starostové mést, coz by mohlo ptilakat

dalsi darce a podporovatele. V ramci akce by se také mohly prezentovat jednotlivé socidlni
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sluzby, ¢imz by se zvysila informovanost vetejnosti o diilezitosti a dostupnosti téchto socialnich
sluzeb.

Dalsim krokem by mohlo byt organizovani tiskovych konferenci a setkani, kde by byli
pozvani jak poskytovatelé tisiiové péce, socialnich sluzeb, tak i zastupci zdravotnickych obort.
Tyto akce by umoznily lepsi vzajemné porozuméni a piedstavily tisiovou péci jako zasadni
prvek pro spojeni téchto dvou sektorti, coz by mélo za cil zlepsit pé¢i o obyvatele, umoznujici
jim Zit spokojeny Zivot v jejich domécim prosttedi. Navic by bylo prospésné zahrnout informace
o tisnové péci do stfedoskolského a vysokoskolského vzd€lavani ataké do kurzi pro
pracovniky v socialnich sluzbach. Tim by se zvysilo povédomi o dilezitosti a funkcich tisnové
péce mezi budoucimi profesionaly. Povédomi o tisnové péci si mohou Sifit samy organizace
skrze vedené prednasky svymi socidlnimi pracovniky po dohodé s univerzitami poskytujicimi

zdravotnické a socialni vzdélavani.

4.10.2.2 Integrace tisiové péce do socialné zdravotnického pomezi

Co se tyce zlepSeni komunikace mezi tisnovou péci a prednemocni¢ni zdravotni péci,
navrhuji vytvofeni specialniho programu, ktery by dispe¢erkam umoznil okamzité zjistit, odkud
uzivatel vola. Na zakladé¢ této informace by pak spojeni s pfislusnou zachrannou sluzbou bylo
rychlej$i v daném kraji. Tento inovativni pfistup by znamenal, Ze v pifipad€ nouze by nebylo
nutné volat nejdiive na centralni linku 112, coz v soucasnosti vede k zbytecnym prodlevam.
Tyto prodlevy maji v kritickych situacich zdvazné disledky a komplikuji proces poskytovani
nezbytné pomoci. Implementace tohoto programu by znamenala piimé a rychlejsi spojeni
s lokalnimi zdravotnickymi sluzbami, coZ by vyrazné zefektivnilo reakéni Cas tisiové péce.
Navic by se tim zjednodusil cely proces zajiStovani pomoci pro uZivatele v nouzi, protoze
dispecerky by mély pfistup k pfesnéjSim a okamzitym informacim o lokalité volajiciho. Takova
zména by také piispéla k lepSi koordinaci mezi rGznymi slozkami zachranného systému
a zlepsila celkovou efektivitu zdravotnické péce v pfednemocnicnim prostiedi. Je dilezité, aby
byl tento program navrzen s ohledem na ochranu osobnich Udaji volajicich a zajisténi, ze
informace o lokalité jsou vyuzivany pouze pro Gcely rychlého zasahu. Systém by mél byt rovnéz
kompatibilni s existujicimi technologiemi a infrastrukturou tistiové péce, aby bylo mozné jeho

hladkou integraci a efektivni fungovani bez nutnosti rozsahlych technickych uprav. Tento navrh
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by tak predstavoval kliGovy krok k modernizaci a zlepSeni systému tistiové péée v Ceské

republice.
4.10.3Makrouroven
4.10.3.1 Standardizace tisfiové péce

DalSim slabym mistem, které jsem identifikoval, je absence standardizace v oblasti
tisnové péce. Aktualne poskytovatelé tisnové péce vytvareji vlastni ptistupy k péci o uzivatele,
coz povazuji za nevhodné a riskantni.

Jako hlavni doporuceni bych navrhoval zaloZeni asociace poskytovateli tisiové péce,
ktera by stanovila standardy nejen pro poskytovanou péci, ale i pro samotnd monitorovaci
zafizeni. V souCasné dob¢ sice existuje Aliance pro telemedicinu a digitalizaci zdravotnich
a socialnich sluzeb, ale organizace Andél Strazny z této aliance neddvno vystoupila. Diivodem
byla nespokojenost s ptistupem aliance k otazkam tisnové péce, ktery organizace nepovazovala
jako cestu spravnym smérem. Podle mého nézoru je nezbytné bud’ zalozit novou asociaci, ktera
by opravdu zastupovala vSechny z devatenacti organizaci poskytujici tisnovou péci, nebo
stavajici alianci rozsifit o specifickou sekci zaméfenou pouze na tisiovou péci. Vytvoieni
jednotnych pravidel a standardi je slozity proces, pficemz kazda organizace ma odliSnou
predstavu o poskytované péci. Pro usnadnéni tohoto procesu by bylo vhodné ptizvat nezavislého
mediatora nebo odbornika na socialni sluzby, ktery by pomahal s formulaci a dohledem nad
dodrZzovanim novych standardii. Také by bylo prospésné zahrnout do nékterych klicovych
schlizek zastupce z Ministerstva prace a socidlnich véci, kteti by sledovali pokrok a podporovali
snahu o zlepSeni. Navic, zvazeni pozvani mezinarodniho experta na tele-care by pfineslo nové
perspektivy a srovnani s mezinarodnimi postupy, coz by obohatilo diskusi o praxich z jinych
zemich, kde je tisnova péce zavedena uz n€kolik let. Tento proces jednani a setkani by byl
nepochybné dlouhodoby a naro¢ny, jak pro jednotlivé organizace, tak pro ministerstvo. Pfesto
vetim, Ze vysledky téchto jednani by staly za vynaloZené usili a vyrazné by ptispély ke zvyseni
kvality a standardizace tisiiové péée v Ceské republice. Jakmile by byly nové standardy
a postupy schvaleny, mélo by je Ministerstvo prace a socidlnich véci doporucdit k implementaci
jako oficidlni legislativni normy, tim by se zabezpecilo jejich dodrzovani mezi vSemi

poskytovateli tisiové péce. Kombinaci vyuziti spolecné asociace pro tisnovou péci
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a Ministerstvem prace a socidlnich véci by vzesla zna¢nd uspora pro samotné ministrovo na

ziskavéani odborniki a stanoveni standardi z jejich strany.

4.10.3.2 Podpora ze strany MPSV

Poslednim doporu¢enim je chybégjici financovani monitorovacich zatfizeni ze strany
Ministerstva prace a socidlnich véci. V soufasné dobé chybi alespon c¢astecné financovani
nakupu novych monitorovacich zatizeni. Pokud organizace poskytujici tisnovou péci budou mit
nedostatek monitorovacich zafizeni, tak zacnou odmitat zdjemce o sluzbu, coz vede
k nespokojenosti téchto lidi, ktefi by sluzbu skute¢né potiebovali. Vidim zde moZzny potencial
pro piipojeni tisiiové péCe casteCné ik Ministerstvu zdravotnictvi, které by se podilelo na
spolufinancovani novych technologii. Tento pfistup je jiz pfijiman ve svété, kde prave tele-care

velmi Casto spada ptimo pod sektor zdravotnictvi.
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IV. Zavér

Diplomova prace se podrobné vénovala zkoumani kvality a moznosti optimalizace
tisiové péce v neziskové organizaci Andél Strazny, z.u., s potencidlem aplikovat zjisténé
poznatky i na dal$i organizace poskytujici tistiovou pééi v ramci Ceské republiky. Teoreticka
¢ast byla zaméfena na vytvoreni pevnych teoretickych zakladi tisniové péce, kvalitu socialnich
sluzeb a identifikaci cilovych skupin uzivateli tisiové péce. Toto usporddani umoznilo sestavit
celistvou a logicky strukturovanou teoretickou bazi celé prace.

Vyzkumna ¢ast moji diplomové prace byla roz¢lenéna do dvou hlavnich ¢asti. V prvni
fazi jsem uskutecnil prfedvyzkum prostfednictvim analyzy dotaznikli spokojenosti uzivateld,
jejichz vysledky byly nésledné vyuzity pro formulaci polostrukturovanych otdzek v druhé fazi
vyzkumu. Hlavnim cilem bylo zlepSeni kvality a optimalizace tisiiové péce. Vyzkumné Setieni
bylo realizovano za pomoci tfi socidlnich pracovnikd, tii dispecerek a tii uzivateli organizace
Andél Strazny, z.i. Abych zajistil objektivitu, vybral jsem respondenty z okolnich krajt, kde
jsem dfive osobné nepisobil, abych eliminoval mozné ptedchozi osobni vazby.

Ziskana data z polostrukturovanych rozhovorti jsem analyzoval metodou tematického
kodovani, ktera mi umoznila rozd¢lit ziskané informace do dvou kategorii: slab¢ a silné stranky
tisnové péce. Tato struktura mi poskytla zaklad pro objektivni navrhovani feSeni sméfujicich
k zvySeni kvality a optimalizace tisnové péce. Vystupem diplomové prace byla tedy diskuse
s doporuenim na feSeni aktualnich slabych mist dané organizace. DoporuCeni jsem
kategorizoval podle systémové teorie do tii irovni: mikro, mezzo a makro.

Byl jsem mile ptekvapen vysokou mirou otevienosti vSech komunika¢nich partneri,
s nimiz jsem vedl rozhovory. Znalost pracovniho prostiedi a ucastnikit vyzkumu mi pomohla
vytvofit pfijemné a oteviené prostiedi pro rozhovor, coz mi poskytlo dostate¢ny prostor pro
vyjadieni nazorti na kvalitu tisiové péce v dané organizaci. Tento pfistup byl klicovy pro ziskani
upfimnych a cennych informaci pro moji diplomovou préci.

Vérim, ze vysledky této prace pfispéji ke zlepSeni kvality tisiové péce i kvality Zivota
samotnych uZzivatelll a posili povédomi o vyznamu této sluzby ve vefejném zdravotnim
a socidlnim systému. Moje diplomova prace tak pfedstavuje krok k realizaci zlepSeni, ktera jsou
zasadni pro efektivni a empaticky vedenou tistiovou pééi v Ceské republice. Osobné si myslim,

ze ve své diplomové praci jsem splnil cil, ktery jsem si stanovil. Kdyby bylo na vyzkum vice

69



casu a byl proveden se zastupci vSech poskytovatell tisiiové péce a s odborniky z Ministerstva
prace a socidlnich véc, mohly byt mé vysledky podrobeny kritické diskuzi a diky ni jesté

doplnény, nebo konkretizovany.
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