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Abstrakt

Diplomova prace se zabyva problematikou standéxality poskytovanych sluzeb,

konkrétreé zvySovanim kvality socialnich sluzeb Domova pmoicey v Karviné.

Cilem prace bylo zjistit, jak se projevuje subjehi vnimani pracovnik ohledrg
zpiasobu poskytovani socialnich sluzeb na zékjafich poslani, zasad poskytovani sluzeb,
osobnich cil uzivateti sluzby a jejich chovani a posiojTeoretickacast je zarmrena
na definovani kvality, a to v souvislosti s kvalitgposkytovanych sluzeb domova
pro seniory, nifeni a zvySovani kvality socialnich sluzeb. Dale zbyva pistupy
zantiené naloveékajako model, ktery ize byt voditkem ,dobré* sluzby v navaznosti
na mozné tkazy o zvySeni kvality poskytovanych pobytovychZslo pro osoby vyssiho

véku. Ty vychéazeji pedevsim ze standardvality poskytovanych sluzeb.

Postoje a chovani pracoviiljsou sledovany v ramci empirick&asti ve vybranych
situacich, které jsou v organizaci povaZzovany dikla gimé pée a ochrany prav
uzivatele za rizikové. Na zakladvysledki z ohniskovych skupin jsou vytiena

doporieni, kterA& mohou byt zakladem pro &m v pojeti kvality v dané pobytové

socialni sluzb a nastaveni programu jejiho zvySovani.

Kli ¢ova slova:

Sociélni sluzby, domov pro seniory, kvalitagieni kvality, zvySovani kvality,

kvalita Zivota seniar, uzivatel sluzby, standardy kvality, ohniskovaka, pozorovani.



Abstract

This dissertation deals with the quality standar@dsue of provided services,
specifically increasing the social service quatityHome for the Elderly in Karvina.

The main aim of this work was to find out, how hosvs in attitudes and worker’s
behaviour their perception in the way of providithge social service, contained in the
mission and principle of the service, and alsoh@ personal aims of the service users.
The theoretical part is oriented on quality defami that is in connection with the quality
of providing service of Home for the Eldery, measgrand increasing quality of social
services, then the theoretical starting points aceksses directed on a person as a model,
that could be a clue for the good service in caitynof possible elements increasing
guality of provided hotel-based services for thghkdge persons that come out from the
guality standard of provided services.

The workers™ attitudes and behaviour are monitokéttiin empirical part of selected
situations, that are in the organization considadsky from the point of view of straight
care and protection of the user’s law. Based onehidts from the focal groups are created
recommendation, that could be the base for thdtgudianges in stated hotel-based social

service and program setting their increasing.

Key words :
Social services, Home for the Eldery, quality, ggyaheasuring, increasing quality,

senior’s life quality, service user, quality stamlldocal group, observation



Uvod

Ve sveé diplomové praci se budu zabyvat oblasti @avgsi kvality poskytovanych
sluzeb Domova pro seniory. Oblast zvySovani kvaftipskytovanych sluzeb gatdle
Z&kona o socialnich sluzbach mezi kritéria stand&xdlity poskytovanych sluzeb, které
by mela organizace s ohledem na kladené pozZadavkynoegt jiz od roku 2007.
V Novém domow, prispivkové organizaci v Karving, pat prace s kvalitou
poskytovanych sluzeb do popisu pracoginhosti a zodpotddnosti vedouciho pro kvalitu
a socialni praci. Na této pozici pracuji Hpha 2012.

V sowasné dobv Novém domov, piispévkové organizaci, neni vytven program,
pomoci kterého by bylo moznogmézné hodnotit, zda je zisob poskytovani socialnich
sluZzeb v souladu s vySe definovanym poslanimaciiaisadami socialni sluzby a osobnimi
cili jednotlivych uzZivatel sluzby. Jde o kritéria, kterd jsou gésti standardu
¢. 15 - ,ZvySovani kvality poskytované sluzby".

Cilem mé diplomové prace je zjistit, jak se projevsubjektivni vnimani Zjsobu
poskytovani socialnich sluzeb pracovnikiimé pée v Domo¥ pro seniory, a to
na zaklad jejich poslani, zasad poskytovani sluzeb, osobaiiéruzivateti sluzby a jejich
chovani a post@j Postoje a chovani pracoviikudou sledovany ve vybranych situacich,
které jsou v organizaci povazovany z hlediskdmg pée aochrany prav uZivatele

za rizikové.

Pro nastavenidanného programu zvySovani kvality budu v konkré&méialni sluzb
zjiStovat, zda pracovnici chapou tgwb poskytovani socialnich sluzeb v souladu
s definovanym poslanim, cili, zasadami, osobniri wdivateli sluzby. Také m bude

zajimat, jak se jejich vnimani promité do jejictstogi a chovani.

Na zaklad realizovanych ohniskovych skupin budou vy®wa dopordeni, ktera
mohou byt zakladem pro zmy v pojeti kvality v pobytovych socialnich sluzbac
a nastaveni programu jejich zkvabwvani.



1 Kvalita

V této kapitole se budu zabyvat definovanim pojkvalita a kvalita Zivota

S primarnim zartenim na kvalitu Zivota seniér

.Pojem ,kvalita“ je odvozeny z latinského slova ,glis“, ktery znamena ,jakost.”
Vyjadiuje se tak charakteristicky rys tohogem se hové, ¢cim se dany fedn#t odliSuje
od jiného pednetu. Ve spojitosti se Zivotem jde o to, jak se vzjeazivot toho-kterého
jedince v porovnani se Zzivotem jinych, a to z phhldistorického nebo /fiomného
okamziku.“(Ktivohlavy, 2001 in: Kové, 2004: 460)

Kvalita podle Ceské verze normy ISO 9000 je definovana jako stug@réni
pozadavk souborem obsazenych charakteristikitdth pozadavek je vymezen jako
potteba nebo ¢ekavani, které je stanoveno, ob&se edpoklada nebo je zavazne.
ObsaZené se interpretuje jako existujicié¥am, zejména jako trvald charakteristika
a pojem. Charakteristika f@sto definovana jako rozliSujici vlastnost.

Pragmaticky pohled na kvalitu sluzebekava splani tii atributi. Prvni atribut je
bezvadnost, kde séqapoklada, Zze ma-li byt sluzba pozadovana za kvalienize mit
jakékoliv vady, chyby nebo nedostatky. R&¥nnentize byt nedostate¢ naplrena.
DalSim atributem je kvalitativni parametr, kdecgsto za kvalitni produkt povazovan ten,
ktery nabizi lepSi parametry. Poslednim parametemtabilita sluzby s minimalnimi
odchylkami. (Veber, 2010)

Holmerova (1995) uvéadi, Ze kvalita je kategorie,er&t v kvalitativnich
I kvantitativnich pojmech popisuje Uravevyrobki ¢i poskytovanych sluzeb. Kvalita
se tedy sklada ze dvotasti, jedna je kvalitativni a druha je kvantitativivychazi

z hodnotového systému a je relevantni, nikoliv alisokategorie.

Jaro Kivohlavy (2002: 162)iika, Zze pokud se podivame na termin , kvalita®

sémanticky, mizeme hovtit o ,jakosti, hodnot" .



Pojem kvalita ma mnoho definic, ale Zadnou zatimmi nemoZzné povazovat
za vSeobecan akceptovanou. Definice aléasto obsahuji kategorie jako je spokojenost
uzivatele sluzbyi zékaznika, reakce na jeho fediy, vysoka odborna urofesluzby
nebo vyrobku, cenovaiimérenost apod. fadk vyrobnich odetvi ma kvalita dlouhou
tradici a vicemé#i exaktni podobu. (Matl, Jakkova, 2007)

Pojem kvalita povaZuji za Kidvy termin této diplomové prace a za nejvys§izn
pro poteby socialnich sluzeb povaZzuji definici Pogodouér&iika, Ze: kvalita znamena
efektivni vyuzivani zdnmj schopnost reagovat na individualni petty, UspSnost pi
socialnim zalenovani a pi ziskavani autonomie a nezavislost(Pogodova in Matl,
Jahirkova, 2007: 35)

1.1Kvalita zivota

Termin ,kvalita Zivota“ se v posledni dbtstal diskutovanym pojmem v mnoha
védnich oborech a jeho vymezeni neni jednoaéa,Jedna se totiz o multidimenzionalni
fenomén. Sk rozmer ma biologicky, neurofyziologicky, psychologickgocialni,
ekonomicky, kulturni, eticky, esteticky apod. \kké&mim Zivat miZe byt wakterych
z faktori dominantni anebo #ie byt @ktery potlaieny. Pojem kvality Zivota neni mozné
objasnit bez axiologického pohledu, protoze kvdit@ta zavisi na hledani hodnot v Z&vot
cloveka.” (Balogova, 2005, in: Muhlpachr, 2005: 166)

Kvalitu Zivota mizeme definovat také vfem ¢tyt oblasti spokojenosti. Podle
Bludena (Dragomirecka, Skoda, 1997) je to fyzickhqula, materialni pohoda, kognitivni

pohoda (pocit spokojenosti) a socialni pohoda (&mhitost ke spotaosti).

Szalai definuje kvalitu Zivota jakgstupei vyjimenosti zgisobu a uspokojivého
charakteru Zivota, jako osobni existanstav zdravi, stav pohody. Spokojenost se Zivotem
je urcovana objektivnim vnimanim a hodnocenéehtio skutenosti a fakto#z, vnimani
a sebereflexi.(Szalai, 1980: 7-24)

Podle Kovée (2004: 463) kvalita Zivota je viceureavy a multikomponentni
fenomén projevujici se v psychické reflexi jaketavajici spokojenost, dlouhodojako
pohoda a chvilemi jako &ti“.



Jaro K¥ivohlavy uvazuje také o kvali€ Zivota v riznych rovinach (Kiivohlavy,
2002: 163):

e makro - rovina - tato rovina se za#iuje na kvalitu Zivota velkych spalenskych
celki, nag. urité zen®, kontinentu. Jde tu o hlubSi zamySleni nad kwalito
Zivota - 0 absolutni smysl| Zivota. Problematikaliky&ivota se stava sa@asti zakladnich

politickych tvah.

e mezo - rovina - na této Urovni se jedna o¢tani kvality Zivota v malych
socialnich skupinach, napve Skole, v podniku, v nemocnici. Nejde tu jenomespekt
k moralni hodnat c¢lovéka, ale stedem zajmu jsou také otadzky socialniho klimatu
a vzajemnych vztah mezi lidmi, sdileni hodnot, uspokojovani nebo mpeksjovani

zakladnich pdaeb kazdéhdlena dané skupiny.

e personalni rovina - tato rovina se soustfuje na Zivot jednotlivce.
Pti hodnoceni kvality Zivota zvaZzujeme subjektivnidhoceni zdravotniho stavu, bolesti,
spokojenosti, nagle atp. Vzhledem k subjekti¢itziskavanych informaci hraji v hodnoceni
roli také osobni hodnoty jednotlivceiepdstavy, dekavani, peswdéeni atp., které mohou

vnimani kvality Zivota znaé ovlivnit.

e rovina fyzické existence- prednttem zajmu této roviny je fyzicka existence
¢loveéka. Jedna se zde o pozorovatelné chovani druhgichklieré se iiive objektivi

méfit a srovnavat.

V psychologickém pojeti kvality Zivota ke byt nalezeno i vice hledisekibe
se jednat nap o zji¥ovani Zivotni spokojenosti, jaké faktory ke spokojgti fispivaji,
ovlivauji ji, ale také subjektivni prozivani pohody a deai dirazu na vSeobecné

hodnoceni kvality Zivota. (Veenhovern, 2000)

Dufkova (1986)ika, Ze lze vymezit kvalitu Zivota n& zakladni mozné typy, jedna
se o makrostrukturalni, mezostrukturalni a mikrdduralni pojeti. V nasledujicich

odstavcich tyto typy blizefpdstavim:

» Makrostrukturalni pojeti kvality Zivota je nejmempresné, jelikoZz charakterizuje

kvalitu Zivota jako kritérium spotenského pokroku. V jiném vykladu
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makrostrukturalnino pojeti se kvalita Zivota nevymje gimo formou kvalitativnich

charakteristik, ale i tak ma stale vyznamné postavedmci mezinarodniho srovnani.

» Mezostrukturalni pojeti kvality Zivota je jiz m&mbecné. Usiluje o podchyceni

s

analyza nesfje az k urovni jednotlivce.

» Mikrostrukturalni pojeti kvality Zivota pouziva prarreé subjektivistickou optiku
a individualré subjektivni gistupy, nebo pracuje s pojmy spokojenosteésti, individualni
tvorba nebo individualni uspokojovani peti. (Dufkova, 1986)

Dvor&kova (2012) uvadi, Ze vyzkumy zabyvajici se kvalitivota nejiiznéjSich
skupin jsou v posledni délponerné ¢aste, jelikoz pojem kvality Zivota nabyva staleevic

na vyznamu a stava seddivym pro hodnoceni kolektivniho a individualnihedta.

Kvalita Zivota nereprezentuje jen individualni stard, ale je velmi Uzce spjata

i s prostedim, ve kterém lidé Ziji, s jejich gebami a poZzadavky. (Fahey, 2006)

Timoracky (2002)iika, Ze kvalita Zivota je vysledkem vzajemnéhbtsgbeni
socialnich, zdravotnich, ekonomickych a environ@rth podminek, tykajicich
se lidského i spotenského rozvoje.iBdstavuje také objektivni podminky pro dobry Zivot

a na druhé stra&rsubjektivni prozivani dobrého Zivota.

Holandsky profesor ZuutVeenhoven (2000) uvégii typy kvality Zivota

Kvalita zivota Vnéjsi kvalita Zivota Vnit¥ni kvalita Zivota
Zivotni Sance | A. Vhodnost prosedi | B. Zivotaschopnost jedince
Predpoklady Zivotni prostedni Psychologicky kapital

Socialni kapital Zdravi
Prosperita Zpusobilost
Zivotni Grovei
Podoba zivota | C. Uzitecnost zivota  D. Porozungni vlastnimu Zivotu
Vysledky Subjektivni pohoda
Spokojenost
Ststi
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Kvadrant A obsahuje vhodnost présti pro Zivot a akcentuje Zivotni, ekologické,
socialni, ekonomické a kulturni podminky, kteryrai zabyva ekologie, sociologie a jiné
socialré-politické wdy. Kvadrant B obsahuje pojem Zivotaschopnost jedince & gam
i fyzické a duSevni zdravi, znalosti, schopnostnarni kvality jedince. Timto fedmétem
se zabyva l|ékatvi, psychologie a také pedagogik&adrant C obsahuje uzitaost
Zivota a zajim4 se, zda dany jedingispiva k dobru ostatnich lidi &m je obohacuje.
Dale rovréz zahrnuje moralni vyvajlovéka a jeho vniini cenu. Touto oblasti se zabyvaji
filozofové, teologove, pedagogové a socialni pragdy Kvadrant D obsahuje
porozungni vlastnimu Zivotu, ale fiiteme zde zahrnout i hodnoceni spokojenosti

s jednotlivymi Zivotnimi oblastmi, celkovou spokogest se Zivotem. (Dwé&ckova, 2012)

Tato ¢ast diplomové prace obsahovala &ty vycet definic kvality Zivota a typ
kvality Zivota, tedy pojmy, se kterymi budu dalegovat v kapitole gteni kvality Zivota.

V néasledujicim textu se budu jiz konkr&irvénovat kvalie Zivota seniai.

1.2 Kvalita zivota seniora

Otazkam kvality Zivota se v posledni @olnuje zn&né pozornost. V souvislosti
s kvalitou Zivota osob vysSih@ku ji 1ze chapat jakogitit se dobe.” (Haskovcova, 2010:
258)

.Kazdy clovek starne“,fika Helena HasSkovcova ve své knize Fenoméii. $2010:
16) Toto tvrzeni je znAmé a uznavané. Dale ve swEekika o starnutize ,starnuti
a stai, stejre jako smrt, jsou jedinou spravedlivou jistotou,rate mame.“(HaSkovcova,
2010: 16) A pesto, o svém vlastnim starnutit$inou neuvazujeme az do té doby, nez

se nas zme osoba tykat.

A kdy se vlasta stavaclovék seniorem? Podle 8tové zdravotnické organizace je
seniorsky ¥k, senescence, obdobim Zivota, kdy se poskozeitkfych ¢i psychickych sil
stava zjevnym b porovnani s fedchozimi Zivotnimi obdobimi. (Kalvach, 2004)

Zivotni etapa st nebo seniorskéhosku neni obectvnimana jako obdobi obtign
zvladatelnych Zivotnich podminek komplikaci, naopak v postojichigvlada pozitivni

piistup a optimizmus. Mezi oblasti ouivjici Zivotni spokojenost maji relatignveétsi
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vdhu nemateridlni stranky Zivota nez strdnky maligiti Nematerialni  stranky
charakterizuji pocit bezpe a dostatku vlastnich fyzickych sil, zabezgei pro pipad
jejich oslabeni. Pozitivni vnimani vlastniho Zivggau mnohych aktivit a udalosti v Zivot
seniofi dialezit¢jSim faktorem jejich diferenciace nez demografické ekonomické
ukazatele. V ramci hodnoceni praktickych prohiénkteré ginasi vysSi ¥k, jsou
mezilidské vztahy. Dvigckova ve své knize Kvalita Zivota seniatika, ze, Cesky senior
se podle svychc¢innosti jevi jako individualista, ktery do velké rynipreferuje
individualizovanécinnosti. Rad a po#mne casto se sice setkava se svymi blizkymi,

ale snazi se iistat na rodi@ ¢i komunit co nejvice nezavisly (Dvorackova, 2012: 54)

Kvalitu Zivota seniak ovliviiuje fada faktol, mezi &2 nefastji pafii: zdravi,
Zivotni styl, sociélni progedi, hmotné zabezpeni, pracovni aktivita, bydleni, vddvani,
etické principy uplatované ve spotmosti, nebo také zdravotni g@a socialni sluzby.
(Akeni plan, 2012)

Senidi se stavajicasto diky své péebnosti uzivateli socialnich sluzeb, kde je jim
poskytovana podpora, pomoc neb@géKvalitu pée v ramci poskytovanych socialnich
sluzeb senidm Ize hodnotit jako &co, co niize vyrazg ovlivnit kvalitu jejich Zivota.
UZivatelé sociélnich sluzeb nejsou tedy pouhyedpttem pée, ale aktivnimi subjekty,
a proto nelze postihnout kvalitu sluzeb & mechanickymgi formalné byrokratickymi
kritérii, ale je nutno ji posuzovat jako hodnotywedstat subjektivni. (Matl, Jalrkova,
2007)

Kvalitou poskytovanych socialnich sluzeb se budle déabyvat v nasledujicich
kapitolach a také v empirickésti této prace.

N 1

Osoby vy3iho &ku pati mezi zranitelné skupiny ve spotesti. Casto musielit
mnohym stereotylm spojenym se stiin a potykat se se zhorSenyristupem ke svym
pravim. Se zhorSujicimi se fyzickymi a psychickymi schogtmi v disledku procesu
starnuti jecasto vyvozovana shizena sp@eskad hodnota. S tim se pak poji i jejich
bezbrannost, snizené schopnosti branit se natigatnému zachézeni protiprdvnimu
jednani. V mnohych ifijpadech jsou osoby vysSih@&ku skut&né znevyhodgny oproti
ostatnim osobam. Jejich znevyhédhje dano jak snizenou sgbatnosti, tak pedsudky
ze strany spolmosti, kter&asto vedou Kk jejich diskrimina¢i znevyhod®ni oproti jinym

skupinam obyvatel. (Alni plan, 2012)
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Osoby vysSiho &ku jsou takéasto povazovany za prac@&vmeért vykonné, meé
intelektualré schopné&i ochotné dit se novym ¥cem. Disledkem takovychiedsudk je
pak nap. niz§i ochota k za#stnavani starSich osob, ignorovani jejictkam
pii poskytovani zbozi a sluzeb. Spiaské povdomi o procesu starnuti a specifickych
pottebach osob vysSSihoéku ve spolénosti je nedostateé. Ricinou ignorovani
&i porusovani prav starsich osolitpm nemusi byt zladle nebo UmysiCasto se jedna
pouze o neddomost,¢i zazité postupy a dita neochota &it se novym ¥cem. Tyto
problémy pgitom mohou nabyvat jeStzavazijSich roznéra v pripadt vykonavatei
verejné moci, nap souda ¢i policisti. Ve svém vysledku pak neznalost specifickych
potreb senioi miZe vést k rozhodovandi jednani v jejich neprosph ¢i dokonce
k poruSovani jejich prav (Aki plan, 2012).

Z udaji uvedenych v Narodni strategii podporujici pozitigtarnuti pro obdobi let
2013 az 2017 vyplyva, Ze jerqupokladan ndist patu osob v nejstarSichékovych
skupinach, tj. ve &ku 85 a vice let, ktery by se¢hevysit podle stedni varianty projekce
do roku 2066 na 7,5 nasobek. Rravtéto ¥kové skupiny starSich ¢anm Ize predvidat
potrebuji réjaky druh pomoci, podpory nebodegje poskytovanigdevsim skrze zdravotni
a socialni sluzby. Tyto sluzby nejsou doposud pzamé@, coZz ma za nasledek snizeni
kvality p&e a nizsi efektivitu, a tofpdevsim z dlouhodobého hlediska. (Narodni strategie
2013)

Ministerstvo prace a socialnickof (2012) uvadi, Ze osoby vysSihgku jsou jednou
z ohroZzenych skupin vifstupu @asti na Zivat spole&nosti, a to z éivodu kombinace
raiznych negativnich bariér, zejména horSiho zdrakotrstavu, nizSich fgmu, nizSi
arovre vzc&lani, nedostatsmé dopravni dostupnosti, ztizenémiispupu ke sluzbam,
vyskytu wkové diskriminace afptrvavajicich spotenskych stereotypve stdi. Rovrez
uvadi, Ze prioritni aktualni problémy, kteréijeltareSit na komunitarni drovni, Ize shrnout

do nasledujicich oblasti:

* U¢ast na formalnim i neformalnim sp&émském Zivat,

* zajiS€ni bezpénosti a ochrany zdravi,
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 odpovidajici urovi bydleni a poskytovanych socialnich a zdravotnicheb,

« zabezpe&eni dopravni obsluzZnosti. (&Ri plan, 2012)

Pro zajis¢ni plné integrace senibrje zasadnim minimalizovat igtrvavajici
negativni postoje spalaosti ke starnuti. Starnuti populace §Sinou prezentovano pouze
v kontextu zvysSujicich se nakkadna zdravotni, socialni péa rostoucich narak
na dichodovy systém. ifthos senial pro oltanskou spoknost neni dostate¢
zduraziiovan. VSichni relevantni akiéby se proto rdli podilet na vytvéeni pozitivniho
obrazu starnuti a senior Senidi jsou rovrez nejvice ohroZzenou skupinou osob
v souvislosti s trestnoginnosti. Jsokasto okt'mi fyzického i psychického nasili, &fmi
podvodi a kradezi. (Akni plan, 2012)

Holmerova (2010) uvadi, Zze mid@mre vyznamna funkce v géo osoby vysSiho
véku pini tzv. obygejna pée, kterou senid potrebuji ze vSeho nejvic. Je nutné, aby takova

p&e byla kvalitni, protoZe jen tak sei#e senior citit dote.

Pro zajiséni kvalitni p&e musi byt také rozvijeny vSechny druhy socialrsictzeb,
aby si kazdy mohl zvolit sluzbu dle svych prefeiendybrat si formu p& a konkrétni
sluZzbu je mozné jen na zakéarzhalosti vSech dostupnych informaci. Poradenskéhglby
proto nEly byt dostupné a kvalitni. V souvislosti s @istem pdétu osob trpicich &terou
z forem demence je rozvijena specializovan&epé tyto osoby a to s ohledem
na zachovani co nejvyssi kvality jejich Zivota a 0ejvysSi Urové nezavislosti.
(Ministerstvo, 2013)

1.2.1 Kuvalita Zivota seniord v domacim prostedi

Mezinarodni vyzkumy ukazuji, Ze&tgina populace siipje bydlet ve svém domey

v komunit, ve které ma vazby na rodinu a sousedy(iplan, 2012: 8)

.Kazdy clovek je rdd doma a ani senior neni vyjimKowroblém nastava,
kdyZ senior ztraci s@btainost a pdebuje pomoc. V prvnfadd by nmgla pomoci rodina,

ale ta by muselachtit, unet a moct potiebnou pé poskytnout. (Haskovcova, 2010: 285)

Pro gipad dalSi pomoci vdoméacim priesti je mozné vyuzit i terénnich

a ambulantnich sluZelgetné dostaténé oltanské vybavenosti.
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V souwasné dob v Ceské republice isobi celkem 2 762 poskytovatesocialnich
sluzeb, jejichz jednou skupinou z okruhu opgiyrch osob jsou senio Z uvedeného
poctu je 1838 sluzeb ambulantnich nebo terénnich. i@Wirstvo, 2013)

Podle Ministerstva prace a socialnicttiv(2012) bude nezbytné snici se ¥kovou
strukturou obyvatelstva rozvinout nové formy byd)eiteré budou propojeny siznymi
stupni pée, budou zohlagbvat nenici se vzorce rodinného Zivota a budou fimn
a mistr dostupné. V saiasné dob je vyrazri podcéiovana piprava na sthv souvislosti
se zaji&nim vhodného bydleni, tj. zaj&ti vhodné velikosti bytu, Uprava bytu a zvySeni
bezpeénosti @i béZzném pohybu. V oblasti dopravy sefigyuZivaji predevsim mistskou
hromadnou sluzbu. Z vyzkumkteré Ministerstvo prace a socialnickcivuvadi, vyplyva,
Ze je zna&na nespokojenost senios kvalitou véejné dopravy, fedevsim se Spatnym
piistupem a nedosta&teou vyvazenosti tras jednotlivych linek. Stale gekytuji fyzické
bariéry, které brani senion se zdravotnim znevyho&imim vyuZzivat véejné dopravni
prostedky, coZz vede ke sniZeni jejich 8stanosti a zvySeni zavislosti na pomoci

ve svém okoli. S dopravou Uzce souvisi i rozvople&zého a pistupného progtdi.

V¢étSina senial preferuje oddlené bydleni, které ma ovSem své vyhody a nevyhody.
Vyhodou je nezavislost, kterou favorizuji i semioNevyhody se phlasi ke slovu,
kdyz pra¢ potrebuji pomoc. Sedni generace nestiha a vnuékady newdi, jak pomoc
realizovat. vodem je pra¥ oddlené bydleni, které jim zahitaje vidt, jak prarodie

starnou a jakou poskytuji pomoc jejich riali (Haskovcova, 2010)

Vize, kterd je uvedena vramci strategie Ministexsprace a socialniéui iika,
Ze pé&e o osoby vysSihoeku musi nabizet co nejSirSi Skalu sluzeb odpovddejizdilnym
pottebam a Zzivotnim situacim starSich osob. ¢&eti této p& o seniory musi byt
i podpora rodiny a jejich zapojeni se do poskytdwslnzeb. Rodinni islusnici péujici
0 seniory musi dostat maximalni podporu ve formzdlavani, moznosti afiovného
z&leréni na trhu prace, psychologického poradenstvi augag nabidky odlglovacich
sluzeb. Zarovie nesmi byt finatné znevyhodovani oproti &m, kt&i pro svou rodinu
vyuzili sluzbu nabizenodi financovanou statem, a ktera je vzdy drazsSi. (dfemstvo,
2013)

P&e o0 osoby vysSihocku v doméacim progedi je velmi namahava a to ve vSech
rovinach. S rozvojem socialnich sluzeb vzniklyuzby tzv. odleliovaci, mezi které p#t

nag. denni staciori@, osobni asistence nebo takeé i respitdepkteré dofeji peujicim
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tzv. prestavku, ve které si pejici osoby odp&inou a naberou ptgbné sily k dalSimu
poskytovani p&. (Haskovcova, 2010)

Podle 8§ 33 Z&kon&. 108/2006 Sh., o socialnich sluzbach, vénkrpozdjSich
piedpigi se socialni sluzby poskytuji jako sluzby pobytas@bulantni nebo teréenni.

Pro podporu kvality Zivota senibrv domacim progedi lze vyuzivat ambulantni
a terénni sluzby, jejichz ¢gt je uveden nize. Pobytovymi socialnimi sluzbaeibsdu

zabyvat az v nasledujici podkapitole a také v eicl@casti této diplomové prace.

* Ambulantni sluzby

Ambulantnimi sluzbami rozumime sluzby, za kteryngolma dochazi nebo je
doprovazena nebo dopravovana dtizami sociélnich sluzeb a s@sti sluzby neni

celodenni ubytovani.

» Terénni sluzby

Terénnimi sluzbami rozumime sluzby, které jsou ®spbskytovany v jejim

piirozeném socialnim prasdi.

Podle 8§ 34 Z&kon&. 108/2006 Sh., o socialnich sluzbach, vénkrpozdjSich
piedpisi je nabizen pro osoby vySSihéku nasledujici v§et ambulantnich a terénnich

socialnich sluzeb:

» Osobni asistence

» Petovatelska sluzba

« Tisnova pée

» Privodcovské a fediitatelské sluzby
» Odlektovaci sluzby

* Centra dennich sluzeb

* Denni stacionié&

V nasledujicich odstavcich budu blize specifikowydy vySe uvedené ambulantni
a terénni socialni sluzby pro osoby vysSilkouv
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VeZs

Osobni asistence He terénni sluzba poskytovana osobam, které majesou
sokestatnost z divodu wku, chronického onemoéni nebo zdravotniho znevyhasin,
jejichz situace vyzaduje pomoc jiné fyzické osoBiluzba je poskytovana b&asového

omezeni, v irozeném socialnim pragdi osob aip cinnostech, které osoba pebuje.

Petovatelska sluzba je terénni nebo ambulantni sluzba poskytovana ospkiéeré
maji sniZzenou sa@ktatnost z dvodu wku, chronického onemoéni nebo zdravotniho
postiZzeni, jejichz situace vyzaduje pomoc jiné diéi osoby. Sluzba poskytuje
ve vymezenéntase v domacnostech osob a vizenich socialnich sluzeb vyjmenované

ukony.

Tisiova p&e - je terénni sluzba, kterou se poskytujeisegita distatini hlasova
a elektronicka komunikace s osobami vystavenymiésta vysokému riziku ohrozeni

zdravi nebo Zivota vifpact nahlého zhorSeni jejich zdravotniho stavu nebomobsti.

Privodcovské a mpeditatelské sluzby -jsou terénni nebo ambulantni sluzby
poskytované osobam, jejichz schopnosti jsou snizmlgvodu wku nebo zdravotniho
postizeni v oblasti orientace nebo komunikace, @omaha jim osohlnsi vyridit vlastni

zalezitosti. Sluzby mohou byt poskytovany téz jakatast jinych sluzeb.

Odlehéovaci sluzby- jsou terénni, ambulantni nebo i pobytové slyibskytované
osobam, které maji snizenou &sfanost z divodu Wku, chronického onemoéni
nebo zdravotniho postizeni, o které je jinakigw@no v jejich prozeném socialnim
prostedi; cilem sluzby je umoznit gici fyzické osob nezbytny odp&inek.

Centra dennich sluzeb- poskytuji ambulantni sluzby osobam, které majzenou
sokEstanost z dvodu wku, chronického onemoéni nebo zdravotniho postizeni, jejichz

situace vyZaduje pomoc jiné fyzické osoby.

Denni stacion&e — poskytuji ambulantni sluzby osobam, které maijizenou
sokEstatnost z dvodu wku nebo zdravotniho postizeni, a osobam s chromatySevnim

onemocgnim, jejichz situace vyZaduje pravidelnou pomoé jiyzické osoby.

Jako dalSi podpny institut uvadi Zakort. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach,
ve zréni pozajSich edpisi v 87: Prispévek na pé&i, ktery se poskytuje osobam

zavislym na pomoci jiné fyzické osoby. Timtdgigmvkem se stat podili na zapéi
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socialnich sluzeb nebo jinych forem pomoci podleoto zakona i zvladani zakladnich
Zivotnich poteb osob. Naklady naigpsvek se hradi ze statniho rozpa

Nyni jsem se zabyval kvalitou Zivota seriioa socidlnim sluzbam v doméacim
prostedi, dalSicast textu budu &novat pra¢ kvalit¢ Zivota seniak v pobytovych

socialnich sluzbach.

1.2.2 Kuvalita Zivota seniora v pobytovych sluzbach

V sowtasné dob je vCeské republice 924 pobytovych socialnich sluzeb
se souhrnnou kapacitou 49 258@7dk. Vyhrad@ senioiim jsou ugeny domovy
pro seniory, kterych je nyni 515, cokedstavuje 8% podil vSech socialnich sluzeb a 48%
vSech pobytovych socialnich sluzeb. Domovy pro@gninaji souhrnnou kapacitu 39 730
lazek, coz je 54% ikek vSech pobytovych sluzeb. Socialni sluzby takdgtavuji

vyznamnou pomocipposkytovani paebné pée senioiim. (Ministerstvo, 2013)

Kromé¢ rodinnych pislusnili, jak bylo uvedeno vySe, jsou tdedevsim socialni
pracovnici a pracovnici vifmé péi, ktefi poskytuji pomoc, podporu a iéo potebné
seniory. U &chto profesi by rlo dle MPSV dojit ke zvySeni prestize a legislatimn
vymezeni kompetenci a poZzadaykak aby socialni prace jako profese zauala stejnou

arovei kvality Zivota senial. (Ministerstvo, 2013)

V poslednich dvaceti letech prodly socialni sluzbyeské republice zasadnimi
zmeénami. Rozsah tylp forem poskytovanych socialnich sluzeb a metodegiuzivatelem
sluzby se rychle rozsia po roce 1990. Do té doby byl autoriy a medicinsky iistup
univerzalg pouZzivan v zézeni socialnich sluzeb, kde uzivatdijimal zakladni pé&.
Zmeny v socialnich sluzbach dlouho probihaly a to wspedi zastaralé legislativy,

v chykgjici koncepci rozvoje a v neigSenych otazkach financovani socialnich sluzeb.
(Hubikové, 2011)

19



Hlavni myslenkou, na niZ byla zaloZzena nova leflidav oblasti sociélnich sluzeb,
spaiivala v posileni autonomni role uzivditelocialnich sluzeb. V roce 2006 byl schvélen
novy Zakon¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach s cilem pasymijemce socialnich
sluzeb na urove aktivnich @astnilki, ktefi jsou opravani €inn¢ a efektivié ovliviiovat
politiku sociélnich sluzeb a spolupracovii poskytovani socialni sluzby, kterdigpsje
k reSeni jejich nefbznivé socialni situace. Klade se takéat na vztah mezi pracovnikem

a uzivatelem, zaloZeny na nedirektivniiispupu k uzivateli. (Hubikovéa, 2011)

Podle § 2, odst. 2 Zdkora108/2006 Sb., o sociélnich sluzbach, vénzpozdjSich
predpigi musi rozsah a forma pomoci a podpory poskytnuéstgdnictvim socialnich
sluzeb zachovavat lidskouistojnost osob. Pomoc musi vychazet z individdidiienych
potteb osob, musi gsobit na osoby aktivy podporovat rozvoj jejich samostatnosti,
motivovat je k takovym ¢innostem, které nevedou k dlouhodobému setrvavani
nebo prohlubovani négnivé socialni situace, a posilovat jejich sodiahatlenovani.
Socialni sluzby musi byt poskytovany v zajmu oselnalezité kvalit takovymi zpisoby,

aby bylo vzdy dsledré zajiStno dodrzovani lidskych prav a zékladnich svobodoso

V ramci pobytovych sluzeb pro seniory jsou poskgoy sluzby, kterymi rozumime
sluzby spojené i s ubytovanim viizenich socialnich sluzeb. Hatmezi r& tydenni
stacion&e, socialni sluzby poskytované ve zdravotnickychiizemich tzkové pée,
domovy se zvlastnim reZzimem a také domovy pro $gnid nasledujicich odstavcich

budu bliZze specifikovat jednotlivé pobytové soci&luzby:

Tydenni stacion&e - poskytuji pobytové sluzby osobam, které majizenou
sokestainost z divodu wku nebo zdravotniho postiZzeni, a osobam s chroniattySevnim

onemockgnim, jejichz situace vyzaduje pravidelnou pomoé jiyeické osoby.

Socialni  sluzby poskytované ve zdravotnickych ¥&enich  hZkové
péce - poskytuji pobytové socialni sluzby osobam, ktei rievyzZzaduji iZkovou péi,
ale vzhledem ke svému zdravotnimu stavu nejsoupsgh@e obejit bez pomoci jiné
fyzické osoby a nemohou byt proto progust ze zdravotnického gaeni hizkové pée
do doby, nez jim je zabezfmna pomoc osobou blizkou nebo jinou fyzickou osatelo
zajis€no poskytovani terénnich nebo ambulantnich soctdlsluzeb anebo pobytovych

socialnich sluzeb v #zenich socialnich sluzeb.
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Domovy se zvlaStnim reZzimem- poskytuji pobytové sluzby osobam, které maji
snizenou safstatnost z divodu chronického duSevniho onemé&tih nebo zavislosti
na navykovych latkach, a osobam seestiaou, Alzheimerovou demenci a ostatnimi typy
demenci, které maji snizenou &stanost z divodu €chto onemoceni, jejichz situace
vyZaduje pravidelnou pomoc jiné fyzické osoby. Re¥itéchto zdizenich pi poskytovani

socialnich sluzeb jefizpasoben specifickym pigbam &chto osob.

Domovy pro seniory - poskytuji pobytové sluzby osobam, které maji smize
sokestainost zejména ziodu wku, jejichZ situace vyZaduje pravidelnou pomoc jiné
fyzické osoby. SluZzbou domova pro seniory se budké zabyvat v empirickéasti této

prace, proto nasledmuvedu zakladndinnosti, které domov pro seniory poskytuje.

Sluzba domova pro seniory poskytuje tyto zakladnéinnosti:

a) poskytnuti ubytovani,

b) poskytnuti stravy,

c) pomoc i zvladani znych dkord p&e o vlastni osobu,

d) pomoc i osobni hygie& nebo poskytnuti podminek pro osobni
hygienu,

e) zprostedkovani kontaktu se sponskym prosedim,

f) socialre terapeutick€innosti,

g) aktivizatni ¢innosti,

h) pomoc i uplatiovani prav, opravmych zajnii a @i obstaravani

osobnich zalezitosti.

Aby se staly domovy pro seniory skétgm domovem, doslo diky zakonu o socialnich
sluzbach k dramatickym zmam, které mizeme charakterizovat jako ,vpad“ domova do
domova. Domovy pro seniory se otisly s\wtu a st byl ,vpusen® do nich. (Havrdova,
2010: 236)
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V domové pro seniory je také otevird moznost vyuziti metodySystém individualniho
hodnoceni kvality Zivotd

Tato metoda zvana ,Systém individualniho hodnokeaility Zivota“ vychazi z toho,
Ze nasSe myslenky @ny jsou disledkem osobnichiedstav neboli mentalnich konstriikt
které mame o &cech, lidech, idealech atp. Ty jsou ugmany hierarchicky. Pokud
chceme Bjakémucloveéku porozungt, je teba nejprve porozughtomu, jak vypada jeho
Zelkricek mentalnich konstrukt(predstav, hodnot, dilatp.) a jak si tento Zélsek vytvai.
K vystizeni  pojeti mentalnich  konstrikt vytvoril Kelly metodu zvanou
~Repertory Grid“ - metodu siti Zivotnich pojeti #ic ktera byla uzfisobena pro #teni
kvality Zivota a ke zjiSovani osobnich dil (Kfivohlavy, 2002: 171-172)

Metodou SEIQoL je strukturovany rozhovoghlem kterého se snazime zjistit ty aspekty
Zivota, které jsou pro respondenta zdvazné. Daokaosvadi §t Zivotnich citi - ,,cues”,
které povazuje v dané situaci za riggdit¢jSi. ,Cue” je jednim z ktiovych pojmi
metodiky SEIQoL, feklada se jako zZivotni cil nebo-li jako cil snazépnicilow zantreny
podret k aktivite. (Kiivohlavy, 2001: 244)

V nasledujicim textu se budgnovat individualizaci p& v rdmci Standatdkvality
poskytovanych sluzeb, které ve svych kritériichdiv@e poskytovatel sluzby spoie
s uzivateli planuje @ibéh poskytovani socialni sluzby s ohledem na osoibmiacmoznosti
uzivatele, dale pak spdie s uzivateli pitbézné hodnoti, zda jsou nagdvany jejich
osobni cile. Déle pak Standardy kvality poskytohimte ukladaji péibéZnou kontrolu a
hodnoceni, zda je #Apob poskytovani socialni sluzby v souladu a osobnift
jednotlivych uzivatal. A v neposlednfad, zda ma socialni sluzba zpracovana pravidla
pro zji¥ovani spokojenosti uzivatelse zgisobem poskytovani socialni sluzby. Podle
téchto pravidel samdejmé musi poskytovatel sluzby postupovat. (Moravskastgxraj,
2008)

Individualni planovani pibéhu poskytované sluzby nelze chapat pouze jako jeden
ze standaril kvality, ale je nutné na¢p pohlizet v kontextu celého zakona o socialnich

sluzbach.

Praxe v pobytovych socialnich sluzbach v ramci davéindividualniho planovani
je velmi dlouha. Nkteré organizace k individualnimu planovani uzZivpgitacovy

program, k tomu weny, jiné organizace voli ¢ psané vedeni individualnich ptan

1 Schedule for the Evaluation of Individual Quality of Life - SEIQoL
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V domow pro seniory, kde pracuji, jsme v ramci vyvoje odiadi individualni planovani
v patitatovém programu, jelikoz jsme it docilit, aby pracovnici skuteé planovali

s uzivateli, travili s niméas, coz je s pHtacovym programem slo&ifSi.

Koncepce kvality socialnich sluzeb v Moravskoslérsk kraji (2008) uvadi,
Ze pro pocit zcela domaciho pi@sti srovnatelného s bydlenim vrstevnikapoméaha
umoznit uzivatalm socialnich sluzeb napvat sva pani a pateby i drobného charakteru,
nag. vlastnit domaci zve, pistovat rostliny na zahrad vybavit si pokoj vlastnim
ndbytkem apod. Koncepce kvality dale uvadi, Ze vauvskoslezském kraji je vystupem
procesu sedredobého planovani sociélnich sluzeb, vyjae postoj kraje a deklaruje jeho
politickou vili podporovat rozvoj socialnich sluzeb zaloZenyehravnych pilezitostech
pro vSechny ofany. Podstatnéast textu Koncepce se v obecné réwilent vénuje pojeti
modeh kvality zangétenych na individualni @ekavani a paeby ¢lovéka, a to z toho
duvodu, aby bylo #etelné,¢im je mysSlena kvalita v socialnich sluzbach. Tedkoln
roz8rovanim institucionalniho systému v jakékoli famybrz dobrou praxi zaloZenou

na rozvoji plnohodnotného Zivota ¥imzeném socialnim prastdi s moznosti vyuZivani

béZné dostupnych zdrdjslouzicich vSem bez rozdilu.

Souwasné domovy pro seniory jsou zpravidlégkms vybaveny, gkterd soukroma
zarizeni byvaji az luxusem. Videlkové pokoje se vyskytuji uz jen ojedie, fada seniar
bydli v jednotizkovych pokojich. Pravidlem jsou odbértizené socialéterapeutické,
aktivizatni ¢innosti a fizné druhy terapii, nappetterapie, kterd je zaloZzena nangEm
kontaktu uzivatdl sluzby se zvaty. (Havrdova, 2010: 236)

Nyni jsem ze zabyval zakladnindiinnostmi domov pro seniory, vetnd kritérii
individualniho planovani. V nasledujicim textu sedb zabyvat fistupem zagienym
naclovéka, kde je uZivatel povazovan za jedineu a svobodnou bytost, coZ povazuiji

za klicové v rdmci prace s osobami vysSiki&w.
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1.2.3 Pristup zaméreny naclovéka

Sluzby v domovech pro seniory jsou poskytovany gvaiky pgiimé pée, mezi které
pati socialni pracovnici, pracovnici v socialnich 8agh a také vSeobecné sestry.
Pri praci s uzivateli by pracovnici ide&lmeéli vychazet z principu, kdy kazdy uzivatel je
jedingnou a svobodnou bytosti schopndigtu. Jeiteba k gmu pistupovat komplex#

opravdo¥ a bez pedsudk. Tento pistup vychazi zistupu zamsieného na&loveka.

Pristupu zansfenému nailovéka se zabyval Carol R. Rogers (1902—-198TFistp
zantieny naclovéka fadime mezi siry humanistické. Fstup zanifteny nacloveka

vychazi z nasledujicich tezi, dle V§tala a Rezkové (2001):

» ¢lovek je jedingénou a svobodnou bytosti majici tendenci k osobniistu
a stalému rozvoiji,

» Cloveka Ize zkoumat zasadlrv rdmci celostniho ifistupu a ve vyvojovém
¢asovém horizontu sidazem na fitomnost,

e pro lidského jedince jsou otazky po hodnotach, tmiasodpoednosti
a po smysluplném zivéiotazkami zasadniho vyznamu,

* redukcionizmus jakéhokoli typu dpvék neni nic nez...") a plochy

scientizmus (zajem pouze o kvantifikované Udajekdal) jsou odmitany.

v

TéziS&m piistupu na clovéka je pracovnikova téra v ristovy potencidl
uzivatele - aktualizani tendenci. Prace vychazitimo z uZivatele a podouje jeho
samostatny rozvoj. (Bozarth 1998). Pracovnik vealwats uzivatelem manifestujé t

zakladni postoje:

* bezpodmin&né pozitivni prijeti — pracovnik, ktery zaujima tento postoj,
si hluboce vazi lidskosti jednotlivych uzivatebniz by znevaZoval jakékoliv
uzivatelovo chovani. Postoj sam manifestuje v prattwvi akceptaci

a trpzlivost vici uzivateli. (Rogers, 2002)

* empatie - je schopnost vcitit se, itluZivatetiv swt, zkuSenost jehosama
tak, jako by ji pracovnik sdm zazival, aniz begial byt sam seboutidm

pracovnik nfize rekdy vnimat i neeédomé obsahy uZivatele sluzby. Empatie
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neni jen technika, je tor@devsim pracovnilk postoj. Empatie neni reflexe,
piestoze reflektovani v praci vyuzivame. Reflex&epouze pracovnikovi
napomoci byt vice empaticky. Pracovnik jako bkeginal mezi svym
vlastnim vnimanim a vnimanim uzivatele, aniz bymseovnik s uzivatelem
identifikoval. Pracovnik siip empatickém naslouchani staleédemuje své

pocity a prozitky a dokaze je ogd. (Thorne, 1991)

kongruence - v pristupu zamreného naclovéka kongruence znamena,
Ze se pracovnik neskryva za Zadnou fasadou, masieuyystupuje sam
za sebe a je schopen ,byt sam seboti“,ua to znamena cokoliv. Jedna
se oto, Zze pracovnik si je plnvédom svych pocit a dokaze je také
v pracovnim vztahu uZivateli 8ldvat a pracovat s nimi. Jednd se o to,
aby pracovnik nastolil v praci siey vztah mezi uzivatelem a pracovnikem
bez jakychkoliv ,triki“. Pracovnik musi mit opravdovy, stay zajem

uzivatele poznavat. (Rogers, 1957)

V piistupu zamreného natlovéka je pouzivana také tzaktualizaéni tendence

Aktualizatni tendence je u uZivatele iniciovana pracovnikovpristupem, ktery je

zaloZzeny na ilvéie, respektu, a ktery e uvolnit a posunout vlastni uzivatelovy

schopnosti pro uzdraveni ast. Ke kazdému uZzivateli by se¢lo pristupovat s uiitou

Jnaivitou®, jako k jedingné bytosti. Ulohou pracovnika je uzivatele v tonpimcesu

doprovézet a zaji®vat i z&kladni kvality vztahu — empatii, bezpodminé pozitivni

prijimani, kongruenci. (Rogers, 2002) Aktualinéd tendence je také zékladni motivace

ke vSem¢innostemclovéka a je vSudyfitomna a neustale se¢ni a vyviji. Vyznéuje se

také zvySenym naim, které pomahaistu, k rozvoji potencialu. Neni to tedy tendence,

kterd se nafii snaZi redukovat, naopak toto #tigsama iniciuje. (Bozarth, 1998)ovek

se pohybuje simem k \&tSi autonomii, misto aby bykkym kontrolovan.
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Pro pistup zamifeny na clovéka je dilezity konstrukt, ktery je odvozen
od aktualizani tendence — sebeaktualizace. Ta je charaktéwdssicym konceptemédomi
— ve smyslu sebegdomovani. (Rogers, 1998) Sebeaktualizace je¢ sdmlivnéna
socialnim progedim. V Rogersay teorii je jakékoliv disfun&ni chovani dsledkem
tohoto sociélniho prosdi, nikoliv sebeaktualizai tendence samotné, ktera je takovymto

prostedim naruSena. (Rogers, 2002)

Znamena to, Ze pokud pracovnik poskytujici sluzgghazi z &chto zakladnich
podminek a uZivatel je bude také takto vnimat, pakZe nastat osobnostni
zmena - Bozarth (1998) toto nazyva formatem if — thevysledkem tohoto fistupu

se tak uzivatel stava:

» vic kongruentni a otéergjSi ke znénam,

» realisttejSi a objektivijSi ve vnimani a usdomovani si pocit,

» efektivrgjSi v reSeni problérn — to gedpoklada zvySené selviggti, vetSi
akceptace druhych, jeho vlastni chovani je druhymimano jako vice

vyzralé. (Bozarth, 1998)

U osoby vysSiho¢ku je dilezité také wdét, jak kvalitn® proZzivaji zivot pray ted

a kam smtuji jejich tuzby, tzv. osobni cil uzivatele. (Haskova, 2010)
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2 Kvalita a standardy kvality socialnich sluzeb

Kvalita socialnich sluzeb je ve svém kaZzdodenniwotZineustale konfrontovana.
Vytvorit nastrojtizeni kvality socialnich sluzeb bylo cilem na samgmsatku reformy.
Iniciativa k tétocinnosti isla od samotnych poskytovaiesocialnich sluzeb, kitebyli
v ramci vytv&eni svych profesnich sdruzeni jiz vipkhu roku 1990. Jednotné narodni
standardy kvality byly vytvieny na vladni Urovni ve spolupraci s uzivateli akywovateli
socialnich sluzeb v letech 1999 - 2002. Vice neZ 2&stupt poskytovatel a uzivatel
bylo aktivnich v devatenacti pracovnich skupinatyto pracovni skupiny navrhly prvni
narodni standardy kvality a pak byly dale podrobozvijeny v ramciCesko-britského
projektu. Jejich z&re¢na slova byla zuejnéna v roce 2002 a Ministerstvo prace
a socialnich ¥ci Ceské republiky je povazovala za obégfijateiné v ramci pochopeni
kvalitni socialni sluzby. (Johnova, 2002) Narodtdndardy kvality byly formulovany

obecr, neba se vztahuji na vSechny typy a formy socialnicliestu

V prab¢hu poslednich let doslo v socialnich sluzbach kdasn zndnam. Tyto
zasadni zmny se tykaly hlavé pristupu kuzivatéim sluzby, zareni
se na individualizaci @&, kter4 vychazi z pttb uZivatel. Nelehkym uUkolem bylo
pro poskytovatele socialnich sluzeb rgpenit® mysleni pracovnik primé pée
a to primarg v odstragni zazitych prvk, zvyka a tradénich postup, které vychazely

z medicinskéhoifstupu.

2. 1 Standardy kvality socialnich sluzeb

Standardy kvality sociélnich sluzeb dopmmwané MPSV od roku 2002 se staly
pravnim gedpisem zavaznym od 1.1.2007.¢@n kritérii Standardl je obsahem iflohy
¢. 2 vyhlasky MPSVe. 505/2006 Sb., provédiho gedpisu k zakonk. 108/2006 Sb.,

o socialnich sluzbach, ve&ni pozdjSich gedpisi.
Poskytovatelé socialnich sluZelglive pocatku velké problémy s uchopenim kvality
a pistupu pracovnik k zava@nym standariim kvality. Pracovnici necBii (nemohli)

piijmout nové pistupy a metody v praci s uzivateli, byly pré poradany seminé,
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workshopy a také vzthvaci akce, aby #i dostatek informaci o smyslu a obsahu
jednotlivych gristupy a také standafdkvality.

Podle § 88, pismene h, Zakonal108/2006 Sbh., o socialnich sluzbach, vénin
pozcjSich gredpidi jsou vSichni poskytovatelé socialnich sluZzeb pavidodrzovat
standardy kvality sociélnich sluzeb. Standardy s@gjpi jak ma vypadat kvalitni socialni
sluzba. Jsou souboremnxfitelnych a o¥fitelnych kritérii, nikoli pouze navrhem zakona
¢i vyhlasky. Jejich smyslem je umoznit tgaznym zfisobem posoudit kvalitu
poskytované sluzby, nikoli stanovit, jakd prava @vipnosti maji z&zeni a uZivatelé

socialnich sluzeb.

Standardy kvality jsou poickou pro poskytovatele socialnich sluzeb usilujici
0 poskytovani dobrych a¢imnych socialnich sluzeb, které respektuji a podjpaovny
piistup k uzivatelm sluzby, a jsou tak zakladnimieplpokladem pinohodnotného,
dustojného a svobodného Zivota. V oblasti socialrsltizeb doslo v poslednich letech
k vyraznym zngnam, zejmeéna vifstupu k uzivatélm socialnich sluzeb a v pouzivanych
metodach socialni prace. Organiza@sto usiluji o tyto posuny pomoci systémovych
zmen, které zajisti poskytovani kvalitnich sluzeb wlsdu se satasnou Urovni poznani
(Johnova, 2002).

Standardy jsou na kritéria rozloZzeny nejentzatiu srozumitelnosti aiphlednosti
ale zejména proto, aby bylo mozno posoudit, zddbsiyozadavek standardu syji.
Kritéria jsou totiz néfitelna. Socialni sluzby si mohou n& jednozn&né odpowdét.
Nap.: Standard. 1 organizace plni, protoZze ma piséndefinovano poslani, cile, cilovou
skupinu uzivatel, principy zdizeni a vi, Ze toto je jejich zavazelcv verejnosti. Jako
dukaz miZe sluzba fedloZit letdky, vlastni webovou strankianky otis&né v tisku, apod.
Na zréni poslani a cil se Ize zeptat jakéhokoli pracovnika sluzby a kgédschopertici,
co je obsahenmeéth dokument. Nebo Standard. 1 sluzba pini jetasténe, protoze ma
sice pisem& definovano poslani, cile, cilovou skupinu uzivatel principy zéizeni,
ale téngt nikdo z pracovnik a uzivatel v zaizeni ani mimo & zréni verejného zavazku
nezna. Neda se mluvit o tom, Ze je to zavazek gluibi verejnosti. Mefitelnost kritérii
je dalezita pro poskytovatele, které zajima kvalita triésh sluzeb, i pro w)Si hodnotitele

poskytovanych sluzeb. Porovnanim kritérii se skudeti |ze snadno zjistit, co je vizzeni

28



v paradku a co jefeba zminit. Jestlize takové posouzeni sila ve svém zdzeni
organizace samaika se tomu sebehodnoceni sluzby. (Ministerstv62p0

O organizaci, kde pracuji, sebehodnoceni sluzbygto naposledy na konci roku
2012 atov uzké spolupraci sedizovatelem. Vystupy ze sebehodnoceni jsou pak
predmétem dalSi prace s kvalitou. Vystupem sebehodnaogleiiby bylo nap zjistno, Ze
je nutné upravit vnihi pravidla pro jednani se zajemci o sluzbu a &l v kritériich
bodového hodnoceni, kde byla uvedena jiz kritéeaelevantni (doba podani Zadosti,
hodnoceni pdebnosti sociélni sluzby, apod.). Sebehodnocenibgliinimam jako

vybornou zgtnou vazbu pro praxi v organizaci.

VySe uvedené standardy kvality zobrazuji také roponétaveni poskytovatela
uzivateh sluzby. Standardy zahrnuji ustanoveni tykajicipedpory uZzivatele sluzby v
nezavislosti, respektu k jeho ptdw, zZizeni symetrického a partnerského vztahu mezi
pracovniky a uzivateli sluzby. Sdileni tohoto kqstcepracovniky socialnich sluzeb je
explicitré i implicitné uvedeno vdchto standardech a jéekavan porérné vysoky stupa
zpasobilosti a kvalifikace pracovnik v socialnich sluzbach, coz jerepgpokladem
implementace standardkvality do praxe. Nicméh pred zavadnim standardl kvality
do praxe poskytovatelé poukazali na to, Ze nokigtyp k uZivatelm je definovan jen
velmi obec#, tudiz fedstavuji ideal, ktery je velmi obtiznéepést do praxe. (Hubikova,
2011)

Ustanoveni tykajici se postaveni uzivatblyla nakonec také giernéna do zakona
o socialnich sluzbach, jako obé&cmavaznych pravnichiedpisi i pies prvotni vyhrady
a gipominky. Z celkového pftu patnacti standaftdkvality se Sest zabyva aktivnéasti
uzivatele v procesu poskytovani sluzby a jejichrdodani.

Z vlastni praxe mohuici, Zze zava&hi standard kvality do praxe nebylo dbec
jednoduché a ne vSichni pracovnidijadi za své no¥ nastavené hodnoty organizace,
kritéria standardl kvality a také nové metody prace s uzivateli. [dklact negijeti téchto
novych prvki socialnich sluzeb d&kteti pracovnici socialni sluzby dobroveéin

nebo i nedobrovokhopustili.

Velkym oriSkem pro socialni sluzby bylo také individualniambvani, jelikoz

uzivatelé a pracovnici se prvniili vzajemnému respektovani a pochopeni obecnych
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lidskych prav. To vyZzadovalo nové uchopeni kult(myganizace) socialnich sluzeb, nové
postupy, nové iistupy k uZivatelm, nové zpsoby komunikace a jednani s uzivateli
véetre novych intervedinich strategii. Hlavnim cilem implementace staniladality
spaivalo ve zmné¢ primarniho procesu: od univerzalismu a paternalsmk

individualizaci a partnerstvi (ibid).

Oblasti, které jsem jiz uved| vySe, se primgtykaji standard kvality ¢. 2 "Ochrana
prav uzivatel socialnich sluzeb" "¢. 3" Jednani se zajemci o socialni sluzby."4"
Smlouva o poskytovani sluzbyd, 5" Planovani a [iibéh realizace poskytovani sluzeb ",
¢. 7" Stiznosti na kvalitu nebo agob poskytovani socialnich sluzeb "a Standar@”

Navaznost na dalSi dostupné zdroje".

Dokument Zavaghi standard kvality do praxetika, Ze: kvalitni sluzba je ta, ktera
co nejlépe vyuziva dostupné zdroje, aby dosahlzefepsich vysledkpro své uzivatele.
(Zavadni standardl, 2002: 94)

Obecrg Ize dobrou kvalitu sluzeb zajistit nasledujicimi koky (ibid):

« zjiSteni pozadavki cilové skupiny uzivatehi (zédkladem je analyza geb lidi,

kterym se bude v rdmci formulovaného poslani slystskytovat),

* navrh toho,jak bude sluzba vypadat(obec® — metodika, stanoveni odbornych
metod, které se budou pouZzivat, vybaveni fckami atd., individualé — stanoveni

osobnich cil a giipadre individualnich plan poskytovani sluzby),

* poskytovani sluzbystanovené cilové skugimpodle gipravenych pravidel,

* hodnoceni sluzby — zji&ovani spokojenosti, monitorovani vystup jejich
vyhodnoceni. Hodnocenim sluzby se budu dale zabywampirické casti prace,
kde se budu &novat vytvdeni cileného programu, pomoci kterého by bylo mozno
prabézrné hodnotit, zda je zajsob poskytovani socialni sluzby v souladu s defimgm
poslanim organizace, cili a zasadami socialni gl@bsobnimi cili jednotlivych uzivatel

sluzby.
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» zavedeni znén do navrhu toho, jak ma sluzba vypadat ¢éagnvnitinich pravidel,

odbornych postup vz&lavani atd.).

Z&kon o socialnich sluzbach ukladad poskytovaelpovinné plgni také tzv.

z&konnych povinnosti. Tyto povinnosti uvadim v eésjicim textu.

2.2 Zakonné povinnosti socialnich sluzeb

Podle § 88 Zakon&. 108/2006 Sbh., o socialnich sluzbasle zréni pozdjSich

piedpidi jsou poskytovatelé socialnich sluzeb povinni

* zaji¥ovat dostupnost informaci o druhu, myjstilech, okruhu osob, jimz poskyt
socialni sluzby, o kapaéitposkytovanych socialnickluzeb a o zjsobu poskytoval

socialnich sluzeb, a to #agobem srozumitelnym pro vSechny osoby,

* informovat zajemce o socialni sluzbu o vSech pavstech, které by pro¢ho
vyplyvaly ze smlouvy o poskytovani socialnich sluze zgisobu poskytovansocialnict

sluzeb a o Uhradach za tyto sluzby, a tiisppem pro & srozumitelnym,

* vytvaret @i poskytovani socialnich sluzeb takové podminkgré&tumozni osobal
kterym poskytuji sociélni sluzby, naplat jejich lidska i obansk& prava, a které zamez
stretim zajmi téchto osob se zajmy poskytovatele socialni sluzby,

* zpracovat vnini pravidla zajigini poskytované socialni sluzbycetré stanover
pravidel pro uplaténi opravinych zajnmi osob, a to ve forghsrozumitelné pro vSech

osoby,

e Zpracova vnitini pravidla pro podavani a krgovani stiznosti osob, ktery

poskytuji socialni sluzby, na aravsluzeb, a to ve forénsrozumitelné pro vSechny osoby,
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e planovat pitbéh poskytovani socialni sluzby podle osobnichi,cipoteb
a schopnosti osolikterym poskytuji socialni sluzby, vést pisemné vitialni zaznam
o prabéhu poskytovani socialni sluzby a hodnotitigh poskytovani socialni sluz
za (tasti £chto osob, jdi to mozné s ohledem na jejich zdravotni stavuhdgroskytovan

socialni sluzby, nebo za&asti jejich zakonnych zastujpc

e vést evidenci Zadaiielo socialni sluzbu, se kterymi nemohl udtvsmlouvt

o poskytnuti socialni sluzby Zidodi uvedenych v § 91 odst. 3 pism. b),

 dodrZovat standardy kvality socialnich sluzeb rakpcke casti této prace se bu
vénovat konkréta kritériim standard kvality zabyvajici se zvySovanim kvality sociah

sluzeb,

* uzawit s osobou smlouvu o poskytnuti socialni sluztmkuyal tomu nebranitdyody
uvedené v § 91 odst. 3.
Tyto zakonné povinnosti jsou kontrolovany inspektory kvality s@oich sluzek

O inspekci kvality uvedu jeSpar informaci v nasledujicim textu.

2. 3 Inspekce kvality socialnich sluzeb a inovacéasdarda kvality

Standardy kvality jsou vnimany jako soubogiitelnych a o¥fitelnych kritérii,
jejichz neplgni je spojeno s uloZzenim sank&andardy jsou Wejné dokumenty. Jsou
Siroce dostupné a mohou byt jak uzivateli, tak puskateli vyuzity jako referami

dokumenty. Hodnoceni standarklvality realizuje inspekce kvality. (Ministerstva003)

Pokud inspekce kvality zjisti zavazné nedostatkjejich uplatiovani, nize

poskytovatekelit i v kone&né fazi odebrani registrace poskytovani dané so@aizby.
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Standardy kvality socialnich sluzeb jsou kontrolowanspektory kvality, které
od 1. 1. 2012 provadi krajské pehky Uiadu praceCR. Hodnoceni plréni standardi
kvality socialnich sluzebvychazi z § 38 odst. 1 vyhlasky505/2006 Sb., jehoz &ni je
(Urad prace’R, 2013):

* 3 body, jestlize kritérium je spino vyborrg,
* 2 body, jestlize kritérium je spino dol¥e,
* 1 bod, jestlize kritérium je spino ¢ast&né, nebo

* 0 body, jestlize kritérium neni spkmo.

Od 1.1.2012 je také zruSeno rebehi kritérii na zasadni a nezasadni. Inspekce
kvality uckluje opateni k odstragni nedostatk v pripadech, jestlize jakékoliv
kontrolované kritérium bude hodnocendi@ bodem, nebo bude povinnost poskytovatele

hodnocena jako nesgnmaci casténe splrena. (ibid)

K vnéjSim hodnotiteim poskytovanych sluzeb pataké zejména i ti, kie sluzeb
vyuZivaji — uzivatelé sluzeb nebo jejich blizciefkise ptaji: Uzakete se mnou pisemnou
smlouvu? Mate pravidla pro figovani stiznosti? Apod., nebo ti, Kteorganizacim
poskytli finaréni prostedky a chiji, aby se pouzily na poskytnuti kvalitnich sluzeb.
(Ministerstvo, 2002)

Pro standardy kvality je charakteristickd vysok@&wvéh obecnosti kritérii. Ta je
nezbytna pro to, aby byly standardy pouZitelné jpkmukoli sociélni sluzbu bez ohledu
najeji charakter, velikosti pravni formu z#&zeni. Takto formulované standardy
piedpokladaji, Zze poskytovatelé socialnich sluzebi sdefinuji dilezita kritéria ve své
dokumentaci - nap cile sluzeb, poslani, cilova skupina uzZivatetapacita, postupy,
jak zajistit dodrzovani prav uzZivatellastnich sluzeb, Zgoby a principy poskytovani
sluzeb a dalSi vrui pravidla. Tento typ dokumentace spolu s dokuawnb tom,
jak poskytovani sluzby probihalo (zaznamy miéunych udalosti, individualni plany,
dohody o poskytovani sluzby a jejich evidence afdgu dilezitym zdrojem informaci
pro hodnoceni kvality sluzeb. Nejzn&&im ukazatelem ipp hodnoceni sluzeb je ale to,
jak se poskytovana sluzba promita do Zivota lithi ke vyuZivaji. UZivatel sluzby spolu
s pracovnikem z#&eni definuji cil, k jehoZz dosazeni ma poskytovsinzby sndfovat.
(Johnova, 2002)
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Spokojenost uzivatéls naphovanim jejich ,,0osobniho cile" za pomoci sluzby je
posuzovana na zakladdvou zakladnich pruk — spokojenosti s vysledkem sluzby
a spokojenosti s procesem jejiho poskytovani. Kait@vedena ve standardech se proto
zan®iuji jak na vysledek (nap#éni cili sluzeb, pdeb uzivatel apod.), tak na proces
(planovani pitbé¢hu sluzeb, jednani se zajemcem o sluzbuisap vyizeni stiznosti,

dodZovani prav apod.). (ibid)

V dalSim textu se budu zabyvat inovaci systému ityyaktery v sodasné dob
piipravuje Odbor socialnich sluZzeb a socialni pragsidterstva prace a socialnickov.

Hlavnim z&mdrem inovace systému kvality socidlnich sluzeb jeid@vat cely
systém kvality a zefektivnit systém kontroly. Realie je zartena na zkvaliténi
metodickych, koncemich a legislativnich zém a jejich kontroly \Ceské republice. Jiz
k 31. kwtnu letoSniho roku ske@iro pripominkovani druhého navrhu 2m zakonnych

povinnosti poskytovatéla standanil kvality. (Standardy, 2013)
Druhy navrh zmin zohledioval zejména néasledujici vychodiska (ibid):

e upevnit vyznam standakdpro rozvoj kvality socialnich sluzeb i a pro aplik
principu subsidiarity v socialni praci,

» aktualizovat ramec pro zajti kvality socialnich sluzeb v navaznosti
na Dobrovolny evropsky ramec pro kvalitu socialngttzeb,

* revidovat provazanosti standéard dalSimi povinnostmi poskytovatele (zejm. 8§79,
88, 89) a odstranit historicky vzniklé duplicity,

e zachovat platnost standargro vSechny druhy socialnich sluzeb pouwasném
zohledréni jejich specifik ¥etns provazanosti se zdravotnimi sluzbami,

e udrZet kontinuitu stavajicich standaradejména jejich hodnot a zasad vygych
v 82 zakona 108/2006 Sb. — socialnicle@ovani, distojnost, ochrana prav,
individualizace, samostatnost,

» zprehlednit formalni stranku standard aby se zjednoduSila administrativa
a zachoval jejich smysl,

e zan®fit systém nejen na proces, ale také na vysledkkypesani sociélnich

sluzeb,
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» zakladem prace ma byt existujici koncept socialrnibtlereni, odkud vychazi
prvotni Ukol socialnich sluzeb — &enovani, za dobrou sluzbu (podporu)
se povazuje vysledek @areni) i dolozitelna cesta (Zkenovani),

* navrhy zmén formulovat ve vazbna kontrolu,

e zajistit podminky pro &innost aplikace pravidel statni kontroly pro insgek
socialnich sluzeb,

e zohlednit vystupy dalSich systémovych projelPSV, zejména material Karty
sluzeb, promitnout do navrhu Zmprvky obsazené v navrhu zakona o dlouhodobé
P&i a nové pravni Upravsocialré-pravni ochrany éti,

e zajistit provazanost pravni Upravy zakonnych poesii standarid registr&nich
podminek a spravnich delikt do registranich podminek promitnout zejména

vstupy, nap. personalni podminky pro poskytovani sluzeb.

V dusledku gipravy Uprav, zejména odsteam duplicit mezi kritérii, by doSlo k
dalSi redukci 15 standardz roku 2006 (17 standards roce 2002) na 9 standard
PoZzadavky a okruhy vychazeji z praxe a je technickybné nazyvat tato kritéria
~Standardy”. (Standardy, 2013)

Pevi vétim, Ze pipravované zrny a Upravy zakonnych povinnosti a standard
kvality socialnich sluzeb poiie poskytovatéim veést sluzby, které budou vychazet
z individualizovanych paeb jejich uzivatal a také zajemg ktei budou v budoucnu

sluzby vyuZivat.

2.4 ZvySovani kvality poskytované sluzby

Poskytovatelé iistupuji tiznymi zpisoby @i implementaci a revidaci kvality
poskytovanych sluzeb. &&ina poskytovatél povazuje za hlavni zvySeni Uravhkvality
poskytovanych sluzeb a zlepSeni podminek Zivotavateli. Zavedenim &kterého
ze systémurizeni kvality poskytovanych sluzeb uniiofe nestranné posouzeni kvality
sluzby. (Matl, Jatirkova, 2007)
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Pristup ke kval& a samoiejm¢ rozvoj poskytovanych sluzeb dauje management
jednotlivych organizaci. V organizaci, kde pracyg, za kvalitu poskytovanych sluzeb
zodpowdny kazdy vedouci pracovnikimé pé&€e a to v rozsahu péieni za konkrétntast

sluzby.

Nelze opomenout, Ze nezbytnou podminkou pro budogémzvoj kvality sluzeb
VvV organizaci je vysoka mira participace pracouniResek (2003jika, Ze pokud ma byt
kvalita sluzbyiizena, musi byt vytweny potebné nastroje pro regulaci protekteré je
trebaridit. Tyto néstroje pak zajisti podklady pro stagoeivndpravnych a preventivnich
opateni, které zabrani nekvalive sluzlg.

Budovani a rozvoj kvality sluzby méa své znakgmitjsou (LukaSova, Novy, 2004):
trvalé zlepSovani, zvladani Zm tymova prace a vzajemny respekt a analytickgtyp.
V néasledujicim textu uvedu dle LukaSové a Novél®{2 podrobjsi informace odchto

znacich budovani a rozvoje kvality sluzeb.

» trvalé zlepSovani- v organizaci je hlavni mySlenkou idea trvaléHepZovani,
manazé organizace maji v této souvislosti dva hlavni lgk@_ukaSova, Novy,
2004):

0 Vést organizaci co nejlepSim tgwbem, orientovat se iqrevsim
na problémové oblasti organizace,

0 veést pracovniky k aktivnimu hledani moznosti zlep$d a moznostieSeni
problémi, tato feSeni maji mit vzdy &ny charakter, ziskané zkuSenosti
maji byt gedavany ostatnim pracoviiik v organizaci,¢imz se zamezi

opakovani nezadoucich situaci v budoucnosti.

e zvladani zmén - schopnost zvladat zmy je dikazem ochoty pracovnik
organizace hledat akti¢n zpisoby zlepSovani v problémovych oblastech,
ale i v oblastech, kde zatim problémy nebyly idéwvany. Manaz# organizace
se zdetasto potkavaji s postoji, které mohou proces zviadéden znemo#ovat.
(LukaSova, Novy, 2004)

Prvnim postojem je tzv. syndrognot invented here”tedy ,nebylo to vymysleno
u nas”, ,nepisli jsme na to sami’fakZe to neni Zadouci. (LukaSova, Novy, 2004:
134)
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Druhym postojem je tzv,stara dobra rada”, ktera mize mit d¥ polohy —, kdyz
to neni poldmané, tak to nesprav’,vzdycky se to éalo takhle”. Prvni poloha
brani prevenci a dasnému odhaleni problematickych oblasti, druhasapuje
neinovativni chovaniitid: 134)

Ochota a schopnosieni organizace fijimat zmeny je pak rozhodujici v tom,
jak rychle a zdatbec byva dosazeno cile. Pokud se vysSe uvedenéeadievuji
v praxi ¢asto ¢i intenzivrg, je s nimi kultura kvality nestitelna. (Laszlo
in LukaSova, Novy, 2004134)

tymova prace a vzajemny respekt- tymova prace souvisi se smnosti,
ta napomaha trvalému zlepSovani a urychluje dosatanovenych ail Nezbytné
ale je, aby kazdy pracovnik organizace roguoelkovym ciim a jejim zarmdram,
ale i ciiim konkrétnich projekt a smyslu jeho vlastnich UKol (Laszlo

in LukaSova, Novy, 2004)

Vzajemny respekt pak sehravdileFitou roli v problémovych situacich, kdy
dochazi k selhanim — ta ovSem souvisi pr@vprocesem trvalého zlepSovani
a inovaci. Vzajemny respekt snizujgjgadré eliminuje strach z pocitu ponizeni
a z trestu v fipact neusgchu. Organizace klade v tomto smystuaz na moznosti
zlepSeni a chape chyby kteréhokoliv svého pracevjaiko moznost (i pro ostatni)

néco se nadit. (ibid)

analyticky pristup - jde o zaji&ni kvalitnich analyzii méfeni, kterd umaiuji
hodnotit celkovou situaci, i konkrétni problémy anigzace. Analyzy a #ieni

se provadji v technickych oblastech, ale i u pracovnikrganizace a jejich
chovani, reSeni problén i hledani mozZnosti dalSich zlepSeni. Vysledky
se porovnavaji s cekavanimi a srovnavaji se ve w¥nim i vrgjSim ramci.
(LukaSova, Novy, 2004)
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V piedchézejicim textu jsem uvedildzité informace o znacich budovani a rozvoje
kvality sluzeb, ale také celéada poskytovatél usiluje také o dobré jméno organizace,

duvery v zaizeni a takéreba o ziskani ziky kvality piipadre jiného ocesni.

Zavadni riznych systérin kvality do praxe je také prdasdkem, jimZz mohou
poskytovatelé vyslat signal afipoutat pozornost vejnosti a uZivatél ke kvalig
socialnich sluzeb. Prakteré poskytovatele socialnich sluzeb je zaaagdysténi kvality
také modnim trendem. (Matl, Jakova, 2007)

Na zvySovani kvality sociélnich sluzeb pamatujy3e zmhované standardy kvality.

Standard zvySovani kvality socialni sluzby zavrsigdi vSech standaiidkvality.
Kvalita poskytované sluzby se jasprokazuje také tim, Zze se socialni sluzba stalgjiyy
zlepSuje a sifuje k co nej¥tSi kvalit. Nastrojem, jak zjistit, jak je na tom s kvalitou
socialni sluzba, je pbézné owrovani a hodnoceni, zda jsou sluzby s&utetakove,
jak jsou deklarovany svym poslanim, zda poskyluitsy uené cilové skuptha zda jsou
cile sluzby a zasadyipposkytovani v realt shodné s tim, co je ¥gny zavazek sluzby.
(Camsky et al., 2008)

Pokud je zji&no, Ze praxe je v rozporu s tim, co je deklarovgaonozno bd’
zmenit stavajici praxi nebo upravit ¥gny zavazek tak, aby odpovidal skiresti
pii poskytovani sluzby. 4isoby hodnoceni a kontroly budou v pobytovych slabhiné
nez u sluzeb terénnichi ambulantnich. Organizace si stanoviuggby a ¢etnost,
kdy hodnoceni probiha a tytotgmby ma pisentnzaznamenany v pisemnych metodikach
¢i smernicich. Pfibézné vyhodnoceni probihd ridgad na pravidelnych setkanioki
poradach (nagklad formou tymového setkani), kdy se organizadgyzé tim, zda je praxe
v souladu s deklarovanymiegnym zavazkemiljid).

Dulezitym nastrojem kontroly, zda je sluzba kvalifeizpitna vazba od uzivatil
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Zpusob zgtné vazby musi byt bezgrey a pokud to jde i anonymni, aby bylo
zarweno, Ze uZivatelé sl svij ndzor otevere a beze strachu z moZznych nasledie
vice moznosti, jak spokojenost uzivaétegjistovat. Nekdy se pouzivaji anonymni
dotazniky, které v sa@bzahrnuji vice oblasti, které uZzivatelé hodnotilSDanetodou
mohou byt rozhovory s uzivateli za pomoci nezavislépolupracovnika, ktery uzZivaiet
zarwi to, Ze za fpadnou kritiku¢i negativni hodnoceni nebudou ,,postiZzeni“. Orgaréz
ma zpisob, jak zji§uje spokojenost uzivaielpopsan v metodice a v praxi se tged
v uréenych intervalech. Také &ma vazba od zagstnand muze byt dobrym voditkem,
zda jsou sluzby opravdu kvalitni a co je v nicltdeBozné zlepsSit. Zde také existujizné
metody, jak mohou pracovnici davaté#ppu vazbu a zapojit se do zvySovani kvality
sluzby. Byva to ieba na pravidelnych poradach, na supervizich, \elsminoticich
rozhovorech nebo v anonymnich dotaznicich, zalezize na organizaci, jaky &gob
zvoli. Také zptné vazby a hodnoceni sluzby od rodinnydfslpSniki, spolupracujicich
a navazujicich organizaci mohou byt dobrym nastojee zlepSeni kvality sluzby.
(Camsky et al., 2008)

Vybornym nastrojem, jak zjistit mozné oblasti kee@eni, je vyhodnocovéani
stiznosti na kvalitu nebo #&pob poskytované sluzby. Pokud bude organizace ¥nima
stiznosti jako podtt pro dalSi rozvoj a ne jako ,,shazovani praceizeme ziskat

uzitetnou informaci, kde ma rezervy a co se s timdatd

Dale uvadim fehled interni a externi Zmé vazby.

Dle Eratha (2001) mohou fippét k zajis€ni kvality fungovani organizace
systematické tymové reflexe, pravidelné dotazo\epolupracovnik, uzZivatel sluzeb,
management stiznosti, kolegialni¢ap vazby. Mezi dalSi metody, které mohdisyt
ke zkvalitreni cinnosti, pati systematicka tymova reflexe, dotazovani spolupraiki,
dotazovani uzivatél sluzby a také supervize, kolegialni¢apg vazby a management

stiznosti. Dale se budu jiz konkréirtémito metodami zabyvat.

. Systematickd tymova reflexe —muzeme ji hodnotit v tymu, pravidein
na sclizich, nap. v prbéhu ¢ po skoreni reéjaké konkrétni aktivity
ato z hlediska dosazeni il jak wci delat piist Iépe. ZkuSenosti Ize

komunikovat, zapisovat, pro zapis lze vyuzit stooltve tech krocich, a to:
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posouzeni wWité oblasti, navrhy op#&ni ke zlepSeni, které se budou diskutovat
v tymu, realizace navit opateni. (Erath, 2001)

Dotazovani  spolupracovnili - dotazovani spolupracovrik vychazi
z predpokladu, Ze jen spokojeny z&tnanec bude mit vytven giznivé
podminky pro kvalitni praci s uzivateli. Jaké jsquotreby zamistnané
v organizaci? Jsou pracovni podminky Zamand uspokojivé? Vysledky mohou
byt diskutovany v tymu. Toto dotazovani od managdme- vedeni nesmi
vychazet z pozice autoritativniho vedeni, ale védemokratického, kde kazdy
zanestnanec dostava Sanci owliwat dni v organizaci. Dotazovani nesmi byt

zneuzito k sankcionovani zéstnang, jinak v budoucnu ztrati §yvyznam. (bid)

Dotazovani uzivateli sluzby — uZivatelé sluzby by i byt rovnéz zahrnuti

do sebeevaluace organizace, cileného dotazov&hibynmit moznost ovliviovat

proces fungovani organizace. Jak jsou spokojenioskypovanymi sluzbami,
persondlem? V ramci standérdlefinovanych MPSV je dotazovéani uZivatel
sluzeb v pogedi zajmu. (Erath, 2001)

V organizaci, kde pracuji, je také realizovano dotani uzivatdl sluzby, ale neni

strukturované a pravidelné.

Supervize -supervize je jednim ze @pohi zaji¥ovani kvality poskytovanych
sluzeb. V ramci supervize mohou byt vyuzity hapskuse o vybranychiipadech.
Cilem supervize je zvySovat profesionalnistr pracovnik s potebnymi
hodnotami, znalostmi a dovednostmi ve peadpintervence. Takovéto diskuse
umoziuji odvadt efektivrejSi praci, vyslechnout si jiny nazor, zvysit zajemnsvou
vlastni intervenci, ziskavat &mou vazbu, zabyvat se svymi vlastnimi pocity

pri intervenci (Ming-Sum, 2005).
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. Kolegialni zpétné vazby — kolegialni zptné vazby funguji nap takovym
zpusobem, kdy spolupracovnice pozada kolegyni, ktérgpial dne pozoruje
pii praci, nedastni se intervence (zareppokladu vhodnosti byt ffpomna
u jednani.). Poté kolegynpoda zgtnou vazbu dle ndp nasledujicich kritérii
(Erath, 2001): Jak vnimé vztah mezi kolegyni a atdlem? Jak vnimé komunikaci
s uzivatelem? Jak vnima& emocionalni atmosféru? ke silné, slabé stranky

kolegyre?

Tento prvek zgtné vazby by jist mohly v organizaci, kde pracuji, vyuZit i socialni
pracovnice, které spolu sdileji kandela

. Management stiznosti — managementu stiznosjée ve standardech kvality
vénovana zvlastni pozornost. Stiznosti mohou upam@t na oprawnou
nespokojenost, anekeco je Spatd. K tomuto @&elu mohou byt vyuZzity knihy
stiznosti, ale také slovrvyjadiené stiznosti uzivatel Dle Zakona o socialnich
sluzbach (zakon 108/2006 o socialnich sluzbach, &88. e) poskytovatelé
socialnich sluZzeb jsou povinni zpracovat ¥mitpravidla pro podavani a tigovani
stiznosti osob, kterym poskytuji socidlni sluzbya ndrovér sluzeb,

a to ve srozumitelné podéb

V organizaci, kde pracuji, jsou B&$gjSi stiznosti tykajici se stravovani a také
poskytované pi&. VSechny stiznosti jsoteditelkou organizace delegovany a na pérad

vedoucich pracovnikpiedneseny s uvedenim a rozdiskutovanim navrhu peoset

Manual pro tvorbu a zavédi standard kvality poskytovanych socialnich sluzeb uvadi
nasledujicivoditka k dobré praxi v socialnich sluzbg€amsky et al., 2008):

e organizace mmbézné kontroluje, zda poskytovana praxe je v souladu

s deklarovanym wejnym zavazkem,

* na zaklad prabézné kontroly probiha hodnoceni, zda je praxe v ashul

S veéejnym zavazkem,
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» pokud organizace zjisti, Zze se liSi praxe paskané sluzby od w¥ejného zavazku,
zmeéni bud’ zpisob poskytovani sluzby neboiemy zavazek,

* organizace ma pisemapracovana pravidla, jak zjigje spokojenost uzivaiel

» zpisoby zji¥ovani spokojenosti uzivatel jsou bezp&né a pokud mozno

anonymni,

 uZivatelé maji moznost ovhwvat to, jak je sluzba poskytovana,

» rodinni islusnici, stazisté, spolupracujici organizace nmagiznost hodnotit,

jakym zpisobem je sluzba poskytovana,

e organizace ma pisemn zpracovana pravidla, jak zapojuje pracovniky

do hodnoceni sluzby,

 pracovnici mohou ovlisovat zgisob, jak je sluzba poskytovana,

* stiznosti nejsou vnimany jako ,,shazovani“ sjuzbou vnimany jako moznost

ke zjistni, jak se mzZe zvysit kvalita poskytované sluzby,

* stiznosti jsou pravidetnvyhodnocovany, a pokud z nich vyplyne konstrukitivn

doporieni, které je uvedeno do praxe poskytované sluzby.

V organizaci, kde pracuji, jsou stanovemavidla pro zjigovani spokojenosti
uzivateh, rodinnych pislusniki a praktikani. Pro oblast kontroly, zda je poskytovana
praxe v organizaci v souladu s deklarovanyniteygym zavazkem, pravidla vytiena
nejsou. V praktickéasti se ale oblasti souladuigmého zavazku s praxi v organizaci

budu zabyvat.
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3 Méreni kvality

Kvalita p&e o seniory se do nedavné doflidila pouze na zakl&dnaplreni

technickych pozadavk primarré hygienickych pedpidi, (Ketnich pravidel a postip

V zasad tak neexistovaly Zzadné kontroly tykajici se proce®skytovani p&e. Pouze

v poslednim desetileti, jak jsem jiz uved| tegeSlych kapitolach, se &dy objevovat

programy v oblasttizeni kvality a #zné typy standatdkvality, které byly v roce 2006
formalizovany. (Matl, Jalrkova, 2007)

Na poskytovani socialnich sluzeb maji vliv i nasiéd typy nastraj kvality, které

viv s

ochranu (2012).

nastroje kvality souvisejici se vstupnimi (daji hodnoti charakteristiku
poskytovani socialnich sluzeb.redstavuji nezbytné podminky pro dodavku
vysoce kvalitnich sociélnich sluzeb, ale nezajiSrealizaci vhodnych procés

nebo dosazeni uspokojujicich vyslédiuzby;

nastroje kvalitysouvisejici s procesemm¢ii dodavku socialnich sluzeb a nabizeji
hodnoceni jejich kvality zaloZzené naikazech. Proto fedstavuji nejblizSi

piiblizné vyjadeni skuténeho stavu poskytovani sluzeb;

nastroje kvalitysouvisejici s vysledkyhodnoti miru, do jaké je poskytovani
socialnich sluzeb zatifeno na pdateby uZivatel a ovliviiuje jejich Zivotni pohodu.
Nastroje pro rreni vysledk mohou byt ovliviny i jinymi faktory, nez kvalita
poskytovani socialnich sluzeb, faktory, s nimiz Ige ntlo pcitat

pii pfizpasobovani rizika.

NejdilezitejSi ¢ast cyklu kvality je zavamhi standard kvality do praxe. (Matl,

Jahirkova, 2007)
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Vedle standaritl kvality socialnich sluzeb se pouzivaji také Bedtelské standardy
a nzné standardy zdravotni g@ Pod vlivem trznich mechanifinse do socialni oblasti
také dostavaji komeé&ni modely kvality, jakolSO, TQM / EFQM, CAF, PAN nebo
Znacka kvality. Tyto modely pedstavuji pi implementaci pro poskytovatele dodateu
vyzvu, nebd@ nejsou vzdy plé kompatibilni s kulturou a pragtdnim véejnych sluzeb.
(Matl, Jaliirkov4, 2007)

V néasledujicim textu se budu kratce zabyvat jednotli modely. Tyto modely jsou
rovnéz uvedeny v Koncepci kvality socialnich sluzeb vrslskoslezském kraji, ktera byla
prezentovana v roce 2008. Tuto koncepci kvalitynjseybral z divodu, Ze socidlni sluzba,
které se budu a&novat vramci empirickécéasti této prace, se nachazi prav

v Moravskoslezském kraji.

3.11S0 9000 - I1S®

Mezinarodni organizace zabyvajici se standardixdera je jednou z moznosti, jak
fidit kvalitu. Tato organizace definovalakolik soubofi standard, z nichZ nejznasi je
systém ISO 9000, ktery se tyka kvalifgeni. ISO 9000 je normou a zaréweastrojem,
ktery pomaha organizacim zvySovat kvalitu jak pidady tak samotné organizace.

Pti hodnoceni je posuzovana shoda s touto nornidupvocesim v organizaci.

Tento model neni komplexni, z&fje se pedevSim na spokojenost zakaznika.
Revize norem ISO 9000 vychéazi z osmi zasad managerkeality (Moravskoslezky kraj,
2008):

» zan®ieni se na zakaznika
* vedeni
* zapojeni zarstnand

* procesni fistup

2 International Organization for Standardization
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* systémovw orientovany gistup k vedeni

* neustalé zlepSovani

Obrazek 1. Schéma zasad managementu kvality
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Zdroj: Moravskoslezsky kraj, 2008: 10

3.2 Model TQM?

Tento model vytviil americky wdec W. E. Deming, ktery v v 50. letech 20. stoleti
pracoval v Japonskuiipobnow primyslu po druhé stové valce a vytvil kurz fizeni
kvality. (Moravskoslezsky kraj, 2008)

* Total —jde o Uplné zapojeni vSech pracovndkganizace,

e Quality —jde o pojeti principkvality v celé organizaci,

* Management- principy se prolinaji vSemi Uro&mi fizeni i vSemi manazerskymi
funkcemi. (Management, 2013)

3 Total Quality Management
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TQM je manaZerskyifstup uteny pro organizaci, soustény na kvalitu, zaloZzeny na
zapojeni vSech jejickleni a zandreny na dlouhodoby Usph dosahovany prastdnictvim
uspokojeni zakaznika a pr@Sposti pro vSechnyleny organizace i pro spdaleost.
(Management, 2013)

Tento model obsahuje cyklugzeni kvality, prokazanitvéry vedeni organizaci svym
pracovnikim, zlepSovani procés motivace pracovnik a penasSeni kompetenci

na pracovniky.

Obrazek 2. Schéma modelu TQM

Prenasi kompetence
na zamestnance

Vedeni prokazuje duveéru
- o 8
SVVIn zameéstnancum

Motivuje zaméstnance

Dochazi k zlepsovani
procesiu

Zdroj: Moravskoslezsky kr2p08: 10

Dle modelu TQM je vzdy lepSi udrzovat kvalitu jil aaatku celého procesu nez
nasleds odstraiovat nedostatky. Ustdni postavou jelovek, ten tvdi kvalitu. Je tedy
dulezité lidi motivovat, umoznit jim dalSi vZthvani i tymovou préaci. Filozofie TQM je
zaloZena na iwveie a zakladnim principem je sebehodnoceni. (Moraslekeky kraj,
2008)

Total Quality Managementje celostni pistup ke kvalié podobny pistupu
fady ISO 9000(ktery ma nejutSi uplateni v Evrog). Zavedeni TQM vSak byva

vix s
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3.3 EFQM*

Tento model je povaZzovan za nejvh&g@h pro uplatgni v socialnich sluzbach a je
evropskou variantou amerického modelu TQM. Jednd rseziskovou spobmost, kterd je
vlastnikem produktu — Model Excelence EFQM. U naswrop: byl tento model
aplikovan v 80. letech 20. stoleti a je vyuZites vSech typech organizaci a &S
se prosadil i do zdravotnictvi a socialnich sluZzgtimarré se zansfuje se na det oblasti
¢innosti organizacegili devét hlavnich kritérii. Ta jsou déle roddna do dalSich
32 subkritérii, ktera specifikuji danou obl&stnosti, které by organizaceéta realizovat.
Prvnich gt vytvari predpoklad pro to, aby organizaceglen dobré vysledky (vedeni
organizace, pracovnici, politika a strategie, padtvi a zdroje, procesy) a ve zbylych
¢tyfech se hodnoti z hlediska dosaZzenych vysiedk cii (pracovnici, uZivatelé,
spolenost, kltové vysledky vykonnosti). Sipky (viz schéma nizéjraziuji dynamickou
podstatu modelu. Poukazuji na to, jak inovace&enupomahaji zlepSovatgupoklady,
které nésledh vedou ke zlepSeni vysleilk Organizace tedy sleduje vztah mezi
piedpoklady a vysledky, je totiz nemozné vykazovabubbdold dobré vysledky
bez odpovidajicichipdpoklad. (Moravskoslezsky kraj, 2008)

Model EFQM tedy prezentuje komplexni analyzu orgaoe a vSech jejich proces
acinnosti, bere v Gvahu potencial zé&stnand, uzivateti i okoli. To je jeden z woda,
pro¢ cela fada spolénosti tento model ipvzala jako interni metodiku dfeni vlastni
zpasobilosti. Jeho pomoci je mozné zjistitegpoklady pro stabilni fungovani, odhalit
rizika ohrozujici dalSi rozvoj, zviditelnit mé&refektivni oblasti. (Moravskoslezsky kraj,
2008)

4 European Foundation for Quality Management
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Obrazek 3. Schéma modelu EFQM

Predpoklady Vysledky

Politika Pracovnici
a strategie vysledky
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S =
-~ o
Partnerstvi Spolecnost
a zdroje vvsledky

Klicoveé vysledky vy konnosti

Inovace a uceni

Zdroj: Moravskoslezsky kr2p08: 11

3.4 Ostatni modely

V néasledujicim textu se budénovat modaelm CAF, procesnimu modelu PAN a také
znace kvality v socialnich sluzbach.

Model CAF®

Spole&ny hodnotici ramec byl poprvé prezentovan vtiku 2000 v Lisabonu. Jedn&
se 0 nastroj, ktery vychézi z modelu Excelence ERQ® uten organizacim ve vejném
sektoru. Binosy aplikace tohoto modelu jsou tnshodné s modelem EFQM, vychazi
ze stejnych kritérii. Umaije organizacim zvySovat svou vykonnost a uloge
porovnani s jinymi organizacemi s podobnym #@mim. Vyhodou modelu je jeho
jednoduchost a nézornost a za jeho aplikaci se sienplatit zZadné poplatky.
(Moravskoslezsky kraj, 2008)

5 Common Assessment Framework
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Procesni model PAN

Procesni model PAN tpdstavuje komplexnfeSeni, které poskytuje navod, jak
efektivne tidit organizaci a zaroweji kvalitn¢ pripravit na gijeti standard kvality
socialnich sluzeb. Model PAN mapuje, popisuje a lyange jednotlivé procesy
VvV organizaci a rize tvait vhodny podklad pro strategicky plan organizaqaer@ realizaci
evropskych projekt Predstavuje tedy dity komplexni navod na efektivni a gin
profesiondlni fungovani kazdé organizace. Model PANProcesni analyzu neziskové
organizace \CR nabizi organizacim ICN — Inforfwa centrum neziskovych organizaci.
(Moravskoslezsky kraj, 2008)

Nasledujici text se bude zabyvat oz@mi, které mohou ziskat socialni sluzby.
Zavedeni Bkterého ze systéin fizeni kvality poskytovatém umoiuje nestranné
posouzeni kvality sluzeb, dalSimivabdem je prestiz, apod. (Matl, Jakova, 2007)

Systém Znaka kvality v socialnich sluzbach

Systém Zn&ka kvality v socialnich sluzbach je realizovan Aaot poskytovatéi
socialnich sluzelER jiz od roku 2009ktery pispiva ke zvySovani kvality poskytovanych
socialnich sluzeb a zlepSeni orientace zajemcet® dlwzbu. Projekt Znka kvality
v socialnich sluzbach vytiia systém, ktery je zahen na zvySovani aroenkvality
pobytovych z#izeni socialni p#&e, primarg domowi pro seniory, a zvySeni Uro¥n
propagace pobytovych aeni na viejnosti. Vytvdeni systému monitoringu kvality
v domovech pro seniory a marketingové &yakvality vychazi ze Standaidkvality
socialnich sluzeb (konkrétrpak ze standardu 15), uvéejrénych v giloze¢. 2, vyhlasky
¢. 505/2006 Sb. v platném &m — ZvySovani kvality socialni sluzby. Systéngreni,
resp. hodnoceni kvality, je vypracovan spe@dn domovy pro seniory a je registrovan
v ramci program@’eska kvalita u Rady kvalityR (Asociace poskytovatiel 2013).

Zastupcicasopisu Socialni prace a Radeské republiky pro jakost organizuji sétit
o Ceny kvality v socialni @& Je také vyhlaSovana seatDomov plny Zivota, Revatelka

roku, Sestra roku v socialni pé

Nasledujici text diplomové prace se bude iz zabgwapirickoucasti.
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3 Empiricka ¢ast

Empiricka ¢ast této diplomové prace vychazi zteorie i z praeskytované sluzby

domova pro seniory v organizaci Novy domotispsvkova organizace Karvina.

V této organizaci pracuji jako socialni pracovnik paty rokem, nyni na pozici
vedouciho pro kvalitu a socialni praci¢&tjnic¢ast mého nového popisu pracovmnosti
a zodpowdnosti jako vedouciho pro kvalitu a socialni prgati prace s kvalitou.
V souwasné dob v této organizaci neni vytyen cileny program, pomoci kterého by bylo
mozno ptbézre hodnotit, zda je zmsob poskytovani socialni sluzby v souladu s
definovanym poslanim, cili a zasadami socialni lsjuza osobnimi cili jednotlivych
uzivateh sluzby. Tato oblast je i seasti kritérii Standard kvality, konkrét standardu
¢. 15 s ndzvem ,ZvySovani kvality poskytované sldzby

V organizaci se v s@asné dob vramci zvySovani kvality socialnich sluzeb vy@&iv
primarre zjistovani spokojenosti u uzivatelrodinnych pislusniki a také student ktefi jsou
v organizaci na praxi. Ke zvySovani kvality se tgcdzivaji stiznosti, které jsaeditelkou
organizace delegovany a naslédproSeteny. Ostatni prvky zvySovéani kvality socialni slyzb

budou pednEtem navrhovaného programu zvySovani kvality.

Pro nastaveni dinného programu zvySovani kvality jsem g@gal, v ramci této
prace, zda pracovniciti;mé pé&e chapou zjsob poskytovani socialni sluzby v souladu
s definovanym poslanim, cili, zdsadami, osobnirii Wivateli sluzby a jak se jejich

vnimani promita do jejich postoa chovani.

4.1 Zakladni data o Novém domo¥, prispévkové organizaci

Novy domov, pispivkova organizace, jejiziizovaci listina uvadi, Ze hlavnim
Gcelem zdizeni je welové poslani sgdvajici v poskytovani socialnich sluzeb podle
zakonac¢.108/2006 Sh., o socialnich sluzbach, véentrpozdjSich edpidi, v souladu
s rozhodnutim o registraci, jakoZz i z&p¥ani fakultativnich¢innosti s poskytovanim

socialnich sluzeb souvisejicich. (Moravskoslezgiay, 2009)
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Webové stranky organizace v sekci Zéakladni infomnawcadi, Ze Zé&zeni je
piispsvkovou organizaci Moravskoslezského kraje vabdvsocialnich ¥ci od 1. 1. 2003.
Poskytuje pobytové socialni sluzby Domova pro sgnéoDomova se zvlastnim rezimem

o celkové kapaditsluzeb 198 mist. (Novy domov, p. 0., 2013)

Domov pro seniory ma kapacitu 78 mist ¢i se na budovu A a budovu B)
a poskytuje pobytové socialni sluzbyahim nad 65 let, kié maji snizenou s@stainost
vzhledem ke svémuélu a potebuji kazdodenni pomoc nebo dohlgd gkonech v pé&
0 svou 0sobu. Ré je poskytovanaifmo v z&izeni a sréfuje k tomu, aby lidé vyuZivajici
téchto sluzeb mohli Zit v co nejisi mie distojnym a aktivnim zjsobem Zivota. Tato
pomoc zahrnuje ipdevsim zvySenou Piépii osobni hygie#, oblékani, fijimani stravy,

uzivani léki, p&e o prostedi pokoje. (Novy domov, p.o., 2013)

»Poslanim Domova pro seniory je poskytovat cetmiopobytovou socialni sluzbu,
ktera vychazi z individualnich geb seniofi. S uzivateli spol#é usilujeme o zachovani
jejich sol¥stacnosti, piblizeni k domacimu prostdi, udrZzeni spotenskych kontalit
a proziti distojného Zivota.(Novy domov, p.o., 2013: 2)

Cile poskytované sluzbyuvadi, ze sluzby jsou ciléreantiené na individualni

potreby uzivatei a usiluji o:

 zachovanti zvyseni stavajici s@stanosti uzivatele,

* rozvoj uspokojovani individuélnich geb uzivatei sluzby,

* rozvijeni spoluprace s dalSimi navaznymi zdroiji.

Zasady poskytované sluzby:

* respektovani lidskych prav, zakladnich svobod skiddistojnosti,

* poskytovani sluzby dle individualnich pelb a pani uzivatele,

« respektovani volby uzivatele.
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Provoz zé#éizeni byl zahdjen v listopadu roku 1959 pod naz@wmov dichodd
a historie ¢innosti organizace dovrsi vroce 2013 padesfti let. V roce 1971 byla
provedena ke stavajicimu domovdispavba ubytovaciho pavilonu, ktery je spojen
s pavodni budovou spojovaci chodbou. Budova je dvougodls bezbariérovym vstupem,
nema detaSovana praco¥iSOrganizace ma sidlo v Karviné, nedalalesko-polskych
hranic. Patebna véejna zéizeni a instituce jsou pro uzivatele sluzeb doshit véejnou
autobusovou dopravou i¢gky. Dostupnost z&eni umo#uje i dobrou komunikaci

uzivateh s vlastnimi rodinami, jfouznymi a okolim. (Novy domov, p.o., 2013)

V zatizeni Domova pro seniory je k dispozici 16 jedizsbvych pokaoj s vlastnim
socialnim zadzemim, 6 jedridkovych pokoj bez vlastniho socialniho zazemi a ostatni
pokoje jsou dvouizkové.

Pokoje uzivatdl jsou vybaveny nabytkem sestavenym z polohovacicstef,
nocnich stolki, skiing, polokesel, jidelniho stolu. Kazdéast sluzby domova pro seniory
ma k dispozici spoteenskou mistnost &enou pro sledovani TV, videa, poslech hudby,
resp. dalSi voln@asové aktivity. Dale je pro sluzbu k dispozici |Jiug kuchyika
a vy¢lenény prostor pro koteni - kdarna. Uzivatelé sluzby maji ro¥h pro své pdtby
kuchyiku, ktera je vybavena kuchskym nabytkem a #&enim, elektrickym vatem
a ledntkou. Spoléenska - relaxani mistnost je vybavena hracimi stolky, je zde ®nis
akvarium a nachazi se na sgolé chodb casti sluzeb A a B. V roce 2012 byla

pro uZivatele vytviena i vzpominkova mistnost. (Novy domov, p. 0.,201

4.2 Sokasna prace s kvalitou v organizaci

V tétocasti své diplomové prace se budu snaiiilizit praci s kvalitou v organizaci,

Vv

ktera je ptibézrn¢ dophovana a rozovana.

Proces prace s kvalitou poskytované sluzby se mehechu pldni rozvojovych
ukolia a revizi jiz vypracovanych viitich gedpisi organizace, ktery vzdy &ervnu
vypracovava pracovni skupina pro aktualizaci stesidé&vality. Plan revizi je priméan
zantien na zvysSovani kvality poskytovanych sluzeb vyejfiaz z individualizovanych

potreb uzivatel. Posledni vyhodnoceni planu revizi obsahovalo:
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Ochranu prav uzivateli — v ramci pracovni skupiny byly s pracovniky
pocatkem roku 2012 vedeny 3 workshopy, které byly &my na standard
kvality ¢. 2 a pracovnici byli formou pisemnéémpe vazby dotazovani: zda
a jak rozumi celému obsahu standardu a zda takk pod postupuji. Cela
oblast prav uzivatél byla rozSfena i ooblast zasad distojného umirani

a prava umirajiciho.

Analyzu individualizovanych potfeb uzivateli, kterd byla postugh
realizovdna v roce 2012, primé&m letnich ngsicich, kdy byly porovnany miry
potrebnosti jednotlivych uzivatéla tim bylo nastaveno v ramci gimeé pé&e

i personalni zajiséni.

Provedeni analyzy spl&nych, <&astené spinénych a nesplénych cili
uzivateli sluzby. V mésici kwtnu 2012 byla v organizaci provedena
prostednictvim vedoucich sluzby a socialnich pracofkiéntrola nastavenych
osobnich cil uzivatefi sluzby s primarnim zaghenim, zda jsou v souladu
s vaejnym zavazkem. NejvySSi zastoupeni v osobniclclileivatel bylo
spole&enské vyziti, volndasové aktivity a aktivni traveni svého volného
¢asu. DalSim vyraznym zastoupenim je kategorie HKdauntas okolim
a dalSimi osobami, naprodinnymi gislusniky a iteti nejvice zastoupenou
oblasti je dstojné proziti svého gtia které nap. obsahovaly oblasti
zajiseni kvalitni p&e nebo klidného doziti. V rdmci individualniho
planovani za podpory celého multidisciplindrnihanty bylo v pfibéhu

celého roku 2012 usilovano o spin vySe uvedenych dil

ZjiStovani spokojenosti uzZivatael s poskytovanyma sluzbami formou
dotaznikového S&ni. Dotaznikové Sini bylo realizovano v lednu 2012 a pak
prostednictvim  strukturovanych  rozhovor v mg¢sici fijnu  2012.
S poskytovanymi sluzbami je celkem spokojer@8,33% uzivateli. Cilem
tohoto zji¥ovani spokojenosti bylo zjistit procento spokojenagZivateli
s celkovou poskytovanou sluzbou. Jiz ale nebyl@&rjo s¢im konkrétr

uzivatelé spokojeni nejsou, co se jim nelibi apod.
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» DalSi revidovanou oblasti standarbyl proces jednani se zdjemci o socialni
sluzbu, ktery byl v pribéhu roku roz&en a to hlavé o osoby, které jednaji
se zgjemci o sluzbu. V rdmci kompetenci byli od@.2012 diky organizaim

zménam do procesu jednani zapojemnedouci s

* luzby, kteri plni vorganizaci od tohoto data také roli socialich
pracovniki. V ramci jednani se zajemci o sluzbubyla také orientace
zametena na potencionalni uZivatele poskytované pobysn@alni sluzby.
Informace o potencionalnich zajemcich o sluzbu jg@kavany diky uzké
spolupraci se Statutarniméstem Karvina, Socialnimi sluzbamgsta Karviné,
lékari, Kluby seniofi a ostatnimi terénnimi a ambulantnimi sluzbami

v Moravskoslezském kraji.

V prab¢hu poslednich let byli rowz do zvySovani kvality poskytovanych sluzeb
zapojeni i studenti, stazisté a také dobrovolnidle pak probihaly #pravy v ramci

sebehodnoceni sluzby domova pro seniory. (Novy domoo., 2012)

4.3 Cil vyzkumu

Cilem vyzkumu je zjistit, jak se projevuje v po$tbj a chovani pracovnikjejich
vnimani zfisobu poskytovani socialni sluzby, obsazeny v posl@dsadach sluzby, a také
v osobnich cilech uzivatel sluzby. Postoje a chovani pracovnibudou sledovany
ve vybranych situacich, které jsou v organizaci gimvany z hlediska ffmé pé€e

a ochrany prav uZivatilkza rizikové.

Na zaklad ohniskovych skupin budou vytiena doporteni, kterA& mohou byt
zé&kladem pro zgmy v pojeti kvality v dané pobytové sociélni slézbnastaveni programu

jejiho zvySovani.
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4.4 Techniky vyzkumu

Vramci diplomové prace byly pouzity primé&ndvé techniky kvalitativniho
vyzkumu, a to strukturované pozorovani a ohnislsképiny.

Prvni pouZzitou technikou bylo pozorovani, kteréodehralo v misici dubnu gimo
v terénu, tj. na jedné ze dveéasti sluzby, kde pracovnici poskytuji sluzby uzakan.

Druhou pouzitou technikou byly ohniskové skupinyzk¥umny soubor pracovnik
ze vSech Useékprtimé pé&€e organizace twd zaklad pro ziskavani kvalitativnich udaj
Nahravky z jednotlivych setkani jsem transkribovdd textu a posléze analyzoval.
Hlavnim zandrem byla analyza (dajvychazejicich z realné kazdodenni zkuSenosti
pracovniki prfimé pée.

Vyhodou ohniskové skupiny je, Ze skupinovy efekedstavuje stimuly, které
vyplyvaji z gislusnosti k utité profesni skupia a zarové ovliviuji chovani a jednani
jednotlivce. Téma diskuse si voli vyzkumnik, je lBrm jasg a je pl srozumitelné
pro vSechny &astniky. Jeden z pifi této metody tvii samotna skupina. Idealni jsou
mendi skupiny, vyjimkou v3ak nejsou ani ¢pojsi skupiny. (Svidek, Seova,
2007:185)

Tyto kvalitativni techniky byly pouzity s cilemiiptoupit k tématu komplexysim

zpiasobem s vyuzitim vySe uvedenéhygite rozmanitosti jednotlivych technik.

V nasledujicim textu se budu podrepn zabyvat jednotlivymi pouZitymi

kvalitativnimi technikami.

4.4.1 Pozorovani

V ramci diplomové prace jsem vyuzil kvalitativnizigastréné pozorovani, kterym
je, ze se postupuje tak, aby pozorovatel byl v méini interakci a usiloval o odstup
a neutralni fstup. Umisini a chovani pozorovatele byl byt malo rusive, jak jen to
prostedi umoauje.
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Pozorovani se odehrélofimo v terénu, tj. jedné ze dvotasti sluzby domova
pro seniory, kde pracovnicitimo poskytuji sluzby uzivatéin. Beéhem vyzkumu jsem
travil na tétocasti sluzby ¥tSinu své pracovni doby, jednalo seidydny v mesici dubnu.
Vedouci sluzby - socialni pracovnice v tuto dalmrpala dovolenou, byl jsem p&en
jejim zastupem, tak pro pracovnikkimé pée nebylo ani fekvapuijici, Ze se na dadésti
sluzby vyskytuji. Ml jsem navic moznost se aktivaltastnit rekterychéinnosti, pomoci
a podpory uzivatém. Tato skuténost mi poskytla detaijSi pohled na fungovardasti
domova pro seniory. Tuto metodu budu i dale vyuzivaamci své manazerské
i metodické praxe.

Techniku pozorovéni, jako jednu ze zékladnich metttospekce, jsem pouzitip
ZjiStovani postaj pracovniki ve vybranych situacich a se zgsnim na vnimani zigobu

poskytovani sluzby.

Organizace vramci zasad poskytované sluzby manaeina i kritéria:
respektovani prav, respektovani volby a individugitstup. Tyto zasady se vyskytuji jako
souast véejného zavazku organizace a jejich nedodrZzovamigeo dle vnitnich pravidel
organizace jako poruSeni fefného zavazku. V ramci stanovovani vybranych situa
u kterych jsem pozorovani provddjsem vychazel z vnibich pravidel organizace, které
se zabyvaji ochranou prav uzivdtelTato vnitni pravidla obsahuji sedm kategorii prav,

ato:

e pravo na svobodu a svobodné rozhodnuti,
e pravo na soukromi,

e pravo na nedotknutelnost,

» pravo na osobni a rodinny Zivot,

e pravo na dstojné zachazeni,

e pravo stzovat si,

e pravo na svobodu pohybu.
Vysledky pozorovani dale uvadim v nasledujicim dextbyvajicim se aplikaci

pozorovani. Zji&tni z pozorovani je vtéto kapitole Uzce propojer® ZFiS€nimi

z realizovanych ohniskovych skupin.
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Pro (ely diplomové prace jsem se prim&rmabyval prdvem na soukromi, které
skryva nap. nedotknutelnost obydli — tj. moZnost vstupovamdicpvniki na pokoj
uzivatele pouze v jehorfpomnosti, ale také i spaleé uklizeni skini uzivateti. A dalSi
oblasti bylo pravo na svobodné rozhodnuti v ranreivevani. Tyto oblasti jsem vybral
z divodu dobrych podminek pro neéastréné pozorovani a také fivbdu, Ze tyto oblasti
jsou v organizaci povazovany z hlediska dodrzoy@av uZivatel a uplatiovani jejich

autonomie za rizikové.

Pozorovano bylo, zda vzdy pracovnidi piimé praci s uzivateli dodrzuji zasady
organizace, ndapzda pi vstupovani na pokoj uzivatelé respektuji jehovpraa soukromi,
pied vstupem na pokoj klepou, dkaji na vyzvani apod. U stravovani zda pracovnici

vychazeji z individualnich pt#b uZivatel a rovréz respektuji jeho pravo volby.

V ramci pozorovani za#eného na vstupovani pracovinik socialnich sluzbach
na pokoj uzivatele jsem zjistil, Ze pracovnici eignich sluzbach k lezicimu uzivateli
za dopoledne, tj. od 7 do 10 hodin, vstoupili celke 6 krat. Rano v 7 hodin Sli dva
pracovnici provag ranni hygienu, ®li s sebou povigeni na postel, podlozku
a prostradlo. Jeden pracovnik zaklepal na idveoba pokali na vyzvani uzivatele,
a vstoupili. Za dvimi byly slySet hlasy, ale pak tekla voda a nebianluvenym sloum
rozumeét. Pracovnice vysly z pokoje po 23 minutach, dabywlpk z péiny do skrného
koSe, ktery byl na chodba Sly na pokoj vedlejsi, kde byly 14 minut. Neaeigvzaklepala
dalSi pracovnice, vstoupila na pokoj ve 7:52 agot# uZivatelky, zda chce ke snidani
chleba nebo rohlik s rybi pomazankou. UZzZivatelk&lahchleba, ktery ji pracovnice
namazala. K pomazancec¢ia kavu (dle pohledu bilou) a do druhého &kni dala
pracovnice uzivatelcéaj. Pracovnice po podaddje za sebou nezala dvée. 8:09 pisla,
zaklepala a vstoupila pani uklék@ na pokoj a ptala se uzivatelky, zda jiz dojedla.
UZivatelka odpovdéla ano a uklizéka vzala taliek a umyla pani hrnek od ranni kavy.
Uklizecka za sebou zaela dvée. V 8:23 zaklepala, vstoupila na pokoj uzivatelky
volnocasova pracovnice a ptala se uzivatelky, zda tiepofe kco koupit a zda bude chtit
jit kolem deviti do denni mistnosti hrat karty. Wtelka nakup Zadny nechd, Ze pijde
odpoledne dcera. Hrat karty také uZivatelka ngahit, Ze ma byt v televizi serial. V 9:18
piisSla uklize&ka, zaklepala, vstoupila s mopem, zd&mvykit. UZivatelkaiekla, Ze ano,

ale & je tiSe, Ze se diva na serial. ¥ plesaté vstoupila na pokoj pracovnice v socialnich

57



sluzbach, kteraimesla uzZivatelce dvmandarinky ke sw#né. Zeptala se uZivatelky, zda
je chce oloupat. UZivatelkakla, Ze ne atge polozi do misky na &t

Pracovnice odeSla, a zela za sebou dve....

Pracovnice na pokoj vstupuji k uzivatel velmi c¢asto, je to vzdy opraé¢né?
Nedalo by se zvladnouttipjednom vstupu na pokoj via&nnosti najednou, aby nebyli
uzivatelé taktasto na svém pokoji ruseni? V ramci ohniskovycltpskpracovnici uvagli,
Ze nevnimaji filis velky prostor pro to, abyé¢kterou z BZnych kazdodennichinnosti
délali jinak. Zde se otevira prostor pro dalSi zaragglnad praxi a individualizovanymi
potrebami uzivate.

Pro oblast ,nedotknutelnosti obydli* jsem si prazpmvani vybral pokoj uzivatele,

ktery je mobilni a opousti¢kolikrat denr swij pokoj.

Na pokoj rano v 7 hodin vstoupila jedna pracovnicmcialnich sluzbach, ptala se
uzivatele, jak se vyspal, zda pethuje pomoct s oblékanim. Pracovnice uZivateli gdeno
s oblékanim koSile — za sebou riderzavené dvée, tak jsem mohl cely Ukon gghledem
pozorovat. Pracovnice se také uzivatele doptala kedsnidanijde do jidelny, nebo jak
véera bude jist na pokoji, uzivatel odgail, Ze do jidelny kolem 8 dojde. Pracovnice
z pokoje vysla a rowz za sebou nezeela dvée pokoje. UZivatel v 8: 02 vySel z pokoje
s choditkem, zamkl si ho a $é¢kp chodbu do jidelny. V 8: 4%igel uzivatel zpt k pokaoji,
odemkl si dvée, vstoupil do pokoje a za sebou flveavel. Po devaté hodénzaklepala

uklizetka na dveée, pozdravila a zZala vytirat.

Za pozorovani vstupovani pracovhika pokoj ani jeden z pracoviiikhevstoupil
do pokoje uZivatele bez jehofifpmnosti (dvée byly vzdy zamknuté), pracovnici
ale nerespektovaly zgani dveéi nag. pri oblékani koSile uzivatelefipodchodu z pokoje
pracovnice dvie nezaiela, uklizéka vytirala bez zeptani se, zda vytiratzen V ramci
nedotknutelnosti obydli tstavd pro pracovniky jeSt prostor pro zkvaliténi

poskytovanych sluzeb.

Uklizeni skini (dle harmonogramu prace pracovniksocialnich sluzbach, ktery je
vyvéSeny na pracovnach pracoviiije stanoveno begasoveho uUseku vedoucim sluzby

na paténi den. Pracovnice v patek vulpdeséaté jela svelkym hranatym vozikem
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z pradelny istym osobnim pradlem uzivatelVozik zaparkovalaied prvni pokoj, vzala
kupku sectyfmi kusy pradla, zaklepala a vstoupila k uZivatet@e pokoj. Nezaiela
za sebou dwe, pozdravila uzivatelku d@ekla ji, Ze ji pinesla cisté pradlo. Dale
se uzivatelky zeptala, kam ma pradlo polozit. Utalka chéla pradlo polozit na zidli,
Ze dcera ji ho d& odpoledne dorisk. Pracovnice rozhodnuti uzZivatelky akceptovala,
a opustila pokoj. Pracovnice vzala novou kupku sémé kusy pradla a zaklepala
na vedlejSi pokoj a vstoupila. UZivatelka je zdelzici, skin ma naproti své postele, tak
pracovnici navigovala, Ze toi koSile pati na horni poliku a halenka na druhou p&u

od shora. Pracovnice&inila, jak uZivatelkarekla. UZivatelkarekla také pracovnici,taty
nocni koSile trochu porovna a da ji tu Zlutou nahdydivatelka podkovala a pracovnice

pokoj opustila a za sebou Zala dvée.

Pozorovani uklid skiini bylo velmi rychlé. Pracovniceda za hodinu a{d rozdano
pro ficet uzivatel vyprané osobni pradlo, které dle harmonogramueprédo obnaSet
i UKlid skifné. UKlid skiing jsem vypozoroval pouze uigladu, ktery uvadim vyse. Jiny

uklid skiiné jsem v paténi den nevypozoroval.

Pozorované oblasti odkryly ¢které oblasti a prvky, které jeStpracovnici
v socialnich sluzbach nemaji zcela &ané, a totase jiz jednalo o klepanir@d vstupem
na pokoj uzivatele, nebo takétmmb plrgni harmonogramu prace, které ovSem nebylo

piednétem pozorovani.
Akeni plan starnuti (2013jka, Ze picinou ignorovanici porusovani prav starsich
osob pitom nemusi byt nuthzla vile nebo Gmysl pracovnikaasto se jedna pouze

o ne¥domost, stereotyp§i zazité postupy a tita neochota &it se novym ¥cem

Zjisténim z pozorovani se budu jestale zabyvat v ramci podkapitoly dopdeni.
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4.4.2 Focus Groups (ohniskova skupina) a jeji faze

Pro zjiS&ni, zda pracovniciiffmé pée chapou zfisob poskytovani socialni sluzby
v souladu s definovanym poslanim, cili, zasadaregbaimi cili uZivatel sluzby, jsem
zvolil metodu Focus groups,dale jen tzv. ohniskové skupiny. Jde o technikzené
skupinové diskuze, kde ukolem moderatora je dislamiiovat k hlavnim témam
vyzkumu a dbéat na vyvazenost vyjadani nazak jednotlivymi (astniky, podporu jejich
autenticity a otekenosti, eliminace kritiky mezi diskutujicimi a tewdte vzajemh
se hodnotit. (Urban, 2011)

Skupinova diskuze vyt¥audaje a posgthy, které by byly ménpristupné, aniz by
nastala interakce ve skupirNastaveni poslechu a vyj&ai zkuSenosti druhych stimuluje
vzpominky @&astniki, jejich mysSlenky a zkuSenosti. Toto je také zngaik® skupinové
acinky, pokud seclenové skupiny zapoji doréttzeni "nebo" kaskaddového "efektu".
(Lindlof&Taylor, 2002)

Clenové skupinycasto objevi pro popis podobné zkusenosti spglejazyk. To
umoziuje zachyceni ve fortn"rodného jazyka" nebo "lidovieci”, aby pochopili situaci.
Ohniskova skupina poskytuje takérilpzitost pro zpistupréni mezi podobnostmi
v prostedi, kde jsou potvrzen&astniky. (Tracy, SJ, Lutgen-Sandvik, P., a Albedts,
2006)

Kazda ohniskova skupina ma sié&sti, a to: pipravu, tematicky plan pro moderatora
ohniskové skupiny, Ustdni téma, organizaci a jednotlivé faze. Dale skulmabyvat prav

témito jednotlivymic¢astmi ohniskové skupiny.

Zaklad pro ziskavani kvalitativnich Gdagvoril vyzkumny soubor pracovnik
ze vSech Useékpiimé pée organizace. Nahravky z jednotlivych setkani jsggnmeroval
do textu. Hlavnim zé&smem byla analyza Ud&j vychazejicich zrealné kazdodenni

zkuSenosti pracovnikpiimé pée.
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Piiprava ohniskové skupiny

Prva‘adym ukolem bylo zaji8hi odpovidajicich prostéra jeho usptadani. ,Dobré
zézemi jecasto zmiovano jako ki k celkovému Usgchu® (Svaicek, Seova, 2007:
188).

Zpravidla nesté&i pouze vytvait prihodné podminky, ale je nezbytné potip@by se
ohniskové skupiny pracovniciieec z@astnili. Pro toto pod@eni a motivaci k &asti bylo
s pracovniky dojednano, Ze z&dt na ohniskové skugirbudou mit potvrzeni o Skolici

akci, které se jim bude pitat do povinného vzadiavani.

Zjisteni ¢asovych moznosti bylo projednano s vedoucimi praidgy ktei
doporwili terminy a c¢asy setkaniit ohniskovych skupin. Ohniskové skupiny byly
realizovany 8., 11. a 12rdzna 2013.

Kli¢ovou pozici ohniskové skupiny byl moderator, kibgy zodpowdny za pibeh
afizeni diskuse. Prvni ohniskovou skupinu vedl exteraderator, dalSi dvskupiny jsem

vedl s pracovnikyiimé pée osobs.

Z davodu podpeeni otevenosti pracovnik Uast i vedoucich pracovnikpiimé
p&e a jejich aktivniho zapojeni jsem zvolil pro prvskupinu externiho moderatora.
Jednalo se o absolventa prograiizeni a supervize na UK v Praze, ktery nitvegsi
zkuSenosti sizenim diskusi a ohniskovych skupin. V této ohmigkekupir jsem ngl roli
tichého pozorovatele, ktery sedi v kruhu mezdiniky a obas jsem také dle p@by sam
zaséahl. (Svidcek, Sefova, 2007)

Externi moderéator ziskalftip planovani setkani tematicky plan i se seznamem
Ucastnika, aby se mohl v ibéhu ohniskové skupiny deb orientovat. (Swéiek, SePova,
2007) Externi moderator do organizace jiz dochéziesvna 2012 a poskytuje personalni
poradenstvi, takze pracovnici ho znalied realizaci ohniskové skupiny jsem vedl
s externim moderatorem rozhovor, kde jsme spél@lanovali cely pib¢h, el a cil

setkani.
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Tematicky plan pro moderatora ohniskové skupiny

Popis situace- Oblast zvySovani kvality poskytovanych sluzelndea pati mezi
kritéria standardl kvality, kterd organizace s ohledem na platnouslativu naphuji.
Poslanim sluzeb je poskytovat cekanrd pobytovou socialni sluzbu, kterd vychazi
z individualnich paeb senioli. S uzZivateli je spol@¢ usilovano o zachovani jejich
sokestainosti, iblizeni k domacimu prosdi, udrZzeni spodenskych kontakit
a distojného proziti Zivota. Mezi hlavni zasady slufiagi respektovani prav uzivatele,
zachovani svobod a lidskéistojnosti, poskytovani sluzby dle individualnichtipb

a prani uzivatele a respektovani volby uZzivatele.

V organizaci neni v s@asné dob vytvoren program, pomoci kterého by bylo
mozno ptibézné hodnotit, zda je zjsob poskytovani socialni sluzby v souladu s vyse
definovanym poslanim, cili a zdsadami sociélni lsuz osobnimi cili jednotlivych
uzivateh sluzby. Jde o kritéria, ktera jsou géati standardd. 15 - ,ZvySovani kvality

poskytované sluzby".

Pro nastavenidnného programu zvysSovani kvality je vSak nejpredigba zjistit,
zda pracovnici chapou agob poskytovani socialni sluzby v souladu s defmgwm

poslanim, cili, zAsadami, osobnimi cili uzivatsiuzby.

Y

Cil ohniskovych skupin, astnici setkani,éasové rozti

Zjistit, zda pracovnici fmé pé&e chapou zvySovani kvality a igpb poskytovani
socialni sluzby v souladu s definovanym poslaniiti, zdsadami, osobnimi cili uzivatel
sluzby a jak se jejich vnimani promita do jejichstofi a chovani. Ziskani podklad

pro dalSi praci v ramci nastavovani prace s kualMorganizaci.

Ucastnici setkani- Pracovnici imé pée organizace: vieobecné sestry, pracovnici

v socialnich sluzbach, socialni pracovnici — celkeéhosob.
Casové rozti jedné ohniskové skupiny:75-90 minut

Patet ohniskovych skupin: 3
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Ustiredni téma a otazky pro ohniskovou skupinu

« Jak vnimate poslani organizace? Jaké je poslaanimare? \tem ho organizace

naphuje, a véem ne?

« Jak napliujete cile a poslani organizace? dakto se k jaké aktiitdostanete? Jak
jste Kera ten cil napbvali? (Odpo¥d'mi na otazku zjistime, jaké vnimaji pracovnici
poslani organizace. Naslednym porovnani pak zjestinzda vnimané poslani

se zvéejrénym poslanim je/neni v souladu.)

«Jak Zzr¢ vypadd VAS pracovni den? popCo jste vera dlali? (Odpovdi
na otazku ziskdme informace o agpbu poskytovani socialni sluzbygceins, zda

jsou/nejsou dodrZzovany stanovené zasady organjzace.

«Jaky je VasS nejlepsi zazitek z prace s uzivateleryk souvisi se sluzbou
poskytovanou naSi organizaci? Popaky je V&S nejhorSi zazitek z prace? (Otazkou

zjistime vza@lavaci poteby pracovnik a také zfisoby poskytovani sluzby.)

« Jak jste podporovani ze strany organizace, abystelimaphovat poslani své

sluzby, véem vas z tohoto hlediska organizace vyslév&re?

* Doporuili byste tuto sluzbu svym znamym? Pokud ne, z hakélivodu?
(Otazkami zjistime zginou vazbu pracovnikk fungovani sluzby a mohly by nam ukazat

a rozkryt oblasti, které mohou ovlivnit nejen kvalprace).

« Cim by se podle Vas dala zvysit Grdvgkvalita) sluzby? A jak bychom to mohli
zajistit? (Otazkou ziskame mozné podklady a ¢tgma zvySeni (zlepSeni) poskytované

sluzby).

Vramci prvni ohniskové skupiny jsem pozoroval azreanenaval skupinou

dynamiku, gesta a celkovou atmosféru diskusetn# dalSich charakteristik ¢astniki.
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V této ohniskové skupinjsem ngl roli tichého pozorovatele, ktery sedi v kruhu inez
Ucastniky, a obas jsem také dle patby sam zasahl. Pracovnicilmzdjem o diskusi
ve skupir, doslo i na pekiikovani se, sktefi pracovnici se hlasili o slovo a né&fsi silu
vénovali vypra¥ni o tom, co dlaji, co je potkalo a také jejich nejsiigi zazitek z pimé
prace s uzivateli. Qias v mistnosti panovala atmosféra ticha, mimiclogepy pracovnik

a také tizné posunky. Ve &Sir¢ pripadu v rdmci skupiny probihalo horlivé vypéay,
dophovani se, ale také réarovani a neklid ¢kterych &astniki. Na pracovnicich bylo
vidét, Zze ve chvili, kdy probihalo v ramci skupiny tZolecko odpowdi, tak pracovnik,
ktery mel pfijit na fadu byl nervozni, hral si s tuzkou, poposedavaldétatorka ve chuvili,
kdy v mistnosti nastalo ticho, akt&wyzyvala pracovniky k dopémi tématu, k fiblizeni
probiranych situaci, nebaiastniky chvalila nebo&tovala za odpoxd’. Pribéh setkani
skupiny v p@atcich byl ostychavy, pracovnici byli neklidni, asidali na kladené otazky
v ramci nadenych automatickych frazi. V prvtifvrtiné ohniskové skupiny bylaffiomna
a zarové i zapojena do skupinyeditelka organizace, v tétéasti ohniskové skupiny
pracovnici organizace na kladené otazky odpovidedila formald a v ramci diskuse

se jen velmi B#dka zapojovali.

V dalSich dvou ohniskovych skupinach jsendl fiz roli moderatora. Echto skupin
se feditelka organizace jiz ne&dstnila, coZz se projevilo i na odgalich pracovnii.

Odpowdi jiz nebyly tak formalni jak v prvriasti prvni ohniskové skupiny.
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5 Vysledky vyzkumu

V této kapitole popisuji zjighi z realizovanych ohniskovych skupin, pozorovani
a studia dokumentace.

Veiejny zavazek organizace z pohledu pracovnikprime p&e

Analyza vypoedi pracovnik ohniskovych skupin ukazala, Ze v ramci vydefindvan
poslanidosli pracovnici k celkové shod, a to v oblastech, ptge sluzba poskytovana,
komu je sluzba poskytovana, kam sluzba&isije aceho chce dosahnout. Kazdyastnik
ohniskové skupiny se vyjéitl jaké poslani organizace vnima. Tyto odgaivjsem
porovnal s poslanim, které ma organizace stanoveamci véejného zavazku. Odpaédi
pracovniki obsahovaly vSechny oblasti poslani organizaceréktgsou v souladu
s véejnym zavazkem. Pracovnice v socialnich sluzbachdnié ohniskové skupin
uvedla, Zze poslani dava organizaciésra pomaha ji rozhodnout se jaké akivdat
piednost a dale uvadi, zZerganizace poskytuje socialni sluzbu, pobytovoci&ai sluzbu
seniomm, ktéi maji uzivatelé vlasth snizenou saista’nost, nenizou byt v domacim

prostedi, snaZzime se&ipliZit jim to prostedi u nas, aby jim tofpadalo jako doma“.

Priblizeni k domacimu pradi si pracovnici igdstavuji jako kategorii pruk které
k priblizeni k domacimu prosdi gispeje. ,Jiz pred nastupem do #aeni je zajemin
o sluzbusikano, ze si mohouimést své vlastniéei”, fika socialni pracovnice organizace
Mohou si ffinést své televize, obrazky, vlastto, co jim gipomind domov. Naasti
sluzby, kde jsem realizoval pozorovani je ubytovéetkem 30 uzivatél z toho jedna
¢tvrtina uzivateh mela sva vlastni povieeni. Dale pak uzivatelé ¢ v nejcetngjSim patu
mobilni telefony, obrazky naé&tach, ubrusy, také houpadeklo, pokojové kétiny a dalSi
drobnosti. Domovnifad tuto skuténost také potvrzuje. IkdyZz préadelna v organizaci
existuje, tak sktefi uzivatelé si v HvejSi doke prali sami, i teba oksd si davali do svého
nadobi, sami si ho umyli a téeba i v docela vysokéntku. Dnes tuto moznost uzivatelé
sluzby také maji, ale v ramci svych schopnostvywitim podpory ji vyuZivaji jen velmi
zridka.
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V rdmci poslednich i let doSlo v organizaci také k humanizaci predf. Byly
ziizeny jednaiZzkové pokoje s vlastnim socialnim zazemim, ktek& teovrez prispelo
k priblizeni k domacimu prostedi. Pracovnice v socialnich sluzbach betitohniskové
skupire vyswitlila proces humanizace &pobem, Ze.v drivejSi doke byli 4 uzivatelé
na jednu koupelnu a nyni jsou jen dva nebo jennedgvatel”. V béZném domacim
prostedi také neni dZné, abyctyti vrstevnici ngli jednu koupelnu. Diky postupnym
humanizacim zé&zeni doslo také k zaj&ti wtSiho komfortu bydleni a také k zafist

vétSiho soukromi.

Humanizace a zaji&i wtSiho soukromi ma stinné stranky a to primarg
ekonomické. Na prvni ohniskové skupirazrlo, Ze diky sniZzeni @tu uzivatet,, kterym
je sluzba poskytovana nataji i pfimérné fixni naklady na jednaitko, coz nese vySsi
financni zatz pro Zizovatele, ale také pro komplexni ekonomickou situ@ganizace.
Pracovnici pimé pé€e vnimaji jest jako stinné stranky humanizace i stranky sociarg
v oblasti osamoceni uzivatel na jednaizkovych pokojich. Zde rowi zalezi
na subjektivnim posouzeni uZivatele, jelikoZz byliSinu Zivota sdm, tak zpravidla méa

také pozadavek byt na pokoji bez druhého spolubiydii

V rdmci nenapliiovani poslaniorganizace pracovnici vnimaji v oblastibizeni
k ptirozenému prosedi problém ve velikosti #&eni (nyni je v celé organizaci stale ¢est
198 uzivatei socialnich sluzeb), vlasin ve specifikaci jednotlivycliasti sluzeb a vice
nez padesatiletou historii organizace. KaZést sluzby ma totiz sva specifika - &asti
sluzby B je ficeti uzivatehm poskytovana sluzba s nejvySSi mirou podpory a&asdi
sluzby A je nynictyricet Sest uzivatéla jsou zde i &ktefi uzivatelé s nizSi mirou podpory,
ktera vychazi z jejich individualizovanych pelb. Organizace ma v Registru poskytovatel
socialnich sluzeb (2013) uvedeno, Ze domov proosgie pedevsim ufen pro uzivatele

sluzby se sniZzenou mobilitou a niZSim stprsokEstainosti.

Tridda v planovani rozvoje sociélnich sluzeb Mokaetezského kraje definuje
uzivatele jako osobu, které jsou poskytovany saotiéluzby z dvodu jeji nepiznivé
socialni situace. Cilem uZivateje vést plnohodnotny a spokojeny Zivot, k jehozadeni
potrebuji sluzby, které jsou fyzicky i finan¢ dostupné, jsou kvalitni a jsou poskytovany

s respektem kigtojnosti a jedingnosti kazdéhgloveka (Moravskoslezsky kraj, 2013).
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V ramci celého pozorovani n#sti sluzby domova pro seniory B za celou dobu
nebylo na spolych prostorach organizace ¥idizivatele, ktery by nepisboval v ramci
pohybu podporu. Uzivatelé se pohybovali pouze $paml — byli pracovniky ifgvazeni
na postelich do spalenskych mistnosti, k lékekym vySetenim byli také uzivatelé
piepravovani na postelich nebo invalidnich vozici8hkinnosti Zakona o socialnich
sluzbach se postuprmeni i ,klientela“ domova pro seniory, organizace ohfinovano,
koho do organizaceifpme a koho ne a to i s uvedenim, Ze sluzba fena osobam
od 65 let, jejich&ituace vyZzaduje pravidelnou pomoc jiné osohkterou jiz nelze zajistit
v domacim progedi. Pracovnice v socialnich sluzbachiei tohniskové skupthpromEnu
uzivateh v poslednich letech vnimaPjed rekolika lety jezdili uzivatelé nagasti sluzby

na brigady nafepu a t&’ mame na té sam@sti sluzby 15 uzivatel kterym se komple#n

pomaha se stravovanim a komplexni hygiénou

Tato tvrzeni a zjighi nam potvrzuji soulad ¥ejného zavazku a praxe v organizaci
v ramci @ijimani novych uzivatél do sluzby, postoje socialnich pracovnic kipbhosti

zdjema o sluzbu a komplexnk sociélni praci v organizaci.

Dale jsem v rdmci pozorovani zjd/al vnimani pracovnik v socialnich sluzbéach

s ohledem na p#mi zasad organizace.

Organizace ma v ramci kgného zavazku stanoveny rasady, a to: respektovani
prav uzivatel, respektovani jejich volby a individualntigtup. Tyto zasady vychazeji
z 8 2 Z4kona o socialnich sluzbach, ktéika, ze pomoc musi vychazet z individualn
uréenych poteb osob, musi sobit na osoby aktiv) podporovat rozvoj jejich
samostatnosti, motivovat je k takovyginnostem, které nevedou k dlouhodobému
setrvavani nebo prohlubovani tigmivé socialni situace, a posilovat jejich sodialn
z&llenovani. Socialni sluzby musi byt poskytovany v zajosob a v nalezité kvadit
takovymi zpisoby, aby bylo vzdy isledrg zajiS€no dodrzovani lidskych prav
a zékladnich svobod osobii Pozorovani pracovnika v socialnich sluzba¢hpmdavani
stravy bylo ¥ejmé, Ze vySe uvedené zasady se do praxekgnkrétnich Ukonech
pii stravovani promitaji.Pracovnik uzivatelce /p chystani snidah namazal chleba
pomazankou, okrajelikky, odnesl nachystanou snidani uzivatelce na pddajvatelka
chtela snidani polozZit na nimi stolek s tim, Ze si ji sni p@gdPracovnik postupoval dle
poZadavikt uZivatelky.Pfi tomto Ukonu pracovnik respektoval pravo uZivatelk jist

na pokoji, respektoval volbu uZzivatelky, Ze polo&hidani na nimi stolek, misto
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na klasicky jidelni si na pokoji. A také pracovnik zvolil individualnitigtup, protoze
uzivatelka chila chleba namazat pomazankou a okrajétkk které by vzhledem
ke svému zdravotnimu stavu nebyla schopna zvladsaota. Pozorovani, které bylo

~s 7

v ramci empirické prace realizovano, neodhalilor&ddchylky.

V ramci ohniskové skupiny byli pracovnici dotdzgaké jsou zasady poskytované
sluzby, véem vSem pracovnici vidi a upbaji individualni gistup k uzivatelm sluzby.
Rovrez byli pracovnici dotazani, jak se tyto zasady ptaou do jejich kazdodenni praxe.
Pracovnici na fkladu konkrétniho koupéni uZzivatele popisovaliileati jednotlivych
zasad, jak se promitnou do tohoto Ukonu. Pracowmecialnich sluzbach v ramdeti
ohniskové slupiny uvedla;uzivatelka nm¥la moznost zvolit si, zda se bude koupat
v domluvenyas nebo nebude a domluvi si jiny termin koupanisiDeasadu aplikovali
formou, Ze uZivatelka si mohla zvolit, zda ji bkdeipat pani Marie nebo pani Lada.
Individualni pristup vidi @i tomto konkrétnim Ukonu ve specifikaci a realizakonu,
tj. uzivatelka si clila sama umyt hlavu,cetre osusSeni.”. V ramci dodrzeni etickych
zasad nebyly ukony koupani pozorovany. Pracovnscoialnich sluzbach na ohniskovych
skupinach popisovali jeStdalSi giiklady promitnuti zasad z jejich kazdoderiminosti

Vv praci s uZivateli.

Na zéaklad informaci, které uvedli pracovnici na ohniskovyskupinach, studia
vnitinich gredpidi organizace a také na zakdgubzorovani pracovnikpii stravovani jsem
zjistil, Ze v rdmci definovani posladbsli pracovnici k celkové shod, a to v oblastech,
proc je sluzba poskytovana, komu je sluzba poskytoviéaia, sluzba situje aceho chce
dosahnout. Zjigha tvrzeni potvrzuji soulad kegného zavazku a praxe v organizaci
v ramci gijimani novych uzivatél do sluzby, postoje sociélnich pracovnic kipbhosti
zdjema o sluzbu a komplexnk sociélni praci v organizaci.

V rdmci nenapliiovani poslaniorganizace pracovnici vnimaji v oblastibizeni
k ptirozenému prosedi problém ve velikosti #&eni (nyni je v celé organizaci stale ¢eSt
198 uzivatei socialnich sluzeb), vlasin ve specifikaci jednotlivycliasti sluzeb a vice

nez padesatiletou historii organizace.

Dale jsem se vramci empirick&sti této prace zabyval analyzou osobnicli cil

uzivateh sluzby.
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Analyza osobnich cii uzZivateli sluzby

Analyzu osobnich adil uzivatet sluzby jsem realizoval v &sici lednu. Prostudoval
jsem a porovnal vSechny osobni cile uzZiatsluzby domova pro seniory stegnym
zavazkem organizace (s poslanim, zasadami a cilganiaace). Prostudovano bylo
celkem 75 cil z celkového p&tu 78 (3 mista v domavpro seniory nebyly v dab
realizace analyzy obsazena). Po prostudovani odwobanili jsem stanovil celkem
4 kategorie, kde jsem pak jednotlivé ciliédil. Kategorie jsem pojmenoval: socialni
kontakty (@. cile: ,Byt v kontaktu s rodinou®), spalenské vyziti (p cile: ast
na spoléenskych akcich), zaj&i p&e, distojné doziti. Nasledn jsem tyto Ctyfi
kategorie snizil pouze na kategotieat to: Socialni kontakty, spalenské vyziti a tistojné
doziti. Toto snizeni jsem realizoval na zakladho, Ze kategorie zajiti p&e se Uzce
prolinala s dstojnym dozitim. Nkteré cile pracovnici neth zpracované fesré dle
metodického pokynu organizace, ale byly pouzitelnédmci této analyzy. Nejvice
osobnich cil bylo v kategorii socialni kontakty. Analyza osatiniciki uzivateti sluzby
byla vstupem pro témata ohniskovych skupin a pozord V ramci této analyzy bylo
zZjisténo, Ze dva uzivatelé nespadaji do okruhu opfidgch osob poskytované sluzby.
S €mito uzivateli bude v organizaci dale v rdmci sbdigpraceieSeno poskytnuti jiné
vhodné socialni sluzby, kter4 by vychézela zgiotchto dvou uZivatdl. Stavajici sluzba
domova pro seniory neni schopgmto uzivatehm poskytnout kvalitni a také individualni
sluzbu. Tyto uzivatelky v podstapobytovou socialni sluzbu nepelbuji. Z analyzy dale
vyplynulo, Ze vSechny ostatni osobni cile uzivataluzby jsou jiz v souladu
s poslanim a zasadami sluzby. Cile sluzby vychazejidividualizovanych pdeb
uzivateh, respektuji jejich prava volby a také celkova kdprava.

Kvalita sluzby a zvySovani kvality nejen z pohledyracovnika piimé p&e

Za nekvalitni socialni sluzbu pro seniory je powaim nap. vstupovani na pokoj
uzivatele bez zaklepani, omezovani soukromi uZivateyskyt dekubit piipadré
zneuzivani seni@r Mnohem obtizgsi je ale viak specifikovat a @trozpoznat kvalitni
socialni sluzbu a to jak i kvantitativniho tak idtwativniho hlediska. Mezi kvalitativni
hlediska pai nagiklad dojednani osobnich gik uzivateli, jejich vnimané spokojenosti,

informovanosti, individualniho zagteni sluzby¢i ochranu prav uzivatél V nékterych
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zemich jsou pouZzivany kvantitativni normativy, fiaminimalni pd@ty pracovnik,

minimalni roznéry jednolizkovych pokoi. (Jaliirkova, Matl, 2007)

V Ceské republice ndip v Moravskoslezském kraji jsou vramci informaci
pro registrujici socialni sluzby uvedeny také teckdén charakteristiky pro Z&eni
socialnich sluzeb, dle zakona o socialnich sluzb&denni staciori@, domovy pro osoby
se zdravotnim postizenim, domovy pro seniory a dogmee zvIaStnim reZimem, a to:
standardni pozZadavek na jediidovy pokoj je 12m2 (MSK, 2013, Informace

k registracim socialnich sluzeb).

Pracovnici vnimaji prostory pro zvySeni kvality kgtevané sluzby priman
Vv motivaci pracovnik, vice se usmivat, mit dobry pracovni tym a nelgatrazlowit

s pracovniky, kt# toto nespiuji.

V ramci ohniskovych skupin byli pracovniciimé p€e dotazani, zda by nastoupili
do zd&izeni jako uZivatelé. &tSina pracovnik odpowdéla, Ze ano, ale za &itych
podminek, napp ubytovani na jedndkikovem pokoji s televizi, naopak jiny pracovnik by
zase nechlit. Jedna pracovnice v socialnich sluzbach na daoliméskové skupi uvedla,

Ze tel’ potrebnost nastupu vnima jinak, nez kdyz to bude pabagreé aktualni, arika,
Ze:,No ale ted’ se rozhodujeme, kdyZ jsm@& plném v¥domi, rozumu a vSechno. &co
jiného je, rozhodovat se kdyZzdovek potebuje. Nevim, kdybych byla nemocn@, tak by mi

bylo dolre, kdybych byla opravdu jenom sama na tom pokoji.”

Na druhé ohniskové skuginpracovnice v socialnich sluzbach uvedla ogzach
a posunu Vv organizaci za posledni léta, takféde vite, jaky posun v poslednich letech
nastal? Dlouhou dobu jserkala ne, a rodfe ne, ale vyvojem a tim, jak ta kvalita jde fakt
nahoru, takZze umim si taggrstavit a vim, Ze bych si to tady dokazala i g&ein svych sil
fakt uzit. | prostedi na drovni, i ten personakjak postupuje. To, co organizace z4jig,
a tech lakadel. Aktivizace. Dobrovolniky. Jo, jsem #esp30 rok, tak vyvoj bedlig sleduji
a uz se dostavam do faze, Ze jsem dama v let&ée, gato i umimsgdstavit. Pomalu jsem

uz v cilové skupin Takze fakticky pro mne by to nebyla tragédie"”.

Pracovnice, ale na otazku: Jak ségstavuji své stg taky uvedly, Ze si své sta
piedstavuji stravit wité doma, s rodinou, bezigsthovani se do domova pro seniory,

nebo jiné pobytové socialni sluzby.

70



Shrnuti vyzkumnych zjisténi
Hlavni vyzkumnou otadzkou bylo: Jak se projevuje v postojich a chovani
pracovniki jejich vnimani zpsobu poskytovani socialni sluzby, obsazeny v péslan

a zasadach sluzby, a také v osobnich cilech ukivsiieZby.

Chovani pracovnik bylo pozorovano vetéch vybranych situacich, které jsou
v organizaci povazovany z hlediskaimé p€e a ochrany prav uZivatele za rizikové.

Jednalo se o0 podavani stravy, vstupovani na pdegiele a uklid skn¢ uzivatele.

Pozorované oblasti odkryly ¢které oblasti a zvyky, které j&Stpracovnici
v socialnich sluzbach nemaji zcela osvojené, & &egiz jednalo o klepanii@d vstupem
na pokoj uZivatele, nebo takétmob plréni harmonogramu prace, které ovSem nebylo
piednttem pozorovani. Tato zji&ti budou dale aplikovana v rdmci organizace domavr
nastaveni programu zvySovani kvality poskytovanégztsl. Tuto metodu dopotim
i ostatnim vedoucim pracoviiikn organizace, aby ji zapojili do svych manaZerskych

ginnosti.

Zda a jak pracovnici chapou poslani organice byjiSt@vano v ramci iech
ohniskovych skupin a porovnano sejym zavazkem organizace. Analyza vygutiv
pracovniki ohniskovych skupin ukazala, Zze v ramci definovaoslani dosli pracovnici
k celkoveé shod a to pré je sluzba poskytovana, komu je sluzba poskytoviéaa, sluzba

smetfuje aceho chce dosahnout.

Pracovnici v ramci ohniskovych skupinéBlil, Ze vnimaji prostory pro zvySeni
kvality poskytované sluzby primatrv motivaci pracovnik, vice se usmivat, mit dobry

pracovni tym a nebat se roztais pracovniky, ktd toto nespiuiji.

Pouzitou techniku kvalitativniho vyzkumu, ohniskove&kupinu, hodnotim z hlediska
své pracovni pozice jako velicgiposnou. V budoucnosti budu techniku ohniskovych
skupin opakovat a&novat se hlubSi kvalitativni analyze a naslednérpretaci ziskanych

dat, ktera by mohlaifspét k podpdie prace s kvalitou v organizaci.

V ramci této analyzy osobnich tiluzivateh sluzby bylo také zjigho, Ze dva
uzivatelé nespadaji do okruhu opré&mch osob poskytované sluzby, ikdyZz v ramci

celého pozorovani naasti sluzby domova pro seniory B za celou dobu ltelma
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spole&nych prostorach organizace ¥iduzivatele, ktery by nepf#boval v ramci pohybu
podporu. UZivatelé se pohybovali pouze s podporobyh pracovniky pevazeni na
postelich do spotenskych mistnosti, klékskym vySetenim byli také uzivatelé
piepravovani na postelich nebo invalidnich vozicich.

Z analyzy osobnich diluzivateti dale vyplynulo, Ze vSechny ostatni osobni cile
uzivatefi sluzby jsou jiz v souladu s poslanim a zasadamilsl. Cile sluzby
vychéazeji z individualizovanych p@b uzivatel, respektuji jejich prava volby a také

celkova lidskéa prava.
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6 Doporuceni vychazejici ze zjigni z vyzkumu

Na zaklad vysledki vyzkumu a kritérii standafdkvality navrhuji dopordeni, ktera
mohou byt zakladem pro zZmy v pojeti kvality v dané pobytové socialni slézb
a nastaveni programu jejiho zvySovani. Navrhovamgodteni se tykaji technik
zjiStovani poteb uzivatel, priblizeni organizace domacimu pri@sti, prezentace

organizace a pracovrikorganizace. V dalSikasti této kapitoly pak uvadim navrh

programu zvySovani kvality.

Techniky zjiStovani potreb uZivateh

V ramci zjiS€ni z pozorovani i ohniskovych skupin je sociélnizéla domova
pro seniory zagiena na uzivatele s vysSi mirou podpory. Didesd pracovnik je velmi
obtizné zjigovani poteb uzivatel, ktefi komunikuji non-verbaky doporwéuji seznamit
pracovniky s nasledujicimi technikami, které molpgiblizit situaci uzivatele, co prozili,
zda porozurdi situaci, ve které se nachézi, a nechali se iospt svymi pocity,

uvédomenim a ngpady, apod.

Zasadni strategie fip planovani socialni sluzby s uzivateli, Ktekomunikuji
non-verbald, vychazi z toho, ze se pratinictvim fiznych technik vytv hypotézy
0 potebach uzivatele. Piaby by se rily nasled® projednavat v pracovnim tymu a hledat
takova opatni, kterymi by se platnosti hypotézétila. Nasled® se pak vyhodnocuje

situace uzivatele.

Tymova diskuse — tymové diskuse s&dstni vicelleni tymu. Zde se rive oteverg
hovait o situacich, které nastalyipzjiStovani poteb uZzivatel, pii planovani socialni
sluzby. Tym se sklada z pracoviigro planovani socialni sluzby a socialnimi pradkyn
sluzby, ktery s fedstihem min. 1 tydneied diskusi vi, Ze bude probihat dana diskuse.
Pracovnici si pedem pipravi situace, které cjt v diskusi projednat. Diskuse probih&
jednou mgsicné formou supervizniho setkani + setkani praco¥mito planovani socialni
sluzby. Informace, které je nutn&egat ostatnim pracovnikn sluzby, se fedavaji
pisemnou formou, kterou vypracuje socialni pradowni,Zapis ze setkani pracoviiik

pro planovani socialni sluzby*.
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Eva Pogodova, inspektorka kvality, uvad$ledujici metody prace s uZivateli, Kte
komunikuji pouze neverbair{Pogodova, 2008):

* pozorovani uzivatele,

» empaticka fantazie,

* imaginativni rozhovor,

* analyza uspokojeni petb,

* rozhovor s referujicimi osobami,

» studium dokumentace.

Dale se budu zabyvat jednotlivymi metodami prac&igateli, kt¢i komunikuji

pouze neverbatn

Pozorovani uZivateli — se provadi tak, Ze se pracovnik fyzicky doskaufivateli,
resp. do jeho blizkosti. Zkontaktuje siegevsim zrakem s uzZivatelem a vnima jej. Necha
na sebe f{sobit pocity z kontaktu. Sledujefipm zarové nejen uZivatele, ale také své
vlastni pocity, myslenky, wdomeni, poteby, zamiry néco udtlat. Z uwdonmeni si svych
vlastnich stafr a proces si v piibéhu nebo po skafeni pozorovani ize winit hypotézy
o potebach uzivatele.

Hlavni zasady pozorovani jsou optimalni hranicet&kiu a zrakovy a sluchovy
kontakt (pracovnik aktivhnevystupuje a rf&i situaci).

Pozorovani uZivatele Zima zpravidla z Si vzdalenosti. Navenek chce pracovnik
pusobit jako ,mrtvy brouk®. Vnima jeho situaci, porgg, co @la, odhaluje, co citi.
Na zaklad svych pociti a uedomeni si vytv&i hypotézy, co by uzivatel mohl gebovat?
»,C0 by mu udlalo dolie?“, ,Co by jej patSilo?*, ,Co mu vadi?“, ,Co muiekazi?“, ,Co

by uctlal, kdyby mohl?* apod.

DalSi technikou jempatickd fantazie kterd je technikou,ipniz se snazi pracovnik
vcitit do situace uZivatele i®stavi si, Ze se nachazi v jeho situaci. Umibié slo realné
situace, v niZ se uzivatel nachazi. Nastezkouma, co by péeboval on sam, kdyby byl
v situaci, ve které se nyni uzivatel nachazi. Mategichazi z fedpokladu, Ze jako lidé
mame spolkné lidské paeby, Ze se ve svych ffebach pilis neliSime (jestli jsme mladi
nebo st#, handicapovani nebo zdravi...) Poté si své vlaptifeby, které by v této

uzivatelow situaci n&l, maze udomit a ginést tymu do diskuse.
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Treti technikou je imaginarni rozhovor, ve kterém psacovnik ve své fantazii

kontaktuje s uZivatelem, jehoZ pelby chce zjigovat, a vede s nim ve své fazi rozhovor.

Moznostiimaginativniho rozhovoru: predstaveni, co by uzivatel dopovidal, kdyby
mohl, st&i, kdyZz si otazku poklada sam pracovnik atk@o si na odposd® sveho
organismu. Odpa’ muaze gijit prosttednictvim gedstavy, obrazu, zvuku, pocitu,

télesného pocitu, vzpominky. Z vlastnich péaisuzuje, co by mohl uZivatel gebovat.

Pracovnice v socialnich sluzbach vramci ohniskosléupiny uvadi: , T eézko
odhadnout, ja ufité tFeba nebudu jist vdoméw jidelre. Ve Skole jsem jedla v jideln

v druZzire, v préci, tak v domavbudu chtit jist v posteli.

»~Ja zase vim, Ze nebudu chtit nidat s omalovankami. Budu mit melir na vlasech,
nalakované nehty a v klidus Anne nechaji. Aktivizace, jak byly kdysi, ty ométdy, to

ne. V zadnémifpac.”

»,NO mne budou otéet na levou stranu, podlozit polsk&m. Ale zaklady bazalky jo.

A pracovnici, kt& by mi to dlali.”

Ctvrtou technikou je analyza uspokojeni pokeb, tato technika vychazi
z predpokladu, Ze peeby lidskych bytosti se S neliSi. Proto se ipdpoklada,
Ze pracovnik, ktery sluzbu planuje, porovna, zdmkajsou naplany jednotlivé lidskeé

potreby.

Postup: Pracovnik prochazi seznam lidskychigtota promysli, zda a jak jsou
jednotlivé poteby naplgny. V pripac, Ze zjisti, Ze &tera z pateb naplgna neni, nebo

jen cast&né, prenese podt pracovnimu tymu.

Pracovnice v socialnich sluzbach netitohniskové skupinuvedla, Ze;U nas jsou
vSichni uzivatelé na néwzrekonstruovanéasti, tak zde mame roddné pokoje na takové

to zkrésleni, nosime z domu takové répekwtinky, de’ky hakované,..."

Patou technikou, kterou dopeéwji je rozhovor s referujicimi osobami
O potebach uzZivatele se takéireme mnohé dozdét, kdyZz hovdime s osobami, které

jej znaji.
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Postup: referujici osobu nechame polidvzcela voli, pozdji klademe dopiujici
otazky k jednotlivym oblastem (,Co by eboval? Co by nanekl, kdyby mohl? Co mu

na sluzks vadi? Co jej pasi?*)

Pracovnice v socialnich  sluzbach vramci  ohniskovekupiny uvadi,
Ze,...i srodinnymi pislusniky gjak komunikujeme. Ziskavame tak mnoho informaci,
pokud se nedorozumime s uZivateli, tak fakt/i8lgpdobré to probrat s rodinou. Snazime
se mu poskytnout to, co vidime. Peagpravdu, to co zjistime, poskytnout..."

Posledni technikou, kterou dopouje je studium dokumentace. U uzivétektei
jsou v zdizeni jiz delSi dobu, je vhodné si prostudovat ao&ntaci, ktera byla vedena.

Dobrym zdrojem informaci o uzivateli mohou byt nédley, denni zaznamy.

Zasadou planovani socialni sluzby je, Ze pracowrik planovani uvede zdroje
informaci, nap pracovnik pro planovani sluzby studiem dokumentazjistil:
Ze ,uzivatelka pravidekh v patky odpoledne chodila se svou sousedkou nahpmku
do lesa.”

Priblizeni k domacimu proskedi

Pro pocit zcela doméaciho proedi srovnatelného s bydlenim vrstevnikapoméaha
umoznit uzivatelm naphovat svd pani a pateby teba i drobného charakteru,
nag. vlastnit domaci zvé, pstovat rostliny na zahradnebo balko#, vybavit si pokoj

vlastnim nabytkem a dalSimi drobnosti ve svych fickdMSK, 2013).

Preklopit piklady dobré praxecésti sluzby, kde maji pokoje roddné

na tzv. zkraSleni“i na druhouast sluzby.
DalSim prvkem fiblizeni k domacimu prosdi je odustawni, tj. odstraani prvki

piipominajici nemocgni prostedi — pracovni agvy pracovnik pifimé pé&e v sodasné
doke pfipominaji uniformy zdravotnického personalu.
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Iv L

K priblizeni k domécimu prosdi by gispéla i menSi kuchika na kazdé&asti
sluzby, kde by @i uZivatelé moznost si uvid kavu, ¢aj, jidlo atd. a také mistnost

s prakou a moznosti ususeni drobného osobniho pradla.

Prezentace organizace, jednani se zajemci o sluzbu

V ramci nafistu p@&tu pobytovych socialnich sluzeb dopéuiji nastavit efektivejsi
systém prezentace organizace a také komunikacgesad o sluzbu.
»Hlavne, abychom mli zajemce o sluzbu. Budeme muset s konkurencioyaéc

uvadi socialni pracovnice.

Zpracovat pravidla pro prezentaci organizace aasiggpracovni skupinu, kterd se
bude zabyvat prezentaci organizace.

Pracovnici organizace

V rdmci nejsilijSich zazitk pracovnici uvadi v rdmci ohniskovych skupin situace,
které se tykaly hlawh umrti uZivatela sluzby. Na zaklad tohoto zjiS&ni doporéuji

zanefit vzdélavani pracovnik praw na tuto oblast a specifikaci tzv. paliativntpé

Na zaklad zpstnych vazeb pracovnik ktei se @astnili ohniskovych skupin,
doporwiuji nastavitpravidelnost v setkavani pracovniki piimé p&e z oboucasti sluzby
a sdilet spokna témata tykajici se praxe a poskytované sluzkacaenice v socialnich
sluzbach uvadi,zijeme rychle, konzumf a takoveé chvilky, kdy tu sedime a o ostatnich se
dozvime &co, je gijemné. Je viét, Ze jsme nalaghi na stejnou notu, a v tom uwghaném
pracovnim tydnu to ani nep@shneme. To jsou takové vzacné chvilkigracovnici by se
kazdy ngsic setkavali u tzv. kulatého stolu, kde by byl gfoo pro vyjaséni
problémovych situaci, které praxe v organizaiéngsi. Kulaty sil by svolaval pro obé

¢asti sluzby vedouci sluzby — socialni pracovnik.
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7 v Z

V teoretické ¢asti své prace jsem jednu malou kapitoknaval také pristupu
zaméireného na ¢lovéka. V rdmci zvySovani kvality poskytované sluzby dagayji

seznamit se s timtaigtupem a prvky tohotoifstupu aplikovat do praxe v organizaci.

V ramci pozorovani jsem zjistil, Ze pracovnice nakq uZivateti vstupuji velmi
casto, je to vzdy opra¥né? Nedalo by se zvladnouti jednom vstupu na pokoj vice
¢innosti najednou, aby nebyli uzZivatelé t&sto na svém pokoji ruSeni? Zde se otevira
prostor pro dalSi zamysleni nad praxi a individamlanymi potebami uzivatei.

6.1 Program zvySovani kvality

V sowasné dob v Novém domow, prispivkové organizaci, kde pracuji, neni
vytvoien program, pomoci kterého by bylo mozndibggné hodnotit, zda je zisob
poskytovani socialni sluzby v souladu s vySe defmgm poslanim, cili a zasadami

socialni sluzby a osobnimi cili jednotlivych uZietatsluzby.

Na zaklad vysledki zjiStni a kritérii standard kvality, které jsou stanoveny
v ramci zvySovani kvality poskytovanych sluzetgvrhuji nastavit metodicky pokyn
(program), ktery se bude zabyvat programem zvySduéality. Metodicky pokyn navrhuji

zaradit do souboru vnihich pravidel organizace dquatieditelce organizace ke schvaleni.
Zavaznost metodického pokynu

» vSichni pracovnici organizace

Cile metodického pokynu:

1) nastaveni pravidel, jak {deZn¢ kontrolovat a hodnotit, zda je &b poskytované

socialni sluzby v souladu s definovanym poslanitasadami organizace,

2) nastaveni pravidel pro z{i@vani spokojenosti uzivatelse zmsobem poskytovani

socialni sluzby,
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3) nastaveni pravidel pro zapojeni zZmtmané a dalSich zainteresovanych osob

do hodnoceni poskytované sluzby,

4) nastaveni pravidel pro vyuziti stiznosti na kvaliebo zfisob poskytovani socialni

sluzby jako podét pro rozvoj a zvySovani kvality socialni sluzby.

Naplnéni prvniho cile metodického pokynu:

Naplreni prvniho cile metodického pokynu navrhuji zreaiat:

a)

b)

Gcasti vedoucich pracovnik piimé pée @i poskytovani sluzby a dohled
(pozorovani)
ovérovanim procesu stanoveni osobnich oitivateh sluzby

rozdiskutovani a otdéeni na pravidelnych poradach

ad.a.) Navrhuji pravidelnou U¢ast vedoucich pracovnik piimé p&e
pii poskytovani sluzby uzivateim — vedouci pracovnici budou pravidé&ln
dohlizet (pozorovat), zda je sluzba poskytovanazdisad a poslani organizace.
Nap. ustravovani, hygienickych Ukbn apod. Zarove budou pébézne
kontrolovany osobni cile uzivatekluzby, ogt zda jsou v souladu s definovanym

poslanim.

Ucast vedoucich pracovrikpiimé pé&e bude pi poskytovani sluzby realizovana
min. 1x tydré a zaznamenana do zaznaninikkontrolnic¢innosti. Zaznam bude

obsahovat:

» datum &as realizovanédasti vedouciho pracovnika

» ¢innost (pée), které byl vedoucicasten

e promitnuti zdsad dé@nnosti

e soulad¢innosti (pée) s poslanim organizace

» kontrolni zjiS&ni, hodnoceni zda je #pob poskytovani sluzby
v souladu s definovanym poslanim a zasadami orge@iz

* opateni ke zjisni

» podpis pracovnika, ktery byfigkontrolovan&innosti gitomen
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ad. b.) Kontrola procesu stanoveni osobnich il uZivateli sluzby bude
vedoucim pracovnikemiijmné pée kontrolovana fibézné — min. 10% osobnich
cila danécasti sluzby bude zkontrolovano za kazdy kaléndanésic. Kontrola
vSech osobnich cilbude provedena vedoucim vzdy jednou @arg@ku (tj.v cervnu

a v prosinci). Kontrola bude také obsahovat rozh®voZivatelem a zdznam bude
obsahovat informaci, zda je cil vsouladu s defamgim poslanim. Pokud
kontrolou bude zjigh nesoulad, bude s&asti zaznamu z provedené kontroly

uvedeno i opdéeni, popipact kroky k odstrasni nesouladu.

Zaznamy z kontrolnéinnosti budou vzdy k poslednimu kalengianu dni v négsici
piedkladany vedoucimu pro kvalitu a socialni praoaklédnuti a bude vedoucimu
pracovniku poskytnuta #Zma vazba Kk realizaci kontrolnéinnosti za dany

kalenddni meésic.

Kontrolni ¢innost vedouciho pracovnikd&imé pée bude pak celk@vzhodnocena

v ramci planovaného hodnoceni pracovnika.

ad. c.) Rozdiskutovani a otéeni na pravidelnych poradach tématu, ktery se tyka
kontrolovani a hodnoceni, zda jeuspb poskytované socialni sluzby v souladu
s definovanym poslanim a zasadami organizace. \Gédmacovnici by zde tak
méli  prostor k rozdiskutovani problémovych situaci zskani informaci
nag. o praxi na jin&asti sluzby, pop ziskani doporteni kieSeni problémovych

situaci.

Naplreni tohoto prvniho cile metodického pokynu kompkepisemid vyhodnoti vedouci

pro kvalitu a socialni praci aredlozi feditelce organizace nejpagid do 15. ledna

za gredchazejici kalendai rok.

Naplnéni druhého cile metodického pokynu:

Naplreni druhého cile metodického pokynu obsahuje nastapeavidel pro zjigovani

spokojenosti uzivatélse zfisobem poskytovani socialni sluzby.

Uzivateiim budou v daném terminuiquavany dotazniky, které zji§i spokojenost

nag. se stravou, ubytovanim, vybavenim a také s péatson Zji§ovani bude probihat

anonymni formou a vyptmé dotazniky budou vhazovany do schranekéry. Celkovou
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distribuci dotaznik koordinuje vedouci pro kvalitu a sociélni praciot@zniky si bude
mozno vyzvednout zpravidla v prvnim #etim kvartalu roku na recepci fzzeni,

u socialnich pracovniknebo vyzadat si na sekretariatu. Uziviatelje v ramci vyphovani
dotazniki poskytovana podpora, ktera je koordinovana vedouygimé pée danécasti
sluzby. V gipadt poteby vySSi miry podpory je mozné misto dotaznikuzityuformul&
pro strukturovany rozhovor ke &pé vazl uzivateti. Strukturované rozhovory s uzivateli
dané ¢asti sluzby budou realizovat socialni pracovniceeré vytvai pisemny zaznam
z rozhovoru, ktery row¥ vhodi do schrankyidéry. Pro uzivatele, ki@ komunikuji jinou
formou komunikace, nez komunikaci verbalni, budotipraveny dotazniky i

s fotografiemi, nebo znaky, nagmotikony, tzv. ,smajliky"”.

Otazky strukturovaného rozhovoru:

Hodnoceni ubytovani a stravovani

Jak hodnoti?

1. ubytovani (Urovea vybaveni pokoje, Uprava chodeb, jidelen...)

2. udrZovantistoty a uklid

3. prani a Zehleni pradla

4. stravovani (kvalita, nabidka a mnozstvi jidla)

5. dobu podavani jidla

Hodnoceni podpory

Jak hodnoti?

1. pomoc pracovnikpii provadni hygieny

. pomoc p vyiizovani korespondence

2
3. pomoc pracovnikpii podavani stravy
4

. celkovou oSébvatelskou pé

81



Hodnoceni aktivizaci

Jak hodnoti?

1. nabidku velkych kulturnich akci v ramci domova

2. nabidku aktivizenich¢innosti (tvaréi dilny, keramicka dilna, poslech hudby,

dotekova terapie, canisterapie...)

Schranky dveéry, kde se dotazniky vhazuji, jsou pravidelrybirany asistentkoteditele,
kterd ma sebouipotevirani schranek vzdy dvacslky. Obsah schranek je zaznamenan
do evideniho seSitu a vystupy jsourquanyieditelce organizace, ktera dané vystupy
deleguje.

Vysledky ze zjiovani spokojenosti budou pakepdneseny na pravidelnémésicnim
setkani vedoucich pracoviiiks uzivateli a také na poradvedoucich pracovnik

organizace.

Naplnéni tietiho cile metodického pokynu:

Naplreni tretiho cile metodického pokynu vychazi ze zapojeniegtnand a dalSich

zainteresovanych osob do hodnoceni poskytovanbysluz

Mezi zainteresované osoby do hodnoceni poskytostariéy doportuji zahrnout:
* navstvy a rodinné pislusniky,
» dobrovolniky,
e staZisty,
» praktikanty,
* canisterapeuty, duchovni sluzby, supervizory,

» pracovniky z&zeni.

Navstvy a rodinni pislusnici navrhuji zapojit do pravidelného #@gani spokojenosti
s poskytovanymi sluzbami (formou dotaziilpisemnych i Ustnichiipominek, podgta)

se stejnym obsahem jak pro vySe uvedené uzivdtelbys
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Dobrovolnici maji v organizaci své pravidelné supervize. Prdnmige supervize
dobrovolniki (ze supervizi jsou zpracovany zapisy, které slojgko podklad
ke zkvalitreni poskytovanych sluzeb). Nappri druhé supervizi vznesla dobrovolnice
navrh pro dalSi rozvoj — moznost uzivani PC simem a vzéavani uzivatal v této
oblasti - moznost ziskani gebnych financi z grafit organizace PC kurzu, ktery by vedla
dobrovolnice (zhodnocenitiposu tohoto pro klienty — vyhledavani informacgntakt
srodinou apod.) Na zakladtohoto navrhu byla v #sici listopadu podana Zadost

na NadacCEZ s nazvem ,PC a internet v Novém domauispivkova organizace*.

Stazisté a praktikanti budou vyphovat v za¥ru sveho psobeni v organizaci tzv. &gmou

vazbu. Zgtna vazba by byla podobna jak pro pracovniky ozzoe.

Pracovnici z&izeni

Pracovnici organizace budou pravidelaapojovani do planovani zvySovani kvality
poskytované sluzby, stanovovani strategii orgaeiz88VOT analyzy apod. Rotnbudou
pravidelf svymi @imymi nadizenymi vyzyvani po zrealizovaném hodnoceni
zamestnand, aby zhodnotili své {sobeni v z&zeni. Kladenymi otazkami zjistime
zavislost kvality prace na kvalitposkytované sluzby, a také jaké prvky maji viiva n

kvalitu prace?
Rozkli¢ovani zakladnich témat:
Kompetence pracovniki a zodpowdnost
Jak BZn¢ vypada VAas pracovni den?
Jaké je VaSe pracovniizaeni?
Co je naplni Vasi prace?
Za co v praci zodpovidate?

Témito otazkami zjistime, zda pracovnici vi, co jgcfe povinnosti, co majidat, za co
zodpovidaji a zda napsi nemysli, Ze maji titou ¢innost dlat a nemusi nebo naopak.
Analyzou popié pracovnichiinnosti a vystuf z rozhovoi bude zji&n soulad/nesoulad,

aveéem...
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Spolupréace pracovniki

S kterymi pracovniky vykonavate nejvice sgoke prace, krospracovniki
téZe profese? O jakou sp&t®u praci jde?

Jakowinnost vykonavéte bez pomoci svych kdlegjinych profesi?
Jakych porad secastnite?
Jakych porad, které se vizzeni konaji, se n€astnite?

Spoluprace ukaze, zda pracovnici navzajem spolwhdmiji, zda komunikuji spolu nép
pracovnici pimé pé&e (socialni pracovnici, pracovnici v socialnichzblich a vSeobecné

sestry), aem a o jaké agesd

Prostiredi zatizeni
Co se Vam na fyzickém prdetli organizace libi?

Co se Vam v progedi organizace nelibi? Co byste émiti, kdybyste
mohli? (Co V&s v organizaci vysloweatve?)

Je réco, s¢im se v organizaci setkavate a rigete to pekousnout?

Otazky by nAm mohly ukézat a rozkryt oblasti, kteréhou ovlivnit nejen kvalitu prace
ale i kulturu organizace.

Lidsky kapitél
Bez kterych pracovnikby se podle Vas organizace neobesla?
Kdo ma podleVas nefSi pravomoce v organizaci?
Kdo ma nej¥tsi vliv v organizaci?

Otazkami bychom mohli odkryt neformalni vedouciamgace.

84



Limity
Co nesmite v praci? (Prosim o detailni rozvedepowdtli).
Co vniméte, Ze je v organizaci Spatje tolerovano?
Co je povoleno, a napv jinych organizacich povolenor&gme) neni?

Otazky nam ukazi, zda pracovnici vi, co mohou ae&A zda si jsouddomi rozditi pog.

vyhod/nevyhod organizace.

Ad 6) PrestiZ organizace
Jak vnimate prestiZz organizace?
Co se o organizaci povida?
Kde se o organizaci povida?
Jakého vz&lavani jste se letos Zastnili?

Kde a co jste se nového o své praci ddeva?

Naplnéni ¢étvrtého cile metodického pokynu

Stiznosti na kvalitu nebo &gob poskytovani socialni sluzby slouzi jako p@gmo rozvoj

a zvySovani kvality sociélni sluzby. Prace se s8imi je velmi podrob® zpracovana

v metodickém pokynu ke stiznostem naisgb nebo kvalitu poskytovani socialni sluzby
organizace. Tato metodika uvadi, Ze vedouci prditkva socialni praci fed pravidelnou
meésicni poradou svold poradu metodickou, katingse vyti&nou evidenci stiznosti,
pifipominek, doporéeni. Pracovni tym si projde tyto zaznamy se &amim na opakované
stiznosti — za®tuji se na to, z jakéhodtdodu se stejné stiznosti opakuji (zdalire8i
stejnym postupem a s totoznym vysledkem)ilpaqck, Ze je teba «init dalSi zngny
vyplyvajici ze stiznosti (zejména z opakujicich ag)uzivatel, vedouci sluzby je po této

porad realizuje nebo padi jiného odborného pracovnika v realizaci éoypn Pokud
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0 zmen¢ nemiZze rozhodnout vedouci sluzby (kompetence v rangameani struktury),
vedouci sluzby podava vyrozéni feditelce organizace (viipact pofreby pisemné

vyrozumeni).
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7 Zaver

Ve své diplomové préci jsem se zabyval oblasti avgii kvality poskytované
sluzby domova pro seniory. Oblast zvySovani kvaptyskytovanych sluzeb gatdle
Zakona o socialnich sluzbach mezi kritéria stanid&xality poskytovanych sluzeb, kterou
organizace s ohledem na kladené poZadavky Wia rfiz od roku 2007 napbvat.
V Novém domovw, prispivkové organizaci v Karviné, prace s kvalitou poskginych
sluzeb pai do popisu pracovndinnosti a proto v zaru této prace zpracovavam navrh
programu, pomoci kterého by bylo moznahlgzné hodnotit, zda je zisob poskytovani
socialni sluzby v souladu s vySe definovanym pasiartili a zadsadami socialni sluzby
a osobnimi cili jednotlivych uZzivatielsluzby. Jde o kritéria, ktera jsou gasti standardu

¢. 15 - ,ZvySovani kvality poskytované sluzby*.

7 v Z

V teoretickécasti diplomové prace jsem se z#ihna vydefinovani kvality, a to
v souvislosti s kvalitou poskytované sluzby domgwa seniory, popsal jsem zvySovani
kvality socialnich sluzeb, dale pak teoreticka \ogiska, ktera mohou byt voditkem
~dobré“ sluzby v ndvaznosti na mozné prvky zvySerdlity poskytovanych pobytovych
sluzeb pro osoby vysSihéku vychazejici ze standarévality poskytovanych sluzeb.

rvr

Pro nastavenidnného programu zvySovani kvality v empiriakésti této prace jsem
v ramci definovanych dil prace zjigoval, zda pracovnici chapou igmb poskytovani
socialni sluzby v souladu s definovanym poslaniitin, Zzhsadami, osobnimi cili uzivatel

sluzby a jak se jejich vnimani promita do jejiclstog a chovani.

Postoje a chovani pracoviilkiimé pée byly pozorovany ve vybranych situacich,
které jsou v organizaci povazovany z hlediskdmp pé&e a ochrany prav uZivatele

zarizikové.

Pozorované oblasti odkryly ¢které oblasti a prvky, které jeStpracovnici
v socialnich sluzbach nemaji zcela osvojené, & &egiz jednalo o klepanii@d vstupem
na pokoj uzivatele, nebo takétmmb plrgni harmonogramu prace, které ovSem nebylo

pirednétem pozorovani.

V ramci tech ohniskovych skupin bylo zfidvano, zda a jak pracovnici chapou

poslani organice a porovnano gejaym zavazkem organizace. Analyza vygutiv
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pracovniki ohniskovych skupin ukazala, Ze v ramci vydefindvaoslani dosli pracovnici
k celkové shod a to pré je sluzba poskytovana, komu je sluzba poskytoviéaa, sluzba

smetuje aceho chce dosahnout.

Doporweni, kterd v praci uvadim, vychazeji ze 2t vyzkumu a budou
v organizaci slouzit jako podklad pro nastaveni gpanu zvySovani kvality

poskytovanych sluzeb.

Zjisteéni, ktera byla ziskana v této praci, budou dalékapéna v ramci navrzeného
programu zvySovani kvality poskytované sluzby. Metopozorovani, zda je sluzba
poskytovana dle zdsad a poslani organizace doiporiuostatnim vedoucim pracoviiik

organizace, aby ji zapojili do svych manazerskgianosti.

Cil prace byl spléen, ale v praci se objevuji i prostory pro zlepSandoplréni,
nap. Skalové mifeni postaj, podrobné rozpracovanitiptupu zameného nacloveka,

apod.

Pozorovani, které se odehraldinpo v terénu, mi poskytlo detadj$i pohled na
fungovanicasti sluzby domova pro seniory. Tuto metodu budalé vyuZzivat v ramci sve

manazerské i metodické praxe.
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Historie organizace v navaznosti na kvalitu poskyteané sluzby

Provoz z#izeni, kterému se budu vramci své diplomové prageovat v oblasti kvality
poskytované sluzby, byl zahajen v padesatych latdolilého stoleti. Od té doby proSlaizani
mnohymi rekonstrukcemi a modernizacemi a nejvicaia a dekavana festavba se uskuteila
na konci roku 2009, kde diky rekonstrukci doSlo s«@Zeni mnoZstvi viciEtkovych pokoij
na dvoulizkové a jedndizkové pokoje se spaleym socialnim zézenim pro dva pokoje a zvysil
se tak materidlni komfort pro uZivatele. V roce 28@ v souvislosti s¢innosti zakon&. 108/2006
Sb., o sociélnich sluzbach, ¢aly v organizaci vytvéet standardy kvality, metodické postupy
a dalsi vnitni pravidla organizace. Zafplet prace na standardech se mnohé v ramci poskyo
sluzby zngnilo, navazala se Uzka spoluprace s inspektoryitigval dalSimi odbornymi externimi
poradci, ktéi byli pti celkové implementaci standdrévality nApomocni, napformou tzv.,cviné

inspekce” nebo sebehodnoceni sluzby.

Formulace problému

Oblast zvySovani kvality poskytované sluzby dom@va seniory pat mezi kritéria standatd
kvality, kterd organizace s ohledem na platnouslagivu naphuji. RovreZ pati do mého popisu
pracovnicinnosti a zodpotdnosti jako vedouciho pro kvalitu a socialni pradlovém domow,
piispivkové organizaci v Karviné. Poslanim sluzby je ptskat celoréni pobytovou sociélni
sluzbu, ktera vychazi z individualnich fedt senioll. S uZivateli je spola¢ usilovano o zachovani
jejich solgstatnosti, iblizeni k domacimu pro&di, udrzeni spotenskych kontakia distojného
proziti Zivota. Mezi hlavni zdsady sluzby ipatespektovani prav uZzivatele, zachovani svobod
a lidské dstojnosti, poskytovani sluzby dle individualnichtieb a pani uZivatele a respektovani

volby uzZivatele.

V organizaci neni v s@asné dob vytvoien program, pomoci kterého by bylo moznébgzne
hodnotit, zda je Zsob poskytovani socialni sluzby v souladu svySéndefnym poslanim, cili
a zasadami socialni sluzby a osobnimi cili jedmath uZivateh sluzby. Jde o kritéria, ktera jsou

souwasti standardd. 15 - ,ZvySovani kvality poskytované sluzby*.

Pro nastavenidgnného programu zvysSovani kvality je vSak nejprottgba zjistit, zda pracovnici
chapou zpsob poskytovani sociélni sluzby v souladu s defingm poslanim, cili, zasadami,

osobnimi cili uZivatel sluzby a jak se jejich vnimani promitéa do jejidsip)i a chovani.

96



Cil prace

Cilem prace je proto zjistit, jak se projevuje sfpich a chovani pracoviiljejich vnimani
zpasobu poskytovani socialni sluzby, obsazeny v posddmasadach sluzby, a také v osobnich
cilech uzivatal sluzby. Postoje a chovani pracovnitudou sledovany ve vybranych situacich,

které jsou v organizaci povazovany z hlediskeng pée a ochrany prav klienta za rizikovée.

Na zaklad vysledki vyzkumu budou vytviiena doporéeni, kterd mohou byt zakladem proémm

v pojeti kvality v dané pobytoveé sociélni sléZzbnastaveni programu jejiho zvySovani.

Pracovni postup

V teoretickécasti se zagtim na vydefinovani kvality, a to v souvislosti saktou poskytované

sluzby domova pro seniory, popistigiupy pobytovych sluzeb ke zvySovani kvality, uved
teoretickd vychodiska afigtupy zaniiené nacloveéka jako modely, které mohou byt voditkem
~.dobré“ sluzby v navaznosti na mozné prvky zvySkvality poskytovanych pobytovych sluzeb

v v s

pro osoby vysSihodku vychazejici ze standardvality poskytovanych sluzeb.

V empirickécasti budu nejprve @vovat vnimani zfisobu poskytovani sociélni sluzby pracovniky
a zji¥ovat soulad s definovanym poslanim, cili a zasadduiby a osobnimi cili uzivatekluzby

a rovrézZ, jak se toto vnimani promita do postej chovani pracovnikve vybranych situacich.
Nasledr se budu snazit na zakkadysledki vyzkumu formulovat péicna dopordeni a opdeni

ke zlepSeni.

Z hlediska metodologického vyuZiji v praktickésti prace studium dokumentace (zpracované
metodiky, individualni plany uzivat&), strukturované pozorovani a focusgroups pracgvpiiné

p&e dané organizace.
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Casovy plan
leden 2013

* vyhledavani a seznamovani se s odbornou literatudané problematice
e studium dokumentace (metodiky, individualni plany)

e priprava pozorovani
anor 2013
» realizace pozorovani

e priprava a realizace focus group

* psani teoretickéasti prace
brezen az duben2013

* psani teoretickéasti prace
e zpracovani vysledkpraktickécasti prace

e navrh programu zvySovani kvality v organizaci
kvéten 2013

» dokorteni a odevzdani prace
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