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Resumé:

Hlavnim cilem bakalafské prace bylo provéest dikladnou analyzu kvality
poskytovanych socidlnich sluzeb peéovatelskou sluzbou a zni vyplyvajicich
dasledki pro kvalitu Zivota senior(, kterym je tato sluzba poskytovana. Cilem autorky
bylo praktické ovéreni piedpoklad(, Zze na kvalitu Zivota seniorl ma piimy dopad
kvalita poskytované péce. Autorka hledala odpovédi na otazky - co a jak predevsim -
ovliviiuje kvalitu Zivota senior(. V ramci $irSich souvislosti, v kterych se seniofi zavisli
na socialni sluzbé nachazeji, se zaméfila predevsim na podrobné zkoumani
poskytované péce vramci zasadnich oblasti standardu kvality. Proto se v praci
kromé& analyzy kvality poskytované socialni sluzby, soustfedi také na to, jak
dostupnost a kvalita poskytovanych sluzeb pusobi na Zivot senioru, co jim pfinasi a
jak oni sami vnimaji poskytovanou pééi a podporu. ze smyslem pecovatelské sluzby
je poskytovat takovou péci seniorlim, aby senior mohl naplfiovat své priority v jemu
znamém prostredi.

Kli¢ova slova: kvalita Zivota, kvalita socidlnich sluzeb, standardy kvality socialnich
sluzeb, dostupnost socialnich sluzeb, cile a zplsoby poskytovani socialni sluzby,
poslani sluzby, zjistovani potreb seniord, jednani se zajemcem o sluzbu, individualni

planovani socialnich sluzeb, ochrana prav uzivatelu,
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Summary:

This final thesis deals with a through analysis of the quality of social services
provided by domiciliary services and their influence on seniors’ using these services.
The author intended to prove a hypothesis, claiming the quality of provided care
influences the quality of seniors’ lives. The basis of the thesis lies on research into
how seniors’ lives are mainly influenced. Within a wider context of non-independent
seniors’ the author concentrated on examining the care provided from a 'basic quality
standards' point of view. In consequence the thesis deals with analysis of the quality
of social services as well as how the quality and availability of these services
influence seniors’ lives, how they could benefit from the services and how they
perceive the services and support; the main point of domiciliary services is to
provide such services to give seniors the opportunity to fulfill their priorities in a

familiar environment.

Key words: a quality of life, the quality of social services, the quality of social
services standards, the availability of social services, targets and methods of social
services administrations, the goal of such services, recognizing seniors’ needs,
negotiating with an applicant for services, individual planning of social services,

users’ rights protection.
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1 UvoD

1.1 Zamér acile

Hlavnim cilem v této bakalarské praci bylo provést dikladnou analyzu kvality
poskytovanych socialnich sluzeb pecovatelskou sluzbou a zni vyplyvajicich
dusledkd pro kvalitu Zivota seniorll, kterym je tato sluzba poskytovana. Autorka se
snazila kromé jiného upozornit na néktera uskali pfi vymezovani pojmu kvality Zivota
a kvality poskytovanych socialnich sluzeb. Je velmi obtizné postihnout vse, co
zasahuje a ovliviiuje vyznamnym zpUsobem kvalitu Zivota seniort, ktera je
individualni zalezitosti kazdého C¢&lovéka. Pracovala vSak s hypotézou, ze pravé
dostupnost a kvalita poskytovanych socialnich sluzeb muze vyrazné kvalitu zivota
seniord ovliviiovat. V rdmci SirSich souvislosti, v kterych se seniofi zavisli na socialni
sluzbé nachazeji, se zamérfila predevSim na podrobné zkoumani poskytované péce
vramci tzv. klicovych standard( kvality. Filozofie organizace, jeji postupy a
organizatni procesy - to jsou nepochybné vyznamné faktory, které Zivot seniort
zavislych na socialni sluzbé preduréuji a ovliviuji.' Vzdy se v8ak potvrzuje, Ze pfi
tom nesmime zapominat na ty, kterych se to tyka nejvic — samotnych senioru. Proto
se v praci kromé analyzy kvality poskytované socialni sluzby, autorka soustredi také
na to, jak dostupnost a kvalita poskytovanych sluzeb plsobi na Zivot seniort, co jim
pfinasi a jak oni sami vnimaji poskytovanou péci a podporu. Tento pohled je velmi
vyznamny a uzite€ny pro pracovniky, rodinné pfislusniky a zejména pro samotné
seniory, nebot’ pravé oni jsou vice slySet v tom, co povazuiji za dulezité bez ohledu na
to, co je dobré pro blizké okoli, rodinu nebo organizaci. To je také jedna ze
zasadnich myslenek hodnoceni kvality socialnich sluzeb:  Kvalita fungovani
organizace, tzn. jakou nabidkou sluzeb se muZe organizace vykazat, pfipadné jakou
kvalitu maji ridici procesy, probihajici v této organizaci, je odlisna od kvality Zivota
pfijemce sluZzeb. Nabidka péce se stava hodnotou teprve tehdy, kdyz pomaha zlepsit
Zivot jednotlivého Clovéka. Proto davame vétsi vahu hodnoté, jakou ma péce pro

jednotlivé uzivatele, aniz bychom vsak ztréceli z&jem o kvalitu nabidky péce.

L Analyza zévéreénych protokolt z hodnoceni kvality socidlnich sluZeb, které zfizuje Liberecky kraj. In http://
www.kraj-lbc.cz

2 KOPRIVA, K. a KOL. Kvalita sociélnich sluzeb v domovech pro ob&any se zdravotnim postizenim - Metodika
hodnoceni kvality. Praha: MPSV, 2000.

-0.
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1.2  Struktura a metody

Samotna prace je rozdélena do dvou zakladnich ¢asti. V prvni ¢asti se autorka
zamysli nad vymezenim pojmu kvality Zivota a kvality poskytovanych socialnich
sluzeb v obecné roviné. V druhé — praktické ¢asti prace, se jiz zaméruje na vymezeni
souvislosti a vztahl, které ovliviuji kvalitu Zivota seniorl zavislych na konkrétni
socialni sluzbé. V této ¢asti jsou uvedeny ziskané udaje s vyuzitim kombinace
kvalitativnich a kvantitativnich metod prazkumu. V praci uvadi prostiednictvim
kasuistik dopady vnéjsich aspektl na kvalitu Zivota konkrétnich senioru.

Zakladem pro zpracovani tématu byla odborna literatura, ktera se vénuje
oblasti kvality Zivota a kvality socidlnich sluzeb seniorlm, ale také vlastni zkusenosti
autorky z poskytovani socidlnich sluzeb seniorGm vletech 1996 - 2007
v Pedovatelské sluzbé Cesky Dub. Autorka se pokusila odborné poznatky autord,
ktefi se danou problematikou zabyvaji, propojit s vlastnimi poznatky a zkusenostmi
jinych poskytovatell socialnich sluzeb. VyuZila procesu hodnoceni a sebehodnoceni
kvality poskytovanych sluzeb vramci organizace, které probéhlo v letech 2003 —
2006 a zkusenosti se zavadénim standardu kvality poskytovanych sluzeb v letech
2004 - 2007.

Vramci kvalitativnich metod prizkumu vedla rozhovory s uzivateli
pecovatelské sluzby a rozhovory s nékterymi rodinnymi pfislusniky. Ziskané
informace jsou doplnény o obsahovou analyzu osobni zdravotni a socialni
dokumentace. Kromé& vyuziti téchto prevazné kvalitativnich pfistupl provedia
kvantitativni prizkum formou dotazniku u seniorl v ramci domu s pecovatelskou
sluzbou. Cilem dotazovani seniort bylo zjistit jejich nazory na jejich vnimani kvality
zivota a jak ji ovliviuji poskytované socialni sluzby v domeé s pecCovatelskou sluzbou.
Zajimala se o jejich zajmy, prani a predevsim o jejich ocekavani od socialni sluzby.
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2. KVALITA ZIVOTA
w3

Existuje mnoho pojednani a definic pojmu ,kvalita Zivota“.” V souvislosti se
zvySovanim kvality Zivota se muzeme napf. dozvédét o ekologickych aktivitach v
programu nékterych politickych stran, o dobfe fungujici infrastruktufe na sidlistich,
dodrzovani zdravého zivotniho stylu atp. Naopak se zhorSovanim kvality Zivota se
dozviddme mimo jiné o poruchach spanku nebo o zdravotnich ¢&i finanénich
problémech. Definovani pojmu kvalita zivota je velmi obtizné. Napr. v Sociologickém
slovniku se uvadi, ze  kvalita zivota je souhrn kvalitativnich parametri lidského
zivota, zpUsobu zivota Ci zivotniho stylu a Zivotnich podminek spole¢nosti. Na urovni
zivota jednotlivce byva idea kvality zivota stavéna proti tzv. konzumnimu zivotnimu
stylu s jeho preferenci vlastnictvi spotfebnich predmétl, které samo o sobé nemUze
Clovéka plné uspokojit a nahradit mu redukovani & absenci uspokojovani jinych
potfeb, zejména duchovniho charakteru. Kvalita zivota je studovana bud jako souhrn
dilcich  kvalit jednotlivych stranek a slozek zivota, nebo holisticky jako celek
s vlastni strukturou a vyznamem. Mnohdy je zcela redukovana na zjistovani drovni
spokojenosti s danym stavem.“(Velky sociologicky slovnik, 1996). Vyhnalek chape
pojem kvalita zivota jako uroven fyzickych, psychickych a socialnich aktivit ¢lovéka
ve vztahu kjeho ekosystému. Hlavni duraz je kladen na uspokojeni potieb
jednotlivce a pojimani jeho vlastni spokojenosti s vlastnim zZivotem. (Vyhnalek, in:
Jesensky, 2000)* Kvalitu Zivota mohou uréovat riizné aspekty a Ginitelé. Napf.
Jesensky déli Cinitele kvality Zivota na vnéjsi a vnitini. Do kategorie vnéjsich Cinitelu
zahrnuje podminky existence Clovéka v oblasti pfirodné — ekologické, materialné —
technické, spoleensko — kulturni, vychovné — vzdélavaci, pracovné — ekonomické.
Oproti tomu do kategorie vnitinich Ciniteld miGzeme zaradit vybavenost ¢lovéka po
strance psychické a fyzické (Jesensky, 2000).

Je mozné dlouho polemizovat nad tim, zda se kvalitou Zivota zpravidla a vice
rozumi svoboda a moznost svobodného rozhodovani pro kazdého Clovéka,
spravedinost a zajisténi stejnych sprav a povinnosti pro vSechny nebo snad napf.

swor

jistota a zajisténi socialniho zazemi. Daleko vyznamnéjsi je vSak zduraznit, Ze pro

3 Kvalita se odvozuje od latinskeho ,qualis® = jaky, tzn. "jaké povahy", odtud take jakost, ktera ovéem neni zcela
totozna s kvalitou. Kvalita je vysledkem mezi oekavanim a vykonem. Evropska charta kvality (Paiiz, 1998):
Kvalita je cilem snazeni po dokonalosti, je metodou a zplisobem podpory aktivni Gcasti pracovnikil zaloZena na
angaZovanosti a odpovédnosti kazdého jednotlivce.

JESENSKY, J. Zéklady komprehenzivni speciéini pedagogiky. Hradec Kralové : Gaudeamus, 2000.
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poskytovani socidlnich sluzeb je zvlast dulezité si uvédomit, ze kvalitu Zivota vnima
kaZdy clovék subjektivné a s viastnimi prioritami. Témi mohou byt pro nékoho
sobéstaénost, vzajemné porozuméni, potfebnost pro druhého, mozZnost
seberealizace, uspokojeni potieb, bezpeci, dostupnost pomoci, ... pro jiného vile,
laska, nadéje, zdravi humor, zabava, radost, tolerance, atp.. Uvédomit si a pfipustit si
tak samoziejmou véc, ze jsme kazdy jiny, je tak dllezité pravé proto, ze smyslem
sluzeb je poskytovat takovou podporu a péci, aby clovék mohl tyto své priority
naplriovat.

PFi definovani pojmu kvalita zZivota je nutné brat v dvahu jak objektivni zivotni

podminky, tak i subjektivni osobni hodnoceni. Co je dulezité pro jednotlivé osoby, se
li$i. Dle Felceho® definice aplikace konceptu kvality Zivota se stanovi syntézou téchto
pohledd model kvality Zivota, ktery integruje objektivni a subjektivni ukazatele a
individualni hodnoty pro Sirokou $kalu sfér zivota - fyzicka, materialni, socialni,
produktivni, emocialni a dusevni pohoda.
PFfi stanovovani kvality zivota se vzajemné ovliviiuji osobni hodnoty, zivotni
podminky a osobni spokojenost. Je nejdUlezitéjSim kritérium kvality Zivota =
vyjadiena spokojenost s zZivotem...? Podle Felceho muze byt spokojenost pouze
neodpovidajicim ukazatelem reagujicim pouze na vyznamné a okamzité zmeény
v zivotnich podminkach. Pohled lidi na jejich zivoty bude odrazet kvalitu Zivota
citlivéji nez predlozené objektivni mémé udaje. Pripustime-li, Zze potiebujeme
zahrnout uzivatele socialnich sluzeb se ztizenou komunikaci, tedy napf. lidé
s demenci, do rozvijeni kvality — vyvstavaji dulezité otazky tykajici se toho, jak to
udélat... Napf. podle metody SEIQoL (Program hodnoceni individualni kvality Zivota)
se k pojeti kvality zivota pfistupuje tak, jak ji subjektivné vidi, chape, definuje ten, kdo
je dotazovan. Ovsem i tato metoda pripousti, Ze napf. v pfipadé seniort s demenci je
nutno vyuzit pri definovani jeho kvality zivota hodnoceni druhych osob. Tedy opét
vyrazny vliv vnéj$iho aspektu... Inspirativni z této pouzivané metody je to, Zze v téchto
pfipadech je tfeba pouzit vyjadieni a spolupraci nékolika osob a dosahnout vyssi
miry shody.

° FELCE, D. Definice a aplikace konceptu kvality Zivota (preklad). Wales: Waleska univerzita, 2006.
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Existuji dva rozdilné pristupy:
» profesionalni (pohled pracovnikd socidlnich sluzeb) — ma delsi tradici a silngjsi
zaklad
= pristup uzivatelt socialnich sluzeb - postupné roste sebevédomi pro vedeni
dialogu — sebeobhajci, individualni planovani apod.

Velké Uskali je pravé v uprednosthnovani profesionalniho pristupu a
vymezovani kvality zivota“ jednotlivymi pracovniky sluzeb - ,Ja vim, co je pro Tebe
dobré...“ Kvalita zZivota se vSak ukazala byt jako potencialné sjednocujicim pojmem
ve stanovovani cill sluzeb a posuzovani jejich vliivu na kazdodenni zivot lidi. Felce &
Perry (1995) uvadi, ze pfi stanovovani kvality Zivota se podle vzajemné ovlivhuji
osobni hodnoty, Zivotni podminky a osobni spokojenost. Zivotni podminky jsou
objektivnim popisem jednotlivcl a jejich pomérl, subjektivni pohoda se vztahuje
k osobni spokojenosti s takovymi zZivotnimi podminkami nebo Zzivotnim stylem,
osobni hodnoty a aspirace maji relativni vahu nebo dllezitost, kterou jednotlivec
pfifazuje rlznym aspektlm objektivnich Zivotnich podminek nebo subjektivni
pohody.

Kvalitu Zivota seniora miaze zasadnim zpusobem ovlivnit zména prirozeného
prostfedi. Proces pfestéhovani ze svého dosavadniho bydleni je ¢asto provazen
pocity ztraty, separace, odmitani, apatie a zloby. Na druhé strané vSak muze také
znamenat ulehéeni, pohodli a moznost setkani s novymi prateli. Citlivé fizeni tohoto
procesu a vlastni zapojeni se uzivatele sluzeb ve zna¢né mife snizuje celkovou
uroven stresu a zvysuje pravdépodobnost pozitivniho pribéhu zmény a ziskani
zkusenosti s pécCi. Odchodem ze stavajiciho bydleni velmi Casto Clovék ztraci
prostfedi, které velmi dobfe znal a mél ho rad. Podminky, v kterych se nové ocita,
jsou pro ného neznamé. Neéktefi autofi upozornuji, ze s nasim bydlenim souvisi
socialni status. ,Tim jak vypada nas byt davame najevo jaci jsme. Za koho chceme
byt povazovani. Vaviik uvadi (cit. podle Thesinga,1998), ze zamknuti dvefi je aktem,
kdy nechavéame socialni kontrolu venku za dveimi. ® Zachovani prav ¢lovéka na
soukromi, na moznost samostatného rozhodovani o svém obyvaném prostoru po
odchodu do socialni sluzby je bezpochyby jednim ze zasadnich oblasti jak muze

socialni sluzba ovlivriovat kvalitu zivota ¢lovéka.

® vavrik, L.: Bydlet znamena citit se doma. In www. dobromysl.cz
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3  STARNUTI A STARI

Starnuti je fenomén, s nimz se mnozi z nas obtizné vyrovnavaji. Samo stafi neni
zadnou nemoci a jedna se o neodvratitelny a pfirozeny proces. Také v nasi
spoleénosti vznika v poslednich letech fada aktivit, jejichz cilem je pfekonat a zménit
dosavadni stereotypni pohledy na starnuti a starfi, prekonat predsudky o zivoté,

postaveni a vyznamu seniord ve spole¢nosti.

3.1 Narodni program pfipravy na starnuti na obdobi let 2003 - 20077

Podpofit rozvoj spolecnosti pro lidi véech vékovych skupin tak, aby lidé mohli
starnout dustojné, v bezpec¢i a mohli se i nadale podilet na Zivoté spole¢nosti jako
plnopravni ob¢ané, je i cilem dokumentu ,Narodni program pfipravy na starnuti na
obdobi let 2003 - 2007“. Ten je v souladu se zavéry |l.svétového shromazdéni OSN
o starnuti v Madridu (8.-12.4. 2002) a pfijatého "Mezinarodniho planu starnuti 2002".
Narodni program pfipravy na starnuti se obraci na celou spole¢nost, na mladou
generaci, stfedni generace a samotné seniory. Starnuti spolecnosti je tfeba pojmout
jako prilezitost, které ma byt vyuzito véemi generacemi.

Mlada generace

Je zédouci, aby mlada generace pfijala pozitivni pfistup ke stari a stars§im lidem.
Duchovni, kulturni, socialni a ekonomicky pfinos star$i generace je pro spole¢nost
cenny a mél by byt takto chapan celou spole¢nosti, tj. i mladou generaci. Integralni
zahrnuijici véechny aspekty tohoto procesu a podpora mladé generace v pozitivnim,
aktivnim a orientovaném pristupu ke stafi. Pritomnost starSich lidi vroding,
v sousedstvi a ve vSech formach spolecenského Zivota je stale nenahraditelnou lekci
humanity. Ohled na star$i ¢leny spole¢nosti a péfe o né jsou jedny z mala stalych
hodnot v lidské kulture kdekoliv na svété. Je potfebné, aby mlada generace pfijala
princip nediskriminace a solidarity a uznala, ze starsi lidé pfinaseji do Zivota
spole¢nosti nezastupitelné kvality, ze star$i generace neni ohrozenim narodniho

zivotniho standardu, ale naopak se na jeho tvorbé maze vyznamné podilet.

" Nérodni program pfipravy na starnuti na obdobi let 2003 - 2007

soiled] w
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Stredni generace

Stfedni generace jako nejpocetnéjsi a ekonomicky aktivni cast spoleCnosti
odpovida ve spole¢nosti za prosazovani a uskuteénéni ramce politiky starmnuti,
pripravy na starnuti, vytvareni opatifeni ve prospéch seniorl a zaroven je
zodpovédna iza svou viastni pfipravu na starnuti a stafi. Rozhodujici je zajisténi
rovnych prav a pfilezitosti pro individualni rozvoj vSech vékovych kategorii bez
rozdilu pohlavi a rasy a ve vSech sférach zivota a posileni postaveni starSich osob a
seniorl a vyznamu procesu starnuti. Vytvoreni potfebnych iniciativ a prosazovani
celospolecenskych opatreni pro realizaci pfipravy na starnuti prispéje k rozvoji
spolecnosti pro vSechny generace. Nedilnou soucasti tohoto procesu je ioblast
vyzkumu v oblasti rodiny, starnuti a seniort, monitorovani kvality Zivota, nazort a
potfeb starnouci populace a seniorl, stavu dodrzovani lidskych prav a odstranéni
pfipadné diskriminace jako nezbytného podkladu pro kvalifikovany pfistup. K tomu
pristupuje zodpovédny a dlouhodoby pfistup jednotlivel v oblasti viastni pfipravy na

starnuti.

Seniorska generace

Ke zméné spolecenského klimatu a prijeti starsi generace jako plnopravné slozky
spole¢nosti je treba predevsim aktivniho pfistupu samotnych seniorl ke starmnuti a
stari. Svymi aktivitami a postoji by méli také seniofi pfispivat ke zméné vnimani
starnuti a stari ve spolec¢nosti. Pfitom je potfebné poskytnout seniorim dostate¢ny
prostor a podminky k aktivni uc¢asti na zivoté spole¢nosti a jejim rozvoji. Zaroven se
vSak seniofi musi sami naucit vyuzivat vSech moznosti, které jim spole¢nost nabizi
k posileni vlastniho postaveni, k dosazeni bezpecného starnuti a k plnému a
rovnopravnému zapojeni. Kvytvofeni osobniho pocitu pohody a k posileni
pozitivnich postoju spole¢nosti ke stari a starsim lidem je nezbytna ucast seniort na
socialnich, ekonomickych, kulturnich a dobrovolnych aktivitach, jejich odpovédny

pfistup k vlastnimu zivotu a zajem o rozvoj spoleénosti.
Obsahem dokumentu je 10 oblasti, které s problémem stari nepochybné souviseji.
I. Etické principy

K hlavnim etickym principlm patii respekt k jedine¢nosti ¢lovéka pfi soucasném
uznani vzajemné rovnosti lidi, respekt k dustojnosti osobnosti seniora, respekt k jeho

a |y «
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nezavislosti, pravu na sebeurceni, k pravu na soukromi a vlastni volbu. Je dllezité
podporovat, posilovat a chranit rodinu jako zakladni ¢lanek spolecnosti, v niz se

pfirozené realizuje mezigeneracéni solidarita, ucta a respekt ke starsSim lidem.

/. Prirozené socialni prostfedi

Moznost zit v pfirozeném socialnim prostiedi je pfedpokladem pro udrzeni,
popiipadé irozvoj spolecenského postaveni seniorl. Rodina jako zakladni ¢lanek
spolec¢nosti vytvari bezpeény prostor pro zivot seniorli, poméha seniorim udrzet si
nezavislost, samostatnost, je prostorem mezigeneracni solidarity a brani jejich

socialnimu vylouceni.

Ill. Pracovni aktivity
a senioru je prostiedkem jejich aktivizace a plného zapojeni do spole¢nosti. Zaroven

predstavuje pro spolecnost cenny pracovni a ekonomicky pfinos.

IV. Hmotné zabezpeceni
Hmotné zabezpeceni ve stari je disledkem celozivotni aktivity kazdého jedince a
jeho odpovédného pfistupu Kk pfipravé na stafi a je predpokladem ekonomické

nezavislosti senioru.

V. Zdravy Zivotni styl, kvalita Zivota

Zdravy zivotni styl je soucasti odpovédné pfipravy na stafi. Je podminkou pro
zajisténi aktivniho a duastojného starnuti a kvality zivota seniorl. K napliovani
zdravého zivotniho stylu a kvality zivota musi prispét jak spolecnost, tak i jednotlivci

sami.

VI. Zdravotni péce

Péce o zdravi seniorll ma pro spole¢nost vzrstajici dulezitost nejen v roviné eticke,
ale také v souvislosti s ekonomickou situaci spole¢nosti. Nartst po¢tu senioru, kteri
potfebuji a budou potifebovat zdravotni péci, povede k rostoucim pozadavkim na
systémy zdravotni péce. Zaroven je potiebné podporovat zajem a ucast vsech
generaci na programech prevence a péce o zdravi.
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VIl. Komplexni socialni sluzby
Narlst poctu seniord a rostouci potieba socialni péce a socialnich sluzeb musi vést
k rozvoji socialnich systému tak, aby reflektovaly riznost socialni situace senior a

minimalizovaly riziko socialniho vylouéeni a institucionalizace.

VIII. SpoleCenské aktivity
Co nejsirsi ucast seniorl na spolecenském zivoté je nezbytnou podminkou rozvoje
spolec¢nosti, zdravych postoji ke starnuti a stari, ke vzajemnému respektu a

solidarité generaci.

IX. Vzdélavani

Vzdélani je jednou z podminek pro aktivni a plodny zivot. Moznost celozivotniho
vzdélavani je nezbytnym predpokladem pro udrzeni znalosti a schopnosti
starnoucich osob a seniorl. Podporuje dusevni pohodu, udrZzeni pracovni schopnosti
a uplatnéni na trhu prace, posiluje nezavislost. Muze prispét ke snizeni
marginalizace, osameéni, generacni intolerance a zlepsit pfilezitosti k zaclenéni do
spolec¢enského déni. Vzdélavani pfispiva k humanizaci, k socialni integraci a

kvalifikaci, umoznuijici uplatnéni na trhu prace.

X. Bydleni
Odpovidajici bydleni je pro seniory zvlast dllezité. Oddaluje nebo zamezuje odchodu
seniorl do objektl a zafizeni, kde jsou odlou¢eni od rodin a ztraceji dosavadni

spolecenské kontakty.
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4. KVALITA SOCIALNICH SLUZEB

Socialni sluzby jsou aktivity, které v pribéhu svého Zivota muze potiebovat
kazdy clovék, kdyz se dostane do nepfiznivé socialni situace. Jestlize takova situace
nastane, jisté bychom si prali, aby nam byly zajistény tyto aktivity na odborné urovni,
distojné a v pfijemném pfijimajicim prostiedi. Umocnény vyznam dostavaji tyto
aspekty v pfipadé, kdy jsou socialni sluzby spojené s ubytovanim nebo trvalym
bydlenim Clovéka, ktery se tak stava zavislym na poskytovateli sluzeb ve vétsiné
oblasti svého zivota.

Predpokladem poskytovani bezpecnych sluzeb, znemoznujicich jakékoli
zneuzivani nebo Spatné zachazeni s jejich uzivateli je zajisténi a pribézné sledovani
jejich kvality, a to s aktivnim zapojenim uzivatell, ktefi tak maji moznost zpusob
poskytovani sluzeb ovliviiovat.

V poslednich letech se synonymem pro kvalitu v socialnich sluzbach staly
standardy kvality socialnich sluzeb. Standardy kvality socialnich sluzeb jsou
souborem kritérii, jejichz prostfednictvim je definovana nezbytna uroven kvality
poskytovani sociélnich sluzeb v oblasti proceduraini, persondlni a provozni.® Je
potiebné ale zdUraznit, Zze kvalita v socialnich sluzbach — to nejsou jen standardy
kvality. Kvalita je pojem daleko Sirsi, stejné jako obecné modely hodnoceni kvality.
Johnova (2003) definuje mezi zakladnimi pojmy z oblasti hodnoceni kvality
socialnich sluzeb kvalitu jako ,celkovy soubor vlastnosti a charakteristik uréitého
produktu a sluzby, které maji vliv na jejich schopnost naplnit stanovené nebo
predpokladané potreby, nebo jinak feceno, je to schopnost vyrobku ¢&i sluzby plinit
pozadavky uzivatele a zainteresovanych stran“.

Do vysledné podoby standardd kvality se zcela konkrétné promitly modely hodnoceni
kvality, zejména EFQM - European Foundation for Quality Management. Ten je
evropskou variantou amerického modelu TQM (Total Quality Management) a je
povazovan za nejvhodnéjsi pro uplatnéni v socialnich sluzbach. V Evropé byl tento
model aplikovan v 80. letech. V roce 1988 zalozZili pfedstavitelé nejvyznamnéjsich
podnikl Evropskou nadaci pro management kvality (EFQM — European Foundation
for Quality Management) a od roku 1992 je udélovana Evropska cena za jakost.
Model EFQM je vyuzitelny ve v§ech typech podnikl a instituci a Uspésné se prosadil

. Standardy kvality socidlnich sluzeb. Praha: MPSV CR, 2002.

I
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i do zdravotnictvi a socidlnich sluzeb. Zaméruje se na devét oblasti Cinnosti
organizace, neboli devét hlavnich kriterii. Prvnich pét vytvari predpoklad pro to, aby
organizace méla dobré vysledky (vedeni, pracovnici, politika a strategie, partnerstvi a
zdroje, procesy) a ve zbylych C&tyfech (pracovnici, uzivatelé, spole¢nost, klicové
vysledky ekonomiky) se hodnoti z hlediska dosazenych vysledk( a cilu. Model
EFQM predstavuje komplexni analyzu organizace a v$ech jejich procesu a ¢innosti,
bere v Uvahu potencial zaméstnancUli, uzivatele i okoli. Zamérem modelu EFQM je
posun stylu fizeni. Znalost téchto modell usnadni pochopeni standardi kvality
socialnich sluzeb jako celku i jejich jednotlivych &asti.’ A nepochybné se v nich

Clovék zcela neztraci.

4.1  Principy standardu kvality a klicové standardy

Verejné sluzby, které jsou v terminologii EU pojimany jako sluzby v obecném zajmu,
tvofi jeden ze zakladnich pilifti evropského modelu spolecnosti, protoze maji
nezastupitelnou roli v posilovani Uzemni a socialni soudrznosti. Z téchto divodu je
kladen dlraz na jejich vysokou kvalitu a teritorialni i cenovou dostupnost. Kvalitni a
dostupné sluzby je mozné zajistit jen tehdy, jsou-li na odpovidajici urovni stanovena
jasna kritéria, ktera tyto sluzby musi splfovat. V oblasti vefejnych sluzeb je proto v
soucasné dobé za vyznamného pfispéni socialnich partnerl a pozornosti municipalit
a regionu posuzovana moznost pfijeti smérmice o sluzbach v obecném zajmu, ktera
by méla zajistit jejich kvalitu a dostupnost pro véechny ob&any spole¢enstvi.

Socialni sluzby jsou soucasti verejnych sluzeb, jsou zakladni sloZzkou systému
socialni ochrany ve v$ech statech Evropské unie a tvofi zaklad evropského
socialniho modelu. Ani znacné financni prostfedky vynalozené s nejlepsSim umyslem
nemohou dosahnout cilll evropského socialniho modelu a mit zadouci dopad, chybi-
li fungujici systém socialnich sluzeb, ktery je nastrojem na efektivni uplatiovani
téchto cilCt. Socialni sluzby prispivaji k napinéni evropského socialniho modelu tim,
Ze reaguji na stale se ménici socialni pozadavky a chrani ty, ktefi jsou
nejzranitelngjsi, vytvareji nebo obnovuji socialni sit' a podporuji pocit solidarity mezi

9 Podle Bednare (2006) maji socialni sluzby na rozdil od komercni sféry nékolik vyznamnych odlignosti:
financovani z vefejnych zdrojl, zavislost na politickych rozhodnutich, vazba na legislativu, ¢asta intimni povaha
téchto sluzeb, provazanost se sitémi existujicimi v mistni komunité

-19 -
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ob&any.'® Jednim ze zékladnich principli reformy socialnich sluzeb je zabezpedovani
kvality socialnich sluzeb. Zakladni pozadavky kvality jsou urCeny ve standardech

kvality socialnich sluzeb.

Charakteristika standard(

Standardy'' popisuji, jak ma vypadat kvalitni socialni sluzba. Jsou souborem
méfitelnych a ovéfitelnych kritérii, nikoli navrhem zakona ¢&i vyhlasky. Jejich smyslem
je umoznit prikaznym zpUsobem posoudit kvalitu poskytované sluzby, nikoli stanovit,
jaka prava a povinnosti maji zafizeni a uzivatelé socialnich sluzeb. Podstatnym
rysem standard( je jejich obecnost, jsou pouzitelné pro véechny druhy socidlnich
sluzeb. K vysoké mife obecnosti vedla snaha neomezit stavajici druhy socialnich
sluzeb administrativnim ¢lenénim a umoznit dosahnout stanovenych pozadavkl i
malym a zacinajicim zarizenim, ktera pruzné reaguji na aktualni potieby uzivatell
vytvarenim novych druhl sluzeb.

Standardy jsou rozdéleny do tii zakladnich casti:
vypadat. Na co je potreba si dat pozor pfi jednani se zajemcem o sluzby, jak sluzbu
prizpUsobit individualnim potfebam kazdého Clovéka. Velka &ast textu je vénovana
ochrané prav uzivatell sluzeb a vytvareni ochrannych mechanismu jako jsou
stiznostni postupy, pravidla proti stfetu zajmu apod.

» Standard €. 1: Cile a zpUsoby poskytovani sluzeb

» Standard ¢. 2: Ochrana prav uzivatelt

» Standard €. 3: Jednani se zajemcem o sluzbu

» Standard €. 4. Dohoda o poskytovani sluzby

» Standard ¢. 5: Planovani a prubéh sluzby

» Standard ¢. 6: Osobni udaje

» Standard ¢. 7: Stiznosti na kvalitu nebo zpUsob poskytovani sluzeb

» Standard ¢. 8: Navaznost na dal$i zdroje

10 JABURKOVA, M. Kapitola A - Socialni politika, evropsky kontext, systém sociélnich sluzeb v CR in Manuél
zadavatele socialnich sluzeb: Praha, 2007, metodicky text.

" Standardy kvality socialnich sluZeb. Praha: MPSV CR, 2002.
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2. Personalni standardy se vénuji personalnimu zajisténi sluzeb. PFi poskytovani
sluzeb nejsou mozné dodate¢né opravy. Nepovedena sluzba ma prfimy dopad na
zivot lidi, ktefi ji vyuzivaji. Kvalita sluzby je pfimo zavisla na pracovnicich zafizeni
socialnich sluzeb — najejich dovednostech a vzdélani, vedeni a podpore,
na podminkach, které pro praci maji.

» Standard ¢. 9 : Personalni zajisténi sluzeb

» Standard €. 10: Pracovni podminky a fizeni poskytovani sluzeb

» Standard ¢. 11: Profesni rozvoj pracovnik( a pracovnich tym(

3. Provozni standardy definuji podminky pro poskytovani socialnich sluzeb.
Soustredi se na prostory, kde jsou sluzby poskytovany, na dostupnost, ekonomické
zajisténi sluzeb a rozvoj jejich kvality.

» Standard ¢. 12: Mistni a ¢asova dostupnost sluzby

» Standard €. 13: Informovanost o sluzbé

» Standard €. 14: Prostredi a podminky poskytovani sluzeb

» Standard €. 15: Nouzové a havarini situace

» Standard ¢. 16: Zajisténi kvality sluzeb

» Standard ¢. 17: Ekonomika

Pro vytvoreni standardu socialnich sluzeb byly vyuzity jak prvky zajistovani kvality
uzivané v komerénich odvétvich, kde je obecné kvalita sluzeb chapana jako
schopnost uspokojit zajmy a potfeby zakaznikd, tak profesionalni pfistupy, které se
zameéfuji na odbornost téch, ktefi sluzby poskytuji. V pfipadé socialnich sluzeb, které
patii k verejnym sluzbam, se kvalita musi odvijet od uspokojeni potieb a zamu
nejenom samotnych uzivatell sluzeb, ale i zajmu zadavatelu sluzeb, tedy téch
subjektu, které sluzby objednavaji a plati z verejnych zdroji — napf. obec &i stat.
Kvalita je popsana prostrednictvim souboru kritérii (vlastnosti a charakteristik), o
nichz se predpoklada, ze ovliviuji schopnost sluzeb napinit zajmy a potfeby obou
uvedenych zajmovych skupin — uzivatell i zadavatelU.
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5. DOSTUPNOST SOCIALNiICH SLUZEB

V této kapitole se autorka zaméfila na pojem dostupnost sluzeb socialni pécée,

protozZe zajisténi dostupnosti je jednim z klic¢ovych pojmu pfi poskytovani socialnich
sluzeb. Dostupnost socialni péce, tedy at uz davek nebo sluzeb socialni péce je
pojem, ktery je vice diskutovan az v souvislosti s novym Zakonem o socialnich
sluzbach. V odborné, ale ani v laické literatufe nebyl tento pojem dfive pfilis
objasriovan. Odkazy tak neni mozné nalézt ani napf. ve Velkém sociologickém
slovniku (1996)'? nebo v publikacich O. Matouska Metody a fizeni socidlni prace
(2003)"® a zaklady socidlni prace (2001)'. Matousek ve Slovniku socialni prace
(2003)"° uvadi, ze pojem dostupnost sluzby, je ,komplexni ukazatel toho, jak je
sluzba pro klienta dosazitelna. Zahrnuje vzdalenost sluzby, dopravni spojeni,
nepfitomnost bariér pro postizeni, provozni hodiny, ¢ekaci dobu, poplatky, v Sir§im
pojeti i chovani personalu, Upravu mista poskytovani sluzby, v jesté SirSim pojeti i
predpisy umoznujici lidem sluzbu uzivat.”
Je zajimavé, Ze rada poskytovatell napf. na svych webovych strankach opakované
zdUrazruje dostupnost socidlnich sluzeb, av§ak jen malo z nich objasriovalo obsah
samotného pojmu. V soucasné dobé ziejmé nejucelenéjsi vyklad pojmu podava lvan
Ulehla (2007), ktery je znamy predevéim z oblasti komunitniho planovani socialnich
sluzeb v Ceské republice. Podle né&j dostupnost neni a nemize byt normovéana.
Zalezi na koncepci socialni politiky, prioritach a na moznostech finanénich,
materialnich a lidskych, které sluzby a jak budou dostupneé.

Podle Ulehly (2007)'® dostupnost socidlnich sluzeb popisujeme v réiznych kriteriich:

mistni, typova, financni, socialni, privatni, konkurenéni a informacni dostupnost.

5.1  Mistni dostupnost
Mistni dostupnosti popisujeme pfitomnost nebo nabidku sluzeb na daném uzemi.
Méfime jak daleko je sluzba, za kterou klient musi dochazet, jaka dopravni a

bezbariérova pristupnost je zajisténa. U mistni dostupnosti je idealni, aby sluzby,

2 MARIKOVA, H., PETRUSEK, M., VODAKOVA, A. (1998): Velky sociologicky slovnik. Praha: Karolinum. Str.
760.

3 MATOU$EK, 0. a kol. (2001): Zéklady sociéini préace. Praha: Portal.

"“ MATOUSEK, O. (2003): Metody a fizeni sociéinf préce. Praha: Portal.

> MATOUSEK, O. (2003): Slovnik socialni prace. Praha: Portal. Str. 59

% ULEHLA, |. Zaji§téni dostupnosti socialnich sluzeb na principech komunitniho planovani. In Manuél zadavatele
sociéinich sluZeb. Praha: 2007
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které lidé potfebuji, za témito lidmi pfiSly do mista, kde ziji. A naopak tam, kde je
treba za sluzbou dojit, aby byla k dispozici v misté, kam se lidé mohou opravdu

dostat.

5.2 Typova dostupnost

Typova dostupnost méfi jak uplna je ve stanoveném misté ¢&i Uzemi nabidka téch
sluzeb, které lidé opravdu potrebuji. To znamend, jaké rGzné typy sluzeb jsou
nabizeny a do jaké miry tato nabidka odpovida tomu, co lidé opravdu potiebuji.
Zakon predstavuje celou paletu rdznych typu socidlnich sluzeb. Ne vzdy je vsak
nutné, aby vsude byly vSechny sluzby, naopak, takovy pfistup by byl neefektivni, a
proto k zastoupeni typologie sluzeb nenabizime normy. Ruznorodost sluzeb musi
vyplyvat ze zjisténi toho, jakou pomoc lidé potfebuji a hledani, jak tyto potfeby osetfit
pfiméfenymi sluzbami. Typova dostupnost je pestrosti nabizeného spektra sluzeb ve
stanoveném uzemi.

5.3 Finanéni dostupnost
Socialni sluzby nejsou zdarma. Neékteré jsou hrazeny nepfimo z vefejnych
prostredkd, tedy dani nas vsech, nékteré jsou hrazeny primo témi, kdo je pfijimaji,
nékteré sluzby oba zpusoby platby kombinuji. Pfi popisu sluzeb a planovani jejich
rozvoje potrebujeme znat nasledujici hlediska:
» mizeme si dovolit vtomto misté provozovat tuto sluzbu, t. mame na to
z vefejnych prostredku?
* mohou si ,nasi‘ lidé dovolit koupit si takovou sluzbu, tj. maji pfijemci dané
sluzby na to, aby si ji mohli dovolit platit?
* maji zajemci 0 danou sluzbu na to, aby uhradili vedkeré dalsi vydaje spojené
S jejim pfijimanim spojené?
Popis stavajicich sluzeb bude muset zahrnout vSechna tato tfi hlediska a hledat jak
zjisténé naklady odpovidaji mistnim podminkam a potrebam lidi na daném uzemi.

5.4 Socialni dostupnost

Zde jde o mérfitko do jaké miry je stigmatizujici a socialné znevyhodnujici byt
prijemcem urcité sluzby. Pfijimani sluzby muzZe byt v principu vnimano jako
neschopnost ¢lovéka resit svou obtiznou socialni situaci vlastnimi silami. Tim, ze

chodi do manzelské poradny, se lidé pfili§ nechlubi, pfestoze je to znakem jejich

2
L



llona Milerova: Vyznam Pecovatelské sluzby pro kvalitu Zivota seniort

zodpovédnosti, Ze tuto sluzbu vyuzivaji. Naopak za urcitych okolnosti mlze byt
prestizni véci, dosahnout na urCité sluzby. Napfiklad mit na pobyt v privatnim
penzionu pro seniory. Tyto véci je nutné zkoumat v mistnim kontextu, protoze to, ze
pred néjakym domem zastavuje auto vyrazné oznacené jako vUz pecovatelské
sluzby, mlUze byt podle mistnich podminek nékde znevyhodnujici jinde naopak
prestizni. A lidé, kterym nezbyva, nez sluzby pfijimat se rozhoduji, zda jsou pro né
dostupné i z hlediska toho jaky dopad to bude mit na jejich postaveni mezi ostatnimi.

5.5 Privatni dostupnost

Trochu nezvyklé oznaéeni znamena zkoumani toho, o jaké své soukromi, o jaka sva
prava, o které své zvyklosti pfijde Clovék tim, Zze za¢ne pfijimat néjakou sluzbu.
Mnoho lidi radéji nepfijima sluzbu jen proto, Zze si chce zachovat to, o¢ by jako
prijemce sluzby pfisel. Na druhé strané mnoho lidi se zcela nepfimérené vzdava
svého soukromi a prav jen ze strachu, aby o svou sluzbu nepfisli. Proto zjisténi
z inspekci kvality socidlnich sluzeb pfinaseji paradoxni zavér, ze ackoli jsou
s dodrzovanim lidskych prav na tom nejhlre zafizeni k dlouhodobému pobytu
seniorll, jsou to pravé pfijemci téchto sluZzeb, kdo snimi vyjadfuji vysokou

spokojenost.

5.6 Konkurenéni dostupnost

Dalsi pohled, kterym upozorfiujeme na otazku svobodné volby zajemce o sluzbu —
mé& moznost volit mezi raznymi poskytovateli sluzeb, nebo je k dispozici pouze
jediny? PFi planovani je tato otazka pfi rozhodovani o tom jaky rozvoj sluzeb
podporovat velmi dllezitd. Nuti nas hledat vyvazenost mezi tim, Zze konkurence
poskytovatell prinasi svobodnéjsi volbu klientl, méla by zvysovat kvalitu a snizovat
naklady. Na druhou stranu je mnohde poskytovatell nabizejicich stejné nebo velmi
podobné sluzby az pfili§ mnoho a tak celkové naklady zase vzrlstaji, kdyz klienti
mezi takovymito sluzbami cirkuluji. S klesajici mirou konkurence je nutné zvySovat
dohled nad kvalitou a dodrzovanim zakladnich principl poskytovani socialnich

sluzeb.
5.7 Informac¢ni dostupnost

Sice ji uvadime na poslednim misté, ale o to je vyznamnégjsi. VSichni pfijemci

socialnich sluzeb si opakované stézuji na nedostatek informaci, které potfebovali ¢i
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potfebuji pro vlastni rozhodovani ve vztahu k dané sluzbé. VSechny vyzkumy
jednoznacné ukazuiji, ze informovanost verejnosti, Cili moznych budoucich uzivatell
socialnich sluzeb, se limitné blizi nule. Zakon pfitom ustanovuje pravo kazdé osoby
na bezplatné poskytnuti zakladniho socialniho poradenstvi o moznostech feseni
nepfiznivé socialni situace nebo jejiho predchazeni (§2 odst. 1). Vzhledem
k nedostatku informaci jsou sluzby nedostupné, protoze lidé netusi, ze takové sluzby
existuji a mohly by jim pomoci. Proto je mizerna typova dostupnost sluzeb, protoze
se budouci uzivatelé o nich vibec nedozvédi. Tato situace trvéd, prestoze se mnoho
lidi a instituci snazi informovanost zlepSit. Lidé ani nevédi, ze maji pravo na socialni

poradenstvi.

6. VYVOJ SOCIALNICH SLUZEB V CR

Socialni sluzby potfebuje stale vice obyvatel, méni se jejich podoba, struktura
i zpUsob financovani. Profesionalizuji se, transformuji se a jejich podstatou jiz neni
poskytnout pouze materialni pomoc v podobé stravy nebo bydlen, ale také
informace, rady a podporu v oblasti osobni i spoleCenské. Existuje mnoho pficin,
které tyto zmény pUsobi. MUZzeme je rozdélit do nékolika kategorii: demograficke,
spoledenské, ekonomicko-politické a technologické (Jablrkova, 2007)".
Starnuti populace pak patfi mezi nejvaznéjsi zmeény, které ovliviuji situaci v oblasti
socialnich sluzeb. Silné ro¢niky z60. let se pomalu blizi dichodovému véku a
procento lidi ekonomicky aktivnich zacina klesat. Ve svém dusledku to povede
k tomu, ze bude méné lidi vyrabéjicich zbozi a poskytujicich sluzby. Vyrobky a
zejména sluzby vsak bude ,zestarla“ populace potiebovat v daleko vys$si mire.
Starnuti jde ruku v ruce s ubytkem populace.
S demografickymi zménami souvisi i stoupajici naklady na zdravotni a socialni péci.
Doposud nejvétsi objem socialni péce zajistovala rodina. Nicméné zmény v rodinné
strukture vyznamné omezuiji jeji kapacitu postarat se o ¢leny, ktefi to potrebuji. Tyto
zmeény spocivaji v rostoucim individualismu a oslabovani socialnich pout. Tykaji se
zejména poklesu velikosti rodin a domacnosti, protoze pary maji ¢im dale méné déti.

7 JABURKOVA, M. Kapitola A - Sociélni politika, evropsky kontext, systém socialnich sluzeb v CR in Manué/
zadavatele socidinich sluZeb: Praha, 2007, metodicky text.
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Poptavka po socialnich sluzbach se tedy nejen zvysuje, ale méni se také podoba
toho, co lidé od socialnich sluzeb ocekavaji. Tento vyvoj souvisi se zménami hodnot.
Moderni spole¢nost klade dlraz na osobni svobodu a svobodu Zivotniho stylu.
(Jablrkova, 2007)

Socialni sluzby mély pred rokem 1989 jen omezeny vyznam. Byly povazovany
za doplnék k rozsahlému davkovému systému a prevazujici formou péce byla péce
institucionalni — ustavni a to u vSech cilovych skupin (déti, lidé s postizenim Ci
seniofi). V 70. a 80. letech minulého stoleti se zacaly rozvijet nékteré formy terénnich
sluzeb zejména pro seniory a formy podpory pro rodiny, které o zavislé osoby pecuiji.
Délo se tak diky tomu, Ze rostl pocet starSich obanl a stat se potykal s vaznymi
socialnimi a ekonomickymi problémy, pfié¢emz se zaroven snazil snizit socialni
vydaje.

Celospole¢enské zmény, které nastaly po roce 1989 se promitly do vSech
oblasti zivota. V oblasti socialnich sluzeb doslo kvyznamnému rozvoji
poskytovanych socidlnich sluzeb  predevsim vytvafenim alternativ k ustavnim
sluzbam, na které byl kladen duraz pred rokem 1989. Nové sluzby se k nam
dostavaly jednak na zakladé inspirace ze zahraniéi, jiné vznikaly spontanné na
zakladé aktualnich potfeb. Hlavnimi Ukoly socialni reformy byla prevence socialniho
vylouceni, podpora Zivota v pfirozeném prostiedi, ochrana zranitelnych skupin
obyvatelstva pred porusovanim jejich obcanskych prav a pred neodbornym
poskytovanim socialnich sluzeb. Jednim ze zakladnich principt reformy socialnich
sluzeb bylo zabezpecCovani kvality socialnich sluzeb. Od roku 1996 doslo alespon
deklarativné k odklonu od ustavni péce a zac¢alo se mluvit o dulezitosti setrvani lidi v
jejich prirozeném prostredi. Tyto zavazky se vSak vpraxi jen velmi obtizné
naplfovaly. Dalsi vyznamna zména se odehrala diky reformé verejné spravy, kdy
odpovédnost za poskytovani socialnich sluzeb byla pfevedena na obce a pozdéji v

roce 2002 na nové vzniklé kraje. '®

18 JABURKOVA, M. Seminérni préce: Koncepce sluzeb v obecném zéjmu a jeji dopad na sociéini sluzby. Praha:
Karlova universita, 2004,
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6.1 Zmény v oblasti socialnich sluzeb v souvislosti s pfijetim zakona o
socialnich sluzbach

V Ceské republice se na modernizaci systému socidlnich sluzeb &ekalo od
roku 1989 az do roku 2007. Pocinaje prvnim lednem roku 2007 ma tato oblast
koneéné k dispozici novy zakon, jimz se Ffidi — zédkon o socialnich sluzbach &.
108/2006 Sb. a provadéci vyhlasku k tomuto zakonu €& 505/2006 Sb. Hlavnim
hodnotovym vychodiskem zakona je podpora socialniho zaclenovani, které je
v zakoné v § 3 e) taktéz definovano. Jeho hlavnim tématem je zajisténi ochrany prav
uzivatell. V této souvislosti se hovoii zejména o lidech, ktefi Ziji ve velkych ustavech
socialni péce.

Hlavnim nastrojem socialniho zaclenovani i ochrany prav uzivatelu jsou
standardy kvality socialnich sluzeb, které maji poskytovatelé povinnost naplhovat.
Ovérit, zda se tak skute¢né déje, ma institut inspekce kvality socialnich sluzeb. Novy
zakon ma také zajistit dostupnost sluzeb. Lidé by méli mit moznost vybéru z riznych
sluzeb ve svém okoli, prioritné terénnich sluzeb, asistenénich v jejich dosahu.
Vzhledem ke stavajicimu rozlozeni sluzeb u nas - s pfevahou rezidencnich zafizeni
je tudiz nezbytné presouvat poskytované sluzby smérem k uzivatelim. Velmi
vyznamnou zmeénou, ktera ma posilit postaveni uzivatele, je i pfispévek na péci. Ten
by mél klientim pomoci zajistit si profesionalni sluzby podle svych potieb (napf.
osobni asistenci ¢i peCovatelskou sluzbu) nebo je zabezpedit prostiednictvim viastni
rodiny &i blizkych (sousedlU apod.). Za silné stranky zakona jsou povazovany
ucelenost a samostatna legislativni Uprava oblasti socialnich sluzeb zahrnujici jejich
$ir§i spektrum, snaha o zménu hodnotovych vychodisek — daraz na socidlni
zaclenovani a individuaini potreby, volou a prani uzivateld i odklon od vnimani
socialnich sluzeb pouze z hlediska zdravotniho a povinnost zajistovat kvalitu sluzeb.

Podle autorll ,Analyzy zédkona o socidlnich sluzbach z pohledu uzivatell a
poskytovatel( (2007)'° véak zakon a zplsob jeho implementace pfinasi i vyrazné
problémy. Jednim z nich je taxativni a ,umélé‘ vymezeni socialnich sluzeb, které
zcela neodpovida realité. Pro poskytovatele je tak casto tézké se zaradit do ,spravné
kolonky“. Obrovskym problémem je nové nastavené financovani. Zustal zachovan
dobrovolnicky dotaéni princip prohlubuijici existencni nejistotu poskytovatell i jejich

nerovnost v pristupu k finanénim prostredkim. Vyse prispévku navic nepokryva

B Analyza zékona o socidinich sluzbach z pohledu uZivatell: a poskytovatelll. Praha: SKOK. 2006
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naklady na péci v zafizenich socialnich sluzeb. Ze systému socialnich sluzeb také
dochazi kodlivu penéz, protoze znacna cCast uzivatell pobirajicich prispévek
profesionalni socialni sluzby nevyuziva. Autofi analyzy uvadéji, ze z 230 tisic
dotazanych osob pobirajicich pfispévek jich 150 tisic profesionalni socialni sluzby
nevyuziva (SKOK, 2007). Knejistoté poskytovatell dale pfispiva, naprosta
nepropojenost  systéemu financovani s procesem komunitnino planovani i
netransparentnost v pridélovani dotaci.

Z vySe uvedeného je zfejmé, ze zakon o socidlnich sluzbach se stal
podstatnym milnikem pro dal$i vyvoj socidlnich sluzeb v CR a pfinasi velké mnozstvi
otaznikd, rizik a nejasnosti, se kterymi se budete muset na obcich i krajich

vyrovnavat.

6.2 Pecovatelska sluzba

Pecovatelska sluzba je zfizovana dle Zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach,
dle § 40:

(1) Pecovatelska sluzba je terénni nebo ambulantni sluzba poskytovana osobam,
které maji snizenou sobéstacnost z dlvodu véku, chronického onemocnéni nebo
zdravotniho postizeni, a rodinam s détmi, jejichz situace vyzaduje pomoc jiné fyzické
osoby. Sluzba poskytuje ve vymezeném ¢ase v domacnostech osob a v zafizenich

socialnich sluzeb vyjmenované ukony.

(2) Sluzba podle odstavce 1 obsahuje tyto zakladni Cinnosti:

a) pomoc pfi zvladani béznych ukonl péce o viastni osobu,

b) pomoc pfi osobni hygiené nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu,
c) poskytnuti stravy nebo pomoc pfi zajisténi stravy,

d) pomoc pfi zajisténi chodu domacnosti,

e) zprostiredkovani kontaktu se spolec¢enskym prostifedim.
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7. ZASADNIi OBLASTI SOCIALNI SLUZBY OVLIVNUJICi KVALITU
ZIVOTA

Na zakladé osobni zkusenosti s poskytovanim pecovatelské sluzby autorka stanovila

pét zasadnich oblasti socialni sluzby, které nejvice ovliviuji kvalitu Zivota senioru:

o Cile a zplisoby poskytovani sluzeb ( standard &. 1)

e QOchrana prav uzivatel( (standard & 2)

e Jednani se zdjemcem o sluzbu (standard ¢. 3)

e Planovani a pribéh poskytovani sluzeb (standard ¢. 4)

e StiZznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialnich sluZeb (standard ¢. 7)

V této Cast prace uvadi struc¢nou anotaci jednotlivych oblasti. Jednotlivym oblastem
se pak podrobné autorka vénuje v praktické ¢asti této prace.

7.1 Cile a zpusoby poskytovani sluzeb

Stanoveni poslani, cili a cilové skupiny socialni sluzby a vytvoreni zékladnich
hodnot a principu je zakladem standardu kvality ¢. 1, ktery je obsazen v Priloze ¢. 2
k vyhlasce ¢ 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni zakona o
socialnich sluzbach. % Podle této vyhlasky jsou kritéria pod pism. a), b) a c)
zasadni, coz v praxi znamena, ze pokud je poskytovatel nesplni, nenapini pozadavky

dané pro inspekci kvality socialnich sluzeb.

a) Poskytovatel ma pisemné definovano a zvefejnéno poslani, cile a zasady
poskytované socialni sluzby a okruh osob, kterym je urCena, a to v souladu se
zakonem stanovenymi zakladnimi zasadami poskytovani socialnich sluzeb, druhem
socialni sluzby a individualné uréenymi potfebami osob, kterym je socialni sluzba
poskytovana;

b) Poskytovatel vytvari podminky, aby osoby, kterym poskytuje socialni sluZbu,
mohly uplatriovat viastni vili pfi freSeni své nepfiznivé socialni situace;

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

20 Vyhlaska ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni zakona o socialnich sluzbach.

-20 .
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Na zakladé téchto vydefinovanych kritérii je kazda socialni sluzba povinna vytvorit
své vnitini predpisy, v kterych stanovi jakym zpusobem a podle ¢eho se dana sluzba
fidi. Nedilnou soucasti tohoto standardu je vytvareni pfilezitosti k tomu, aby uzivatelé
mohli uplatfovat viastni vali a jednat na zakladé vlastniho rozhodnuti. Tento standard
dava ramec poskytované sluzbé. Jeho naplnéni zajistuje vefejné zduvodnéni
poskytované sluzby, a jasnou nabidku pro mozného zajemce. DalSi standardy
kvality se neustale k tomuto standardu odkazuji, zadna sluzba nemuze vykazovat
svou kvalitu, nema - li jasné stanoveno jaky je ucel jeji existence, co je jejim cilem a
pro koho jsou jeji aktivity ur€eny. Vztahneme - li se k definici socialni sluzby, musime
si konkretizovat co znamenaji terminy: ... pfirozena vztahovéa sit, byt soucasti
piirozeného mistniho spoledenstvi, Zit béznym zpiisobem.“*' Pokud socidlni sluzby
budou definovat své poslani jen opisem obecné definice a pracovnici nebudou o
téchto terminech mezi sebou hovofit (jak oni jim rozumi, jak je mohou naplriovat
v praxi), stane se jejich poslani formalni a nepresvédcivé. Jasné definovani toho,
pro¢ a pro koho socialni sluzba ve mésté, regionu existuje, je klicovou informaci pro
zajemce o sluzbu, ale také pro zfizovatele téchto sluzeb pfi optimalizaci sité
socialnich sluzeb.

Cilem prvniho standardu je stanoveni poslani, cili a cilové skupiny socialni
sluzby a vytvoreni zakladnich hodnot a principl. Na zakladé téchto vydefinovanych
oblasti vypracuje socialni sluzba své vnitfni predpisy — metodiku, ve které jsou
formulovany postupy jakym zpusobem a podle ¢eho se dana sluzba fidi. Nedilnou
soucasti tohoto standardu je wvytvareni pfilezitosti k tomu, aby uzivatelé mohli
uplatiovat viastni vlli a jednat na zakladé vlastniho rozhodnuti. Ve vétsiné
rezidencnich zafizeni Ize ¢asto obtizné, z divodd nutnych instituciondlnich pravidel,
toto kritérium naplinit. Také kriterium vytvofeni vnitfnich pravidel pro ochranu
uzivatell pred predsudky a negativhim hodnocenim, jednoznaéné vypovida o
socialni sluzbé, jak uzivatele vnima a pfijima.

Tento standard dava ramec poskytované sluzbé. Jeho naplnéni zajistuje verejné

zdUvodnéni poskytované sluzby a jasnou nabidku pro mozného zajemce.

2 Analyza zévérecnych protokolti z hodnoceni kvality socidinich sluZeb, které zfizuje Liberecky kraj. In http:/f
www.kraj-Ibc.cz
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7.2 Ochrana prav uzivatelt

Respekt k pravim uzivatele sluzeb je zakladem kvalitné poskytované socialni
sluzby, ktera kvalitu Zivota uzivatell socialnich sluzeb ovliviuje. Je obtizné hovorit o
kvalité Zivota tam, kde nejsou ctény zakladni lidské hodnoty - soukromi, nezavislost,
dustojnost, pravo volby. Respektovani prav uzivatell poskytovatelem sluzby
v pribéhu jejiho sjednavani, trvani a ukoncovani je vadéim principem v ¢innosti
poskytovatell socialnich sluzeb a méritkem jejich kvality. Vychodiskem je Listina
zakladnich prav a svobod?. V ¢lanku 1 se uvadi: ,Lidé jsou svobodni a rovni v
dustojnosti i v pravech. Zakladni prava a svobody jsou nezadatelné, nezcizitelné,
nepromiCitelné a nezrusitelné.” Kromé zakladnich lidskych prav a svobod, ktera
vyplyvaji z Ustavnich norem Ceské republiky pozivaji ob&ané dal$i prava, ktera jsou
zakotvena v jednotlivych zakonech a jejich provadécich predpisech. Nelze hovorit o
kvalitni socialni sluzbé, nejsou-li v jejim prubéhu respektovana lidska a dalsi prava

uzivateld.

Ochrana prav uzivatel( socidlni sluzby je zakotvena ve standardu kvality ¢.
2.2V tomto standardu jsou obsazena dvé zasadni kritéria pod pism. a), b).
a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro pfedchazeni situacim, v
nichz by v souvislosti s poskytovanim socialni sluzby mohlo dojit k poruseni
zakladnich lidskych prav a svobod osob, a pro postup, pokud k poruseni téchto prav
osob dojde; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla, ve kterych vymezuje
situace, kdy by mohlo dojit ke stretu jeho zajmi se zajmy osob, kterym poskytuje
socialni sluZzbu, vcetné pravidel pro feSeni téchto situaci; podle téchto pravidel

poskytovatel postupuje;

Pojem i obsah zakladnich lidskych prav byva v socialnich sluzbach vniman
rozporupiné. Nejvice problémU a otazek pak vyvstava u uzivatell s vysokou mirou
zavislosti a u téch, ktefi nejsou jiz schopni sva prava prosazovat a hajit. Zakladni
lidska prava jsou ovéem kazdému ¢lovéku vlastni od narozeni a patfi véem lidem bez
rozdilu. V socialnich sluzbach byvaji ¢asto uzivatelé zavisli na poskytovateli

2 Listina zakladnich prav a svobod - Ustavni zakon &. 2/1993 Sb. ve znéni Ustavniho zakona &. 162/1998 Sb.
% Pfiloha &. 2 k vyhlasce €. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni zakona o socialnich sluzbach.
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v nejdllezitéjSich oblastech svého zivota - jidlo, bydleni, zdravotni péce,
spoleCensky kontakt, traveni volného Casu. Je nutné urCit prave ty oblasti, v kterych
poskytovatel socialnich sluzeb prava uzivatell omezuje ¢i dokonce porusuje.
Uginnou prevenci pfed porusovanim prav jsou vnitini pravidla, ktera v praxi zamezuiji
porusovani prav uzivatell a predchazeji moznym stietim zamlG mezi uzivateli a
pracovniky zafizeni. Zavadéni postupu v oblasti ochrany prav vyzaduje znalost
zakladnich dokumentl, které prava lidi zakotvuiji. DUlezitym ukazatelem pfipravenosti
zafizeni k naplhovani standardu je prace s narodnimi i mezinarodnimi normami a
deklaracemi prav a svobod obcanu, véetné standardd. K porusovani zakladnich prav
a svobod dochazi v souvislosti s pouzivanim restriktivnich opatfeni, ktera casto
poskytovatelé uzivaji v dobré vife jako ochranu bezpec¢nosti samotnych uzZivatelU
nebo jejich spolubydlicich. Problémem je, ze vétSinou restriktivni opatfeni nejsou
osetfena vnitfnimi pravidly, ktera by odlvodnovala jejich nezbytnost pfi respektovani
zajmU a lidskych prav uzivatell a ktera by stanovovala konkrétni podminky, za
jakych Ize takové opatfeni uplatnit. Pracovnici v socialnich sluzbach ¢asto povazuji
ochranu a bezpeéi uzivatell za prioritni a fada z nich zduraznuje konflikt mezi
zajistovanim bezpecnosti uzivateld a prosazovanim jejich nezavislosti. Nejtézsim
ukolem socialnich sluzeb zajistit rovnovazny vztah mezi rizikem, pravy a
odpovédnosti. Je tfeba analyzovat rizikové situace, vypracovat uc¢inna vnitini pravidla
pro poskytovani socialni sluzby, definovat oblasti, v nichz by mohlo dojit v souvislosti
s poskytovanim sluzeb k poruseni prav uzivatell, vytvofit mechanismy, které zajisti
zjisténi pfipadd poruseni prav (napf. stiznostni postupy), zamezi porusovani prav a

zajisti napravu.

7.3 Jednani se zajemcem o sluzbu

Naplnéni tohoto standardu vyzaduje, aby Clovék, ktery se nachazi v obtizné
zivotni situaci, hleda podporu a pfichazi se informovat na sluzby, které zafizeni
poskytuje, popf. ma zajem tyto sluzby vyuzit, dostal vSechny potfebné informace.
Informace musi byt pracovniky podany tak, aby jim zajemce rozumél a byl pfedem
seznamen se vSemi podminkami poskytovani sluzeb. Informace musi podavat
kompetentni kvalifikovany pracovnik. Tento pracovnik zafizeni zji$tuje od zajemce
jeho potreby a pfani, tzv. osobni cile, u kterych zajemce o¢ekava, ze mu je zafizeni,
prostrednictvim poskytovani sluzeb, pomlze naplnit a podporuje zajemce v jejich
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formulovani. Tento standard respektuje a rozviji pravo zajemce formulovat vlastnimi
slovy, co si preje za pomoc a jak by tato pomoc méla vypadat. Zaroven zajemce
spoleéné s pracovnikem zafizeni definuje miru a formy potfebné individualni
podpory, kterou bude tfeba pfi naplfiovani téchto cill zafizenim poskytnout.

7.4 Planovani a prubéh poskytovani sluzeb

Standard je naplnén, pokud kazdy uzivatel sluzeb poskytovanych zafizenim
ma pisemné zpracovan individualni plan, ktery obsahuje jeho zjisténé osobni cile, a
plan konkrétnich krokld smérfujicich kjejich naplnéni. Individualni plan vychazi
z uzaviené smlouvy o poskytovani sluzeb a obsahuje aktualni informace o prubéhu
poskytované sluzby. UzZivatel ma moznost ménit své osobni cile, tyto zmény jsou
v osobnim planu zaznamenany, véetné vyjednaného postupu jejich plnéni. Uzivatel a
osoby, které oznaci za dllezité, védi o moznosti kdykoliv do osobniho planu
nahlédnout. Za zpracovani osobniho planu je odpovédny konkrétni pracovnik
zarizeni, ktery jej vypracovava spoleéné s uzivatelem, popf. s dalSimi osobami, které
jsou pro naplnéni osobnich cili uzivatele dulezité a zodpovida za sdileni dulezitych
informaci s ostatnimi pracovniky zarizeni. Osobni plany uzivatell jsou spoletné
s uzivateli pravidelné vyhodnocovany a aktualizovany. Pro tyto vySe uvedené
postupy jsou v zafizeni vypracovana pisemna vnitini pravidla. Tato pravidla obsahuji
také postupy, jakymi je posuzovano, zda bylo osobnich cili uzZivatele dosazeno
podle stanoveného osobniho planu.

7.5 Stiznosti na kvalitu nebo zpisob poskytovani socialnich sluzeb

Podstatou standardu Stiznosti na kvalitu nebo zpUsob poskytovani socialnich
sluzeb je mozZnost uzZivatell si stéZovat, aniz by tim byli jakymkoli zplsobem
ohrozeni. Zafizeni ma za timto uc¢elem stanovena vnitini pravidla, se kterymi jsou
seznameni uzivatelé i pracovnici. Moznost stézovat si tak patfi mezi vyznamné
aspekty ochrany prav uzivateld.

Chapani tohoto standardu uUzce souvisi s filozofii pfistupu obcant nasi spole¢nosti
k podavani stiznosti. Doposud nebylo v nasich podminkach samozifejmosti, aby si
zakaznik, pokud nebyl s néjakymi sluzbami spokojen, stézoval. V soucasnosti se
tento pfistup méni a je tedy pfirozenym vyvojem, ze i v socialnich sluzbach maji
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jejich uzivatelé moznost vyjadfit svou nespokojenost s poskytovanymi sluzbami.
Pripominky, ¢i stiznosti uzivatell k poskytovateli socidlnich sluzeb, by mély byt
motivaci ke zlep$eni, udavani sméru a priblizeni k potfebam uzivatell. Poskytovatel
by mél zaujimat kladné stanovisko k projevovanym stiznostem a vytvorit ve svém
zafizeni atmosféru duvéry pfi vyfizovani stiznosti. Sou¢asné je to pro poskytovatele
zdroj informaci, jak jednotlivi uzivatelé vnimaji jim poskytovanou sluzbu a co by si
prali zménit. Dalezité je stouto procedurou, kterou si zafizeni vytvori, didkladné
seznamovat uzivatele, pracovniky i vefejnost. Nesmi se pfitom zapominat, ze
seznamovani s témito vnitfnimi pravidly je nekoncici proces a je tfeba jej neustale
pripominat a aktualizovat. Jako vyborné voditko pfi tvorbé tohoto standardu, poslouzi

poskytovatelum kriteria, ktera jsou uvedena ve Standardech.
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8. PRAKTICKA CAST

V praktické casti bakalarské prace se autorka zabyva analyzou konkrétni
socialni sluzby a jejich dopadd na kvalitu Zivota seniorli, kterym je tato sluzba
poskytovana. Tuto sluzbu si zvolila, nebot je jiz jedenact let zodpovédna za jeji vyvoj
a zvlasté v poslednich tfech letech se po dobu studia zabyvala otazkami kvality
poskytované socialni sluzby a s tim souvisejici kvality zivota. V praktické ¢asti uvadi
vzdy nejdfive praktické zkuSenosti a konkrétni zpracované postupy, které jsou
pouzivany v pecCovatelské sluzbé a s kterymi jsou jiz dobré zkusenosti. Tyto praktické
poznatky jsou dopinény o kasuistiky a vystupy z dotaznikového Setfeni. Prakticka
¢ast je strukturovana dle stanovenych oblasti, které autorka uvadi v teoretické ¢asti

prace.

8.1  Cil praktické casti

Pro potfeby bakalarské prace autorka formulovala cil praktické ¢asti do dvou oblasti.
Zjistuje kvalitu poskytované péce v konkrétni peCovatelské sluzbé a dale se zabyva,
jak tato kvalita péce souvisi svnimanim kvality Zivota u konkrétnich senior(

v peCovatelské sluzbé.

8.2 Pouzité metody

Autorka zvolila vzhledem k tématu prace kvalitativni pristup, protoze je jednim z
moznych zpUsobu, jak hledat odpovédi na otazky typu ,jak seniofi vnimaji kvalitu
péce a kvalitu zZivota“. Kromé toho autorka provedla kvantitativni prizkum formou
dotazniku. To vSe autorka doplnila daty z dokumentace a pozorovanim.

8.3 Popis vzorku

Obecna data autorka ziskavala u 39 senior(, ktefi v dobé prizkumu bydleli v Domé
s pecovatelskou sluzbou Cesky Dub. Z celkového poétu 39 senior(, ktefi v dobé
prizkumu v domé s pecovatelskou sluzbou bydleli, se podafilo ziskat 23 vypinénych
dotaznikl, cozZ je 59% z celkového poctu. Autorka se domniva, Zze ve svém celku
zkoumany soubor poskytuje dobry prehled o Zivoté soucasnych senioru
v Pedovatelské sluzbé Cesky Dub. Dotaznik obsahoval piiblizné dvé pétiny
uzavienych a tfi pétiny otevienych otazek. Dotazovani probéhlo v mésicich ¢ervnu —
srpnu 2007. Dotaznik odevzdalo 5 muzi a 18 zen. Primérny vék respondentl byl
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v dobé prizkumu 80,6 let. Vybér respondentl byl dan profesni zkusenosti autorky,
nebot je s nimi vdennim kontaktu. Tato skutecnost vyrazné usnadnila i vstup do
prostfedi, kde se autorka rozhodla provadét prizkum. Tato skute¢nost i s nejvétsi
pravdépodobnosti ovlivnila i ochotu respondent’ ucastnit se prizkumu. Na druhé
strané si autorka uvédomuje, Ze tato skuteCnost muze pfinaset i mnoha zkresleni
(snaha pomoci, vzajemné sympatie, znalost nazort apod.).

8.4  Popis sluzby - Pe¢ovatelska sluzba Cesky Dub (dale jen PS)

Pedovatelské sluzba Cesky Dub je piispévkovéa organizace Mésta Cesky Dub.
Vznikla 1.11. 1996 jako zafizeni Okresniho ustavu socidlnich sluzeb v Liberci.
V souvislosti s ukonéenim ¢&innosti okresnich Ufadi a zrozhodnuti méstského
zastupitelstva byly od 1.1.2003 zfizovatelské kompetence pfevedeny na Mésto
Cesky Dub. Obcim, které byly soudasti okrsku, bylo nabidnuto poskytovani sluzeb i
nadale. V8echny obce o tyto sluzby projevily zajem, a to i pfesto, ze si jiz financuji
¢ast provoznich nakladl. Pecovatelska sluzba je zprevazné d¢asti hrazena
z piispévku Mésta Cesky Dub, vroce 2004 &astedné i z prostiedkl Libereckého
kraje, prispévku okolnich obci, kde je sluzba poskytovana, plateb klientd za
pecovatelské ukony a sponzorskych daru.

Pecovatelskou sluzbu zabezpecuje sedm pecovatelek ( vedouci, pecovatelky v
DPS, dennim centru, vterénu a fidicka). Vramci Pecovatelské sluzby jsou
poskytovany zejmeéna tyto sluzby:

- béZne ukony osobni hygieny, pomoc pfi oblékani, pomoc pfi pfesunu na vozik
nebo na luzko, pomoc pii pouZiti WC

- jednoduché oSetfovatelské ukony

- donaska nebo dovoz obéda nebo jiného teplého jidla, pomoc prfi podavani
jidla a piti

- nakupy, nutné pochiizky

- prace spojené s udrzovanim domacnosti

- prani drobného osobniho pradla, vcetné pracich prostiedkl, Zehleni a
pfipadné drobné upravy

- doprovod na vySetireni, doprovod déti do pfedskolniho zafizeni

- dohled nad dospélym obanem od 6 do 22 hodin
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- prani velkého pradla, pradla zna¢né znecisténého ve stredisku osobni hygieny
nebo v pradelné pecovatelské sluzby vcetné pracich prostiedku a jeho
vyZehleni, pripadné drobnych tprav

- velky uklid bytu, uklid po malovani, myti oken, myti spole¢nych prostor domu
apod.

Sluzby jsou poskytovany pfimo v domacnosti - terénni pecCovatelska sluzba nebo
v domé s pecovatelskou sluzbou a dennim centru. V domé s pecovatelskou sluzbou
jsou sluzby poskytovany kazdy den ( vCetné soboty a nedéle) od 7.00 do 19.00
hodin. DUm s pecovatelskou sluzbou byl otevien vroce 1996 a je umistén
v krasném prostiedi méstského parku. Budova ma dvé patra a vytah. V domé je 27
bytu pro jednu osobu a 9 bytl pro dvojice. Kazdy byt ma samostatny kuchyrisky kout
a socialni zafizeni (WC, sprchovy kout). VSichni obyvatelé maji na uzivani bytu
radnou najemni smlouvu s méstem Cesky Dub, v které jsou také sjednany platby za
najemné a energie ( tak jako v ostatnich méstskych najemnich bytech). Tyto platby
s poskytovanim pecovatelské sluzby vabec nesouvisi. Obyvatel plati pouze sjednané
pecovatelské ukony, které mu jsou poskytovany (napr. uklidy, donaska obédu,
nakupl atd.). Tyto podminky jsou stejné i pro obyvatele z okolnich obci, u kterych je
véak rozhoduijici, zda starosta pfislusné obce uzaviel s méstem Cesky Dub dohodu o
uhradé c&asti neinvestiCnich nakladu. Zakladnim cilem sluzby je citlivé vytvaret
nabidku socialnich sluzeb pro seniory a respektovat bydleni jako velmi kfehkou a
intimni oblast Zivota ¢lovéka, se kterou je spojeno ofekavani soukromi, bezpeci a
jistoty. Pri poskytovani nasich sluzeb vychazime z principu, které jsme stanovili
v pracovnim tymu v ramci procesu sebehodnoceni.

8.5 Cile a zpusoby poskytovani sluzeb v PS
8.5.1 Etické principy PS

Ke stanoveni etickych principl pecovatelské sluzby jsme se dostali v ramci
sebehodnoticiho procesu a pfi konzultacich s externim konzultantem. Pfed tim jsme
nikdy tyto principy stanoveny neméli a spise jsme je povazovali za néco formainiho.
Tim, ze jsme tyto principy tvofily v tymu, zacaly jsme si uvédomovat jejich potfebnost
a v podstaté nékteré z nich jsou pro tym velmi dulezité a vracime se knim ve
slozitych situacich, které pfi poskytovani socialni sluzby reSime.
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Uznani hodnoty jednotlivce
Pracovnici Peéovatelské sluzby Cesky Dub uznavaji hodnotu a distojnost kazdé
lidské bytosti, bez ohledu na jeji puvod, rasu, postaveni, pohlavi, sexualni orientaci,

vék, postizeni, nabozenstvi nebo pfinos pro spole¢nost.

Respekt

Pracovnici Pedovatelské sluzby Cesky Dub respektuji pii poskytovani sluzeb a pfi
praci vramci organizace odliSné politické nazory, nabozenské presvédceni a
individualni Zivotni postoje uzivatell sluzeb k riznym oblastem Zivota. Respektuiji
svobodné rozhodnuti uzivatell, zda chtéji & nechtéji sluzby vyuzZivat a sluzby

poskytuji nedirektivné, tj. formou nabidky.

Nedplatnost a poctivost
Pracovnici Pedovatelské sluzby Cesky Dub nepfijimaji pfi praci finanéni, ani jiné
hmotné vyznamné dary, ze kterych by méli osobni prospéch. Jednaji Cestné,

spolehlivé a davéryhodné.

Ochrana osobnich udaji a diskrétnost
Pracovnici Pecovatelské sluzby Cesky Dub zachovavaji, v souladu se Zakonem o
ochrané osobnich udaji micenlivost, tykajici se vSech osobnich a citlivych udaju

uzivatell sluZzeb. Kazdy pracovnik zarizeni podepsal Prohlaseni o mi¢enlivosti.

Podpora nezavisiého Zivota jednotlivce

Pracovnici Pedovatelské sluzby Cesky Dub uznavaji a poskytuji sluzby v souladu
s poslanim a cili organizace. Jejich snahou je nevytvaret navyk uzivatele a jeho
zavislost na poskytovanych sluzbach, ale efektivné poskytovat uzivateli takovou
podporu, ktera mu umozni zit v maximalni mozné mire nezavisly a z jeho pohledu

plnohodnotny Zzivot.

Zachovani soukromi a ddstojnosti uZivatelt sluzby
Pracovnici Peéovatelské sluzby Cesky Dub poskytuji sluzby tak, aby byla vzdy
zachovana dustojnost uzivatele a bylo zachovano jeho soukromi.



llona Milerova: Vyznam Pecovatelské sluzby pro kvalitu Zivota seniort

Individualni pristup

Pracovnici Pedovatelské sluzby Cesky Dub pfistupuji vzdy k uzivateldm sluzeb
individualné. Na zakladé zjisténych individualnich potfeb a cild uzivatelli poskytuiji
sluzby ,$ité na miru“ kazdému z nich.

8.5.2 Poslani PS

Poslani Pe&ovatelské sluzby Cesky Dub vznikalo v celém pracovnim tymu
v roce 2004 v ramci procesu auditu, sebehodnoceni. Vznikalo za podpory externiho
odbornika, coz se ukazalo jako velmi vhodné. Pfi mnoha diskusich na téma proc¢ a
komu je nase socialni sluzba urCena, si pracovnici daleko vice nez pred tim
uvédomovali dulezZitost spole¢nych prohlaseni o cilech nasi sluzby. Poslani je
v souladu se Zakonem ¢. 108/2006 Sb., bylo schvaleno Radou mésta a prozatim se
neuvazuje o jeho zmeéneé.

Poslanim Pe&ovatelské sluzby v Ceském Dubu je :

1. umoznit seniorGm setrvat co nejdéle ve svém domacim prostiedi, zachovat si
v maximalni mozné mire svij dosavadni zpusob Zivota, mit moznost vénovat
se svym zajmum, zachovat si pfirozené vztahy a misto v mistni komunité,
formou poskytovani terénni pecovatelské sluzby, sluzeb denniho centra a
sluZzeb v domé s peCovatelskou sluzbou.

2. poskytnout osobam se zdravotnim postizenim takové sluzby, které vedou
v maximalni mozZné mire k podpofe samostatného Zivota v domacim prostredi,
aktivniho vyuZiti volného Casu, k zachovani pfirozenych vazeb a mista
v mistni komunité, formou poskytovani terénni pecovatelské sluzby, sluZzeb
denniho centra a sluzeb v domé s pecovatelskou sluzbou.

3. poskytnout rodinam s détmi podporu prfi zviadani situace pfi soucasném
narozeni 3 a vice déti nebo pfi narozeni opakované v rozmezi 2 let souc¢asné
2 déti, formou terénni pecovatelské sluzby.

Takto stanovené poslani bylo pracovniky Pedovatelské sluzby Cesky Dub
jednoznacné prfijato a vnitfiné se s nimi ztotozruji. Nejvice si jeho dllezZitost
uvédomuji praveé v pripadech zhorseni zdravotniho stavu nasich obyvatel, ktefi si
nepreji odchazet do jiné rezidencni sluzby (viz kasuistika 1,2). Za obdobi
poskytovani socialnich sluzeb vletech 1996 - 2007 zemrfelo v domé
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s pecCovatelskou sluzbou 46 obyvatel. Oproti tomu za stejné obdobi odesly do jiné
socialni sluzby 4 klientky. VSsechny odesly do rezidenc¢ni sluzby, 3 do nedalekého
Domova diichodct v Ceském Dubu a jedna do Domova dichodcd Frantikov
v Liberci. Ve dvou pfipadech se jednalo o pokro€ily stav demence, kdy stav klientek
vyzadoval nepfetrzity dohled, v jednom pripadé se stala klientka zcela imobilni a bez
spoluprace rodiny, ktera ji odmitla, nebylo mozné kvalitni sluzby v DPS zajistit,
v jednom pfipadé odesla klientka sama na vlastni Zadost z dlvodu jakési prevence
,co kdyby se mnou néco stalo*. Umrti, ale i odchody do jiné sluzby, jsou velmi citlivé

situace, s kterymi musime v ramci nasi sluzby pracovat a zvladat je.

Kazuistika ¢. 1

Pani M., 91 let, rok vyuzivala terénni pecovatelskou sluzbu. Poté se prestéhovala do
DPS. Pohybovala se pomoci choditka. Rodina ji pravidelné navstévovala, brala si ji
k sobé domd. Pecovatelskou sluzbu vyuZivala, chodila do denniho centra, tcastnila
se kulturnich akci. Zdravotni stav se postupné zhorSoval. Nejdfive prestala vychazet
Z bytu. Zacaly halucinace, vidéla brouCky, pavouky. To se nastésti podarilo vyladit
léky. Postupné vice pobyvala na lizku. Do koupelny a na WC dosla jen s pomoci
pecovatelek. Bylo nutné zajistit hygienické pomucky — plenkové kalhotky. Pani M.
postupné ulehla a veskera péce se provadéla na luzku (podavani stravy, osobni
hygiena). Podarilo se zapujCit antidekubitni podlozku. Probéhla jednani s rodinou,
oSetiujici Iékatkou a pecovatelskou sluzbou. Byl dohodnuty spoleény postup pfi péci
o jeji osobu. Bylo dohodnuto, Ze v pfipadé, kdy pecovatelska sluzba nebude zviadat
peci, osetfujici Iékarka zajisti pobyt v lécebné dlouhodobé nemocnych. Rodina byla
vstricna, s navrzenymi postupy souhlasila. V péci se zapojila. ObCas se stalo, Ze
pani M. v noci kficela. Asi po tydnu se to podafilo oSetiujici Iékarce upravit léky.
Ostatni spolubydlici néam rano hubovali, Ze néco slyseli. V8e jsme vysvétiovali.
Rodina maminku navstévovala pravidelné. Na nase telefonické zavolani vZdy prijela.
Rodina zajistovala prebirani diichodu, hospodareni s penézi, vdechny nutné platby.
Vzajemné jsme se radili, podporovali se. Rodina si pfala, aby matka doZila v DPS.

Po pll roce zemrela.

- 40 -



llona Milerova: Vyznam Pecovatelské sluzby pro kvalitu Zivota seniort

Kazuistika ¢.2

Do naseho domu s pecovatelskou sluzbou se pristéhovala pani Véra z Liberce ve
véku 74 let. Je vyucena a cely Zivot pracovala v tovarné se dfevem. Zabydlela se
velmi rychle. Svij byt méla zafizeny ucelné, nebyl pieplnény, jak to nékdy seniofi
délaji. Zédné Iéky ve svém véku pravidelné neuzivala. Svij volny &as si krétila
pletenim, rada sledovala televizi a kratkymi prochazkami pfed domem, ve vdedni dny
chodila do denniho centra v DPS. Do mésta uz sama nedo$la. Pii rozhovorech se
obcas opakovala. Prisla za pecCovatelkami vZdy, kdyZ si s né¢im nevédéla rady.
Rodina ji pravidelné navstévovala, brala si ji nékdy na vikend. VyuZivala
pecovatelské sluzby — obédy, nakupy, prani a Zehleni pradla, uklid bytu.
Poskytované sluzby ji vyhovovaly. VSechna dilezita rozhodnuti, ktera se tykala pani
Véry, byla konzultovana s dcerou. Asi po pll roce byla odvezena rychlou zachrannou
sluzbou do nemocnice, kde lékaii diagnostikovali plicni embolii. Nékolik dni byla ve
velmi Spatném zdravotnim stavu, dezorientovana. Nikdo nevédél, jak se jeji zdravotni
stav bude vyvijet. Po néjakem Case se zacCala pomalu zotavovat, rehabilitovat, ale
Jeji mysleni nebylo jako dfive. Nepamatovala si, co se ji stalo, co méla k jidlu, nékdy
nepoznala svoji rodinu. Stale byla inkontinentni. Hlavné dcera ji pravidelné
v nemocnici navstévovala a snazila se co nejvice s matkou miuvit a cvicit. Pobyt
v Ié¢ebné dlouhodobé nemocnych rodina odmitla. Po ¢ase se stav upravil a pani
prisla zpét do domu s pecovatelskou sluzbou. ZaCala pravidelné uZivat Iéky, byla
roz8ifena péce o jeji osobu. PeCovatelky ji pravidelné uklizely, nakupovaly, koupaly a
kontrolovaly v byté. Bylo nutné ji pravidelné ménit hygienické pomdicky z divodu
inkontinence. Nedokazala hospodarit s penézi, dichod prebirala dcera a vse za ni
platila. Rodina si matku prestala brat pravidelné domd, protoZe se matka bala, kam ji
vezou a pro¢. Na navstévé pak chvili neposedéla, byla nervozni. Ve svem byté spise
posedévala, nevédéla co mé délat. Casto ,néco” hledala. Na prochézky chodila
v doprovodu personalu. Pletla jiz malo. Mluvené fec¢i rozuméla, Cetla, ale dokazala se
jen podepsat. UvaZovani bylo zpomalené. Kolektiv ostatnich senior(i nevyhledavala.
Obcas plakala, ale proc¢ to tak je, nedokazala vysvétlit ani sobé ani okoli. Personal
musel pravidelné kontrolovat a na noc vypinat varic. | pfes tyto potize jsme pani
Véru chtéli udrZet co nejdéle v jejim byté. Byly dny, kdy by nikdo nepoznal, Ze ma
potize s paméti. Ob&as si i uvédomila, Ze neni vse v poradku. V tu chvili se nemohla
se svymi potizemi vyrovnat. Rodina spolupracovala. Vyskoleny personal se umi o
Clovéka s demenci postarat.
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Postupné se jeji onemocnéni zhorsSovalo. Potfebovala stale vétsi péci, dohled a
kontrolu. Lékatka nasadila siln&jsi léky. Casto bloudila po chodbéch, zastavovala
ostatni seniory a ptala se co mé délat. Mivala strach, béla se. Stale dokola se ptala ,
kdy prijede dcera nebo syn. Brzy po jejich navstévé zapomnéla, ze u ni byli. Nékdy je
ani nepoznala. Chodila ve dne i v noci bouchat na dvefe personalu nebo ostatnich
seniort. SouZiti s pani Vérou bylo obtizné. Jeji zdravotni stav se zhorsil natolik, Ze
Jjsme museli jednat s rodinou a lékafkou o prestéhovani do vhodného zarizeni pro
lidi s demenci. Rodina souhlasila a celou situaci chapala. Rodina spolupracovala,
snaZila se matku pravidelné navstévovat. Pfi rozhovorech s dcerou jsme zjistili, Ze
ma matku rada, ale je jiz unavena. Dcera méla naro¢né povolani. Skloubit praci a
castecnou péci o matku bylo pro ni obtizné. Méla pocit, Ze nema chvili volného &asu
pro sebe a své dospélé déti. Telefonaty od matky snasela hare, rusily ji pfi praci.
Smutna byla, kdyZ ji matka prestavala poznavat. Nemohla se s tim smifit. Citila se
vyCerpana. Dcera v jednom obdobi uvaZovala, Ze by zlstala s matkou doma a
pecovala o ni. Pak si, ale uvédomila, Ze by pfisla o praci a finance. Nedokazala si
pfedstavit, Ze by pecovala o matku pinych 24 hodin. Toto své rozhodnuti
konzultovala se svym manzelem a dospéla k zavéru, Ze by péci nezviadla. Syn
matku také pravidelné navstévoval, ale pomahal méné nez dcera. Mrzelo ho, Ze
S nim nemizZe matka jezdit na chalupu, kde se vzdy libilo. Nemohl se smifit s tim, Ze
matka po jeho navstévé hned zapomnéla, Zze u ni syn byl. Vadil mu neporadek, ktery
matka v byté udélala, kdyZz néco hledala. Nemohl se s matkou domluvit na béZnych
zaleZitostech a to ho unavovalo. Pani Véru jesté navstévoval bratr, ktery ji pfi
navstévach huboval. Ze se neumi chovat, délé ostudu. Potom pani Véra plakala,
nedokazala si chovani bratra vysvétlit. Diive byl na ni hodny, vZdy si rozuméli. Po
Jjeho navstévach byvala pani Véra smutna. Pani Véra byla néjaky ¢as na
psychiatrickém oddéleni, kde za 2 mésice zemrela.

8.5.3 Cilova skupina — uzivatelé v PS

V prvnich letech po vystavbé domu s pecovatelskou sluzbou dochazelo
k tomu, Zze do domu pfichazeli obéané bez pfedem stanovenych pravidel, bez potfeb
a tim padem i bez poskytovani péce a podpory. DUm s pecovatelskou sluzbou byl
pro rfadu z nich pouze pfilezitosti k lepSimu bydleni. Tato situace se zac¢ala ménit od
roku 2003, kdy se stanovilo pro koho budou sluzby uréeny. Rada ob&an(, ktefi
neméli zadné sluzby pri nastupu pred timto rokem, jiz ale v soucasné dobé sluzby
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potifebuje. DUm s pecovatelskou sluzbou tak zacina plnit svou roli blizici se
k rezidencni sluzbé pro seniory v misté bydli§té. V dobé provadéni pruzkumu
bydlelo v domé 39 klientl ( 27 bytd pro jednotlivce a 7 bytd ne pIné obsazenych bytu
pro pary)

Graf¢. 1
Délka pobytu u 39 senioru, ktefi v dobé prazkumu bydleli v DPS
23%\ /
Odo 1 roku
B2 -3 roky
04 -5let
06-7 let
W8 -11let
13%/ \ 26%
18%
Zjisténi

Z celkového poctu 39 seniort, ktefi v dobé pruzkumu v domé s pecovatelskou
sluzbou bydleli, jich 28% (11) zije v vtomto domé od 8 do 11 let, néktefi zde jsou od
samého vzniku sluzby. Oproti tomu nasledujici vyraznou skupinu (26%, 10 senioru)
tvori seniofi, ktefi jsou v domé s pecovatelskou sluzbou 2-3 roky. 15% ( 6 seniord) je
v domé s pecCovatelskou sluzbou méné nez jeden rok. Tretina seniord (31%, 12
seniord) bydli vdomé od 4 — 7 let.

Zavéry

Uvedena zjisténi jsou dukazem toho, Ze se ve sluzbé dari v praxi naplhovat poslani —
udrzet seniora v tomto prostfedi az do konce jeho zivota, aniz by musel odejit do jiné
rezidenc¢ni sluzby — domova pro seniory (dfive domov dlichodcu). Skute¢nost, ze za
posledni tfi roky prislo do DPS 41 % ( 16 senioru), pricemz pouze v jednom pripadé
odesel senior do nasledné sluzby, ukazuje také na to, ze se za dobu trvani sluzby (
11 let) vyrazné méni i charakter poskytovaneé sluzby.
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Graf €. 2

Vékové rozlozeni 39 senior bydlicich v DPS Cesky Dub

3% 10%
o 80& 31%
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071- 75 let
076- 80 let
M 381- 85 let

086 - 90 let

/ M nad 90 let
26% 32%

Zjisténi

Z grafu ¢. 2 vyplyva, Ze nejvétsi skupinu z celkového poétu 39 seniort bydlicich
v dobé prizkumu v DPS Cesky Dub tvofi seniofi ve véku od 76 do 80 let (32 %, 13
seniord). Zajimava je také skutecnost, Zze pinych 26% ( 10 senioru) je ve véku od 81
do 85 let, 13% (5 seniorl) ve véku od 86 do 90 let a 8% (3 seniofi) dokonce nad 90
let. Celkem tedy v DPS Cesky Dub bydlelo v dobé& priizkumu 87% (34 seniortl) nad
70 let, coz Ize povazovat za velmi pfiznivy trend, ktery jednoznacné naplnuje poslani
domu s pe€ovatelskou sluzbou z hlediska vékoveého rozlozeni. NejmladSimu klientovi
bylo 63 let a nejstars§imu 94 let. Primérny vék klientd byl 77,8 let.

Zavéry

Ukazuje se také, ze pravé s pribyvajicim vékem se seniofi stavaji zavislejSimi na
socialni sluzbé a vyuzivaji sluzeb mimo své pfirozené prostfedi, v kterém do té doby
zili. Vék je tedy jednoznacné jednim z hlavnich indikatort potieby socialnich sluzeb,
nikoliv v8ak jedinym. Proto je také v domé s pecovatelskou sluzbou vénovana
maximalni pozornost vymezeni cilovych skupin. Z vysledku pruzkumu Ize vyvodit, Ze
kvalitni socialni, ale také predevsim zdravotni péce, muze vyznamné ovlivnit

dozivani se vysokého véku seniorl.
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Do Domu s pecovatelskou sluzbou Cesky Dub Ize prijimat tyto cilové skupiny :
1/ seniory, drzitele starobniho nebo invalidniho dichodu, ktefi budou odebirat kromé
ubytovani nejméné zakladni pecovatelské ukony, tj. odbér obédu a 1x za 14 dni
aklid®*
Do DPS Ize umistit seniory

- se smyslovym postizenim

- na invalidnim voziku pouze do 4 bezbariérovych byti?

Do DPS nelze umistit seniory®
- lezici
- seniory vyzadujici 24 hodinovou pé¢i nebo dohled
- seniory dezorientované, s Alzheimerovou chorobou nebo jinou formou
demence
- alkoholiky a seniory s psychiatrickym onemocnénim
- seniory vyzadujici specializovanou nebo trvalou péci ve zdravotnickém

zarizeni

2/ dospélé osoby se zdravotnim postizenim, ktefi budou kromé ubytovani odebirat
alespon 2 pecCovatelské ukony dle platné nabidky

Do DPS Ize umistit osoby se zdravotnim postizenim
- osoby dospélé na invalidnim voziku, pouze do 4 bezbariérovych bytu
- 0soby dospélé s francouzskymi holemi
- osoby dospélé se smyslovym postizenim

Do DPS nelze umistit osoby se zdravotnim postizenim
- osoby s mentalnim postizenim
- osoby tézce postizené, vyzaduijici trvalou asistenci
- osoby vyzadujici manipulaci za pomoci zvedaciho zafizeni nebo prenaseni
z llzka na vozik

* Zde jsme hodng diskutovali. kdy se &lov&k stava seniorem a zda je dobré vymezovat sluzbu n&jakou spodni
vékovou hranici. Dospéli jsme k nazoru, Ze nikoliv a seniora vvmezujeme jako drzitele starobniho duchodu
* Tuto informaci povazujeme za velmi duleZitost, nebot pokud jsou tyto byty obsazeny. nemuZeme nikoho
dalsiho na invalidnim voziku pfijimat

* Tzy, negativni vymezeni cilové skupiny, tzn. pro koho neni sluzba uréena, povazujeme za velmi uZite¢né a
dilezite
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- alkoholiky
- osoby s psychiatrickym onemocnénim

8.6 Ochrana prav uzivatel v pecovatelské sluzbé

Touto oblasti se pracovni tym zabyval nejvice v letech 2004 — 2005. Takeé zde
byla velmi pfinosna spoluprace s externim odbornikem na kvalitu socialnich sluzeb.
Této oblasti jsme vénovali mnoho ¢asu a neustale se k ni vracime. Neexistuje presny
navod, jak neomezovat prava seniorl, ktefi jsou zavisli na socialni sluzbé a nebo jim
hrozi i nebezpeci, které z jejich celkového stavu vyplyva. Vysledkem této prace jsou

pisemné stanovena pravidla.

Obecna vychodiska :

Pracovnici Pedovatelské sluzby Cesky Dub se pfi poskytovani sluzeb Fidi
stanovenymi principy PS, platnymi vnitfnimi smérnicemi PS a jednaji v souladu
s dobrymi mravy takovym zpUsobem, aby nebyla porusovana prava uzivatell PS.
Jsou s timto dokumentem - Standard ¢.2, prokazatelné seznameni a jsou si védomi,
ze porusenim prav uzivatell se vystavuji postihim vymezenym v této vnitini
smérnici. Vedeni PS vénuje maximalni pozornost pfijmum a zapracovani novych
pracovniku PS. Témata ochrany prav uzivatell a stfetl zajmua uzivatelt a pracovniku
jsou 1x za 14 dni, popf. dle potfeby soucasti tymovych porad.

8.6.1 Oblasti mozného poruseni prav uzivateli v PS

o Poruseni prava na soukromi
Pracovnici PS poskytuji sluzby tak, aby neporusovali pravo uzivatele na ochranu
jeho soukromi. Pojmem soukromi myslime :

1. prostor bytu uzivatele, popf. okolni zahrady nebo pozemku

2. vnitfni prostory bytu uzivatele a jeho osobni véci

3. osobni soukromi ve smyslu nebyt rusen, byt sam

4. zachovani soukromi pfi osobni hygiené nebo jinych intimnich ukonech
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ad1) Prevenci poruseni bodu 1 je poskytovani sluzeb dle téchto zasad :

Pri sjednavani sluzby jsou s uzivatelem vyjednana jasna pravidla, ktera jsou
soucasti smlouvy o poskytovani sluzeb, ve kterych je upraveno kdy a za
jakych situaci pecovatelka mlze vstupovat do bytu (na soukromy majetek)
uzivatele. Pe€ovatelka je s touto smlouvou prokazatelné seznamena.

V PS je vypracovana Vnitini smérnice — nakladani s kli¢i uzivatelu sluzeb,
ktera upravuje postupy nakladani s kli¢i od byta uzivatel PS a DPS. S touto
smeérnici jsou vsichni pracovnici PS prokazatelné seznameni a jsou povinni se
ji Fidit.

Pracovnici PS znaji a fidi se pisemnymi postupy v pfipadé, Ze nastane
nouzova nebo havarijni situace — napf. uzivatel neodpovida a dvefe bytu jsou
oteviené, v byté hofi, te€e voda apod. stanovenymi Vnitini smérnici.

ad2) Prevenci poruseni bodu 2 je poskytovani sluzeb dle téchto zésad :

Pri sjednavani sluzby jsou s uzivatelem vyjednana jasna pravidla, ktera jsou
soucasti smlouvy o poskytovani pecovatelské sluzby, ve kterych je upraveno,
ve kterych prostorech bytu se bude poskytovani sluzeb odehravat, kde bude
probihat napf. uklid apod.

Pelovatelka se pohybuje po byté vyhradné v pfitomnosti uzivatele, neni ji
jinak uvedeno ve smlouvé o poskytovani pecovatelské sluzby nebo v osobnim
planu uzivatele.

Pecovatelka si je védoma toho, Ze nesmi manipulovat bez souhlasu uzivatele,
bez prfitomnosti svédka povéreného reditelkou pecCovatelské sluzby,
vyjma situaci vymezenych ve vnitini smérnici nouzovymi a havarijnimi
situacemi, s vybavenim bytu, sosobnimi vécmi uzivatele, ani s penézni
hotovosti uzivatele jinym zplUsobem, nez ktery je stanoven ve smlouvé o
poskytovani peCovatelské sluzby nebo v osobnim planu uzivatele.

ad3) Prevenci poruseni bodu 3 je poskytovani sluzeb dle téchto zésad :

Sluzby PS jsou poskytovany ve sjednany ¢as a v uréitém rozsahu, o zménach
je uzivatel predem informovan. PecCovatelky nesmi navstévovat uzivatele
mimo sjednané Casy poskytovani sluzeb bez predchozi dohody s uzivatelem,
a to pouze v pfipadé zmény Casu sjednanych sluzeb, nebo rozsah sluzeb

svévolné ménit.
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- Pecovatelka nesmi vykonavat jakékoliv doplnkové nebo dalsi sjednané sluzby
uzivateli PS mimo svou pracovni dobu.

e Poruseni prava volby uZivatele

Pracovnici PS poskytuji sluzby tak, aby neporusovali pravo volby uzivatele.

Pravem volby uzivatele myslime tyto konkrétni situace vztazené k poskytovani PS :

1. zvolit si zavedeni sluzeb PS, zvolit si nastup do DPS

2. zvolit si rozsah poskytovanych sluzeb s ohledem na kapacitu a moznosti PS

3. zvolit si formu, jak budou sluzby vykonavany s ohledem na kapacitu a moznosti
PS

4. zvolit si zménu v poskytovanych sluzbach

5. zvolit si ukonceni poskytovani sluzby

Kromé vySe uvedenych bodl pecovatelky respektuji a neomezuji volbu a rozhodnuti
uzivatele, které se tyka zpUsobu jeho dosavadniho a sou¢asného Zivota, neni-li ve
smlouvé o poskytovani PS nebo v osobnim planu uvedeno jinak, napf. pecovatelka
respektuje, ze uzivatel je silny kufak a ma pravo libovolné ve svém byté kourit, je-li
vSak ve smlouvé o poskytovani sluzeb uvedeno, ze uzivatel po dobu uklidu nebude
v byté kourit, peCovatelka ma pravo, dle stanoveného postupu, vyzadovat plnéni této

smiouvy.

ad1, 2 a 3) Prevenci poruseni bodu 1, 2 a 3 je poskytovani sluzeb dle téchto zasad :

- Dodrzovani pravidel a postupu pfi jednani se zajemcem o poskytovani sluzby PS
a uzavirani smlouvy o poskytovani sluzeb PS — metodika poskytovanych sluzeb
Standard ¢.3 a 4.

- Pecovatelka je prokazatelné seznamena s obsahem smlouvy, osobniho planu
uzivatele a postupuje dle platné metodiky poskytovani sluzeb.

ad 4 a 5) Prevenci poruseni bodu 4 a 5 je poskytovani sluzeb dle téchto zasad :
- Pecovatelka je povinna, v pfipadé, ze uzivatel pozaduje zménu v poskytovani
sluzeb, se fidit postupy a pravidly popsanymi v metodice PS — Standard ¢&.5,
tento poZzadavek zapsat do sesitu hlaseni a nahlasit feditelce PS.
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- Pelovatelka je povinna postupovat tak, ze uzivatele seznami s postupem
zmeény sluzby — metodika PS - standard ¢.5. Jedna s uzivatelem tak, ze jeho
pozadavek vyslechne, zaznamena a vysvétli postup, ktery bude nasledovat.

- Pelovatelka v zadném pfipadé nesmi na uzivatele naléhat, €init na néj natlak,
aby poskytované sluzby zménil, napf. navysil. Pokud se pecovatelka domniva,
ze jiz sluzby poskytované PS uzivateli nestaci, napf. z divodu zmény jeho
zdravotniho stavu, je opravnéna uzivateli pouze nabizet rozsifeni sluzby
vhodnym zpusobem, ktery respektuje a neporusuje pravo volby uzivatele a
jeho informované rozhodnuti. Pokud uzivatel nabizené rozsifeni odmitne, je
nepripustné, aby na néj byl ze strany pecovatelky &inén natlak. Pokud
pecovatelka ma pochybnosti o schopnostech uzivatele rozhodnout nebo
schopnostech uzivatele porozumét nabidce sluzeb a dosavadni sluzby jiz, dle
jejiho nazoru uzivateli nedostacuji. Je povinna tuto skute¢nost ohlasit reditelce
PS a ta rozhodne o dalSim postupu, dle metodiky PS — standard &.5.

- Pecovatelka respektuje i pozadavek uzivatele na snizeni nebo ukonceni
poskytovanych sluzeb, jedna se zejména o pfipady kdy dojde u uzivatele ke
zlepseni zdravotniho stavu, uzivatel se rozhodl o kombinaci PS s jinou terénni
sluzbou, uzivatel pfechazi do jiného zarizeni socialnich sluzeb, uzivatel bude
dale vyuzivat podpory rodiny nebo jinych osob, uzivatel poda Zadost na
ukoncéeni sluzby bez udani duvodu. V téchto pfipadech je pecovatelka
povinna tuto skute¢nost ohlasit reditelce PS a ta rozhodne o dalSim postupu
dle metodiky PS.

e Poruseni prava na dustojnost

Pracovnici PS poskytuji sluzby tak, aby neporusovali pravo na dustojnost uzivatele.

Pravem na duastojnost uzivatele myslime tyto konkrétni situace vztazené

k poskytovani PS :

1.

oslovovani uzivatele

2. zachovani dustojnosti uzivatele pfi intimnich a osobnich ukonech PS
3.
4

. zachovani dustojnosti uzivatele ve vztahu k pracovnikim PS, ostatnim uzivatelim

zachovani dustojnosti uzivatele pri ostatnich Ukonech PS

a verejnosti
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ad1) Prevenci poruseni bodu 1 je poskytovani sluzeb dle téchto zasad :
- Pracovnici PS jsou povinni oslovovat uzivatele pane, pani a pfijmenim, neni-li
uvedeno jinak v jeho smlouvé o poskytovani PS nebo v jeho osobnim planu.
- Pracovnici PS uzivateli vzdy vykaji, neni-li uvedeno jinak ve smlouvé o
poskytovani PS nebo v jeho osobnim planu.

ad2) Prevenci poruseni bodu 2 je poskytovani sluzeb dle téchto zasad :

PFi poskytovani sluzeb, které souvisi s intimnimi a osobnimi ukony (napf. osobni
hygiena, previékani, vyména hygienickych potieb — plen, viozek atd.) jsou
pecovatelky povinny se zdrzet jakychkoliv projeva a postuptl, které by mohly porusit
pravo na dustojnost uzivatele, jedna se zejména o :

- pfitomnost tretich osob pfi téchto ukonech, pokud tak neni stanoveno ve
smlouvé nebo v osobnim planu uzivatele

- nevhodné a zesmésnuijici verbalni i neverbalni projevy a poznamky

- rozhovory pecovatelek nad uzivatelem (0 ném bez néj), souvisejici s témito
ukony, napf. podivej jak zase vypada...

- ponechani napr. otevienych prostor koupelny nebo pokoje, prevazeni nahého
nebo nedlstojné oble¢eného uzivatele z pokoje do pokoje, pokud jsou v byté
pfitomny dal$i osoby, které se dle osobniho planu nebo smlouvy nepodileji
pfimo na poskytovani sluzeb pro uzivatele

- prevazeni nahého nebo nedustojné obleceného uzivatele ze strediska osobni
hygieny do jeho bytu nebo po spoleénych prostorach DPS

ad3) Prevenci poruseni bodu 3 je poskytovani sluzeb dle téchto zasad :
PFi poskytovani ostatnich sluzeb, které nejsou vymezeny bodem ¢.2 (napf. nakup,
uklid, doprovod atd.) jsou pecCovatelky povinny se zdrzet jakychkoliv projeva a
postupl, které by mohly porusit pravo na dlstojnost uzivatele, jedna se zejména o :
- opakované nevhodné verbalni projevy pecovatelky, napf. tady to zase vypada,
to jsem nevidéla takovy neporadek, tady se zase nadfu...apod.
- opakované nevhodné neverbalni projevy pecovatelky, napf. vzdychani a
obli¢eje pfi uklidu, bouchani dvefmi .....apod.
- nevhodné chovani peCovatelky na verejnosti pfi doprovodu uzivatele, napr.
nepfizpusobeni se tempu chlze uzivatele, pecovatelka hovori se znamou a
vedle sebe ma ,zaparkovany“vozik s uzivatelem, pecovatelka mluvi nevhodné

=) «
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s prodavackou nebo s jinymi lidmi o uzivateli : ,..to vite on to chce koupit, to
mate jedno néco mu dejte..“apod.

ad4) Prevenci poruseni bodu 4 je poskytovani sluzeb dle téchto zésad :

L ]

Pecovatelky se fidi postupy a pravidly v souladu se Zakonem na ochranu
osobnich udaju - metodika PS — standard ¢.6

Pracovnici PS nesmi ani mezi sebou mluvit o uzivatelich zplsobem, ktery by
nezachovaval jejich dlstojnost.

Poru$eni prava na osobni svobodu a priméfené riziko uZivatele :

Pracovnici PS poskytuji sluzby tak, aby neporusovali pravo na osobni svobodu

uzivatele a neomezovali ho vjeho pravu na pfimérené riziko. Pravo na osobni

svobodu uzivatele muize byt omezeno pouze v téchto konkrétnich situacich

vztazenych k poskytovani PS:

1

uzivatel se samostatné pohybuje, ale jeho dusevni schopnosti jsou do¢asné
nebo trvale omezeny

uzivatel jiz nemuze, vzhledem ke zdravotnimu stavu, pfechodnému nebo
trvalému omezeni dusevnich schopnosti, vykonavat urcité ¢innosti, aniz by tim
neohrozil sebe nebo ostatni uzivatele

ad1 a 2) Postup pracovniku PS v situaci ¢.1 a ¢.2:

Pracovnik, ktery kdykoliv v pribéhu poskytovani sluzby zjisti, Ze uzivatel sluzby:

ztraci schopnost pamatovat si, orientovat se v ¢ase, orientovat se v misté,
neorientuje se v rozpoznavani osob,

pusobi nebo hovofi zmatené

opakované ohrozuje svou bezpecnost a bezpecCnost okoli (napf. nechava
zapnuty vari¢, pusténou vodu, oteviené dvefe do bytu, pfipalené nadobi od
ohfivani stravy, apod.)

je povinen tuto skuteénost zapsat do sesitu hlaseni a o této situaci neprodlené

informovat reditelku PS.

Pokud je vznikla situace nenadala a uzivatele neni mozno nechat v tomto stavu bez

dozoru, fidi se postup pracovnikii PS metodikou PS Nouzové a havarijni situace.

] «
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Pokud situace nevyzaduje okamzité reseni, feditelka PS svola v co nejkratSim
terminu mimoradnou schizku, na které bude pfipad uzivatele projednan a bude
stanoven dal$i postup v poskytovani sluZzeb. Schuzky se zucastni reditelka PS,
pracovnik poskytujici sluzby uzivateli (klicovy pracovnik uzivatele), uzivatel, rodinni
pfislusnici, popf. osoby blizké uzivateli, které sam v minulosti oznacil nebo ktefi o
uzivatele pecuji spolu s PS, oSetfujici Iékaf uzivatele, popf. dal§i relevantni
odbornici. Vyjednany postup, ktery muze v zajmu uzivatele omezovat jeho pravo na
osobni svobodu, bude zapsan spolu s odivodnénim a podpisy zucastnénych do

Osobniho planu uzivatele a pracovnici PS jsou povinni se jim fidit.

8.6.2 Oblasti moznych stietd zajma pracovnika a uzivatela PS

e Poskytovani sluzeb PS rodinnym prislusnikim, popr. blizkym prételim
pracovniku PecCovatelskeé sluzby
Pokud je uzivatelem sluzeb PS rodinny pfislusnik nebo blizky znamy pracovnika PS
je tento povinen bezodkladné seznamit s touto skutecnosti feditelku PS. Situace je
feSena tak, ze sluzby pro tohoto uzivatele zajistuje vzdy jiny pracovnik PS, ktery
nema s uzivatelem takové vazby, které by bylo mozno charakterizovat jako stret

zajma.

e Uprednostriovani zajmi pecovatelky ve sluzbé nad opravnénymi zajmy
uzivatele
Ke vzniku této situace muze pfi poskytovani sluzeb PS dojit zejména v téchto
pfipadech :
- pecovatelka pospicha s poskytovanim sluzeb na ukor jejich kvality (napf. pfi
uklidu)
- pecovatelka nedodrzuje sjednany termin a ¢as poskytovani sluzeb
- pecovatelka nevykonava sluzby v souladu se smlouvou o poskytovani sluzeb

Pecovatelky jsou povinny fidit se sjednanymi podminkami poskytovani sluzeb -
smlouva, osobni plan uzivatele, dale jednat v souladu s touto smérnici a dalSimi
metodickymi pokyny PS. Uzivatelé maji moznost podat na poskytovani sluzeb

kdykoliv stiznost.



llona Milerova: Vyznam Pecovatelské sluzby pro kvalitu Zivota seniort

o Vztahy mezi uZivatelem a pracovnikem PS
Sluzby PS Cesky Dub jsou poskytovany na profesionalni trovni. Peovatelky nesmi
prijimat zakazky od uzivateld sluzby mimo svoji pracovni dobu. Pokud nastane
situace, kdy dojde mezi uzivatelem a pecovatelkou kjinému vztahu, nez
profesionalnimu, napf. intimnimu apod. pelovatelka je povinna tuto skuteénost
neprodlené oznamit feditelce PS, ktera rozhodne o dalSim postupu v této véci.

8.6.3 Kontrola naplriovani standardu €. 2

V praxi jsem zjistila, Zze jedna véc je pravidla vytvorit a daleko tézsi je zajistit jejich
naplnéni v praxi. Pracovnici bez kontroly na konkrétnich situacich ¢asem pravidla
pozapominaji. Vytvoreni pravidel pro kontrolu je tedy neméné dullezité, jako jejich

samotna tvorba.

Naplriovani standardu €.2 v praxi ovéfujeme:
- 0sobni rozhovor feditelky PS s uzivatelem sluzby
- 0sobni rozhovor feditelky PS s rodinou uzivatele
- rozhovor reditelky PS s pefovatelkou
- namatkova kontrola prace pecovatelky pfi poskytovani sluzby — feditelkou PS

Ovérovani napliovani stanovenych pravidel je provadéno v pravidelnych ¢asovych
intervalech.

Postupy v pfipadé zjisténi poruseni prav uZivatele :
PFi prvnim zjisténi - domluva, pohovor s pracovnikem, popf. dle zavaznosti snizeni
osobniho ohodnoceni. Pfi opakovaném zjisténi dojde k pisemnému napomenuti
pracovnika reditelkou PS, popf. trvalé snizeni osobniho ohodnoceni, zejména
v téchto pripadech :

- chybné vyuctovani nakupu uzivateli

- opakované nevhodné verbalni i neverbalni projevy vuci uzivateli

- oslovovani uzivatele nevhodnym zplUsobem (tykani, osloveni prezdivkou..)

Dalsi poruSovani oblasti standardu ¢.2 bude posuzovano jako vazné poruseni
pracovni kdzné s moznosti ukonéeni pracovniho poméru podle ZP, jedna se napf. o

tyto pfipady :
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- poruseni mi€enlivosti
- pfijeti finan¢niho daru

Okamzita vypovéd, dle § 53 ZP bude udélena v téchto pfipadech :
- prokazatelna kradez v byté uzivatele
- fyzické nebo psychické tyrani ¢i ublizeni na zdravi

8.7 Jednani se zajemcem o sluzbu v PS Cesky Dub

Obecné plati, ze potfebam seniorl by méla odpovidat dostupnost sluzeb.
V praxi se ale také ukazuje, ze dostupnost sluzeb také potieby ovliviuje, potlacuje je
&i dokonce vyvolava. ? Téma zjistovani potieb a feseni dostupnosti sluzeb jsou
soucasti metody komunitniho planovani socialnich sluzeb, které v nasem mésté
probiha a jehoz sougasti nase socialni sluzba je. Peovatelska sluzba Cesky Dub je
dulezitym zdrojem zjistovani potreb seniorl ve mésté. Tuto oblast proto povazujeme
za jednu ze zasadnich oblasti socialni sluzby, ktera kvalitu Zivota seniora muze

zasadnim zpUsobem preduréovat a ovliviiovat.

Zjistovani potifeb seniord probiha vramci pecovatelské sluzby ve dvou
rovinach. Potfeby zjistujeme pfi jednani s potencionalnim zajemcem pred zavedenim
sluzby (jednani se zajemcem o sluzby) a dale pak béhem poskytovani socialni
sluzby, kdy se potfeby seniora mohou s postupem ¢asu vyrazné meénit (individualni
planovani sluzby). Obéma rovinam se snazime v poslednich tfech letech vénovat
znacnou pozornost.

Jednani se zajemcem o nase sluzby vénujeme v nasi sluzbé jiz nékolik let velkou
pozornost. To je dano také tim, Ze vprvnich letech od zprovoznéni domu
s pecovatelskou sluzbou, k nam pfichazeli seniofi, ktefi pouze fesili svou bytovou
otazku. V soucCasné dobé jesté stale 4 obyvatelé domu s pecovatelskou sluzbou

zadné socialni sluzby neodebiraji.

"V nagem mést&, nedaleko od Domu s pecovatelskou sluzbou je krajsky domov pro seniory (reziden¢ni sluzba).
Jedna klientka do ného z nasi sluzby odesla po smrti svého manzela, protoze méla strach, ze v budoucnosti Zivot
v Domé s pecovatelskou sluzbou sama nezvladne. V podstaté odesla preventivné, pfestoze komplexni sluzby
domova pro seniory v dany okamzik nepotfebovala. Lze se domnivat, Ze kdyby nebyl domov pro seniory
v tésném sousedstvi, neode$la by. Totéz plati pro fadu zajemcl o nasi sluzbu, ktefi chtéji do domu
s pecovatelskou sluzbou, pfestoze jejich nepfiznivou socialni situaci Ize fesit sluzbou terenni.
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Graf¢. 3

Poskytovani socialni sluzby v DPS Cesky Dub ( celkovy poéet
senioru bydlicich v DPS je 39)

10%-\

O Seniofi, kterym je poskytovana socialni sluzba B Seniofi bez socialni sluzby

Zjistéeni

Z grafu vyplyva, Ze z celkového poctu 39 senioru, ktefi bydleli v dobé prlzkumu
v domé s pecovatelskou sluzbou, jich 10% (4) neodebiraji zadnou socialni sluzbu. Je
tedy evidentni, ze tato skupina senioru vyuzila sluzeb domu s pecovatelskou sluzbou
pro feseni bytové otazky.

Zavéry

V souvislosti s timto zjisténim vénujeme v nasi organizaci jiz nékolik let velkou
pozornost jednani se zajemcem o nase sluzby. Uvédomujeme si skuteCnost, ze
v prvnich letech od zprovoznéni domu s pecCovatelskou sluzbou, k nam pfichazeli
seniofi, ktefi pouze fesili svou bytovou otazku. V sou¢asné dobé jesté stale 4
obyvatelé domu s pecovatelskou sluzbou zadné socialni sluzby neodebiraji, to je ale
velmi optimistické procento, nebot’ predevsim zpocatku po zahajeni provozu bylo toto
Cislo daleko vétsi. Postupné si néktefi seniofi socialni sluzby objednavali, nové
pfichozi jiz maji potfebu socidlnich sluzbe jako podminku. Jinak je jim nabizena
terénni sluzba v jejich bytech.

Od roku 2003 ma mésto v souvislosti reformou verejné spravy zajem, aby do domu
s pecovatelskou sluzbou pfichazeli seniofi, ktefi socialni sluzby potfebuji a nemohou

byt jiz ve svem pfirozeném prostredi.
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Dotaznikové Setfeni

Dotaznikového Setfeni se zucastnilo 23 seniorl z celkového poctu 39. Zjistovani
duvodl pro¢ seniofi prichazeji do DPS byla vénovana otazka ¢. 12, ktera znéla:
Jaké byly Vase hlavni divody pro prichod do Domu s pecovatelskou sluzbou?*

- Kvili mému i manZelovu zdravotnimu stavu

- Zdravi

- zdravi

- Po nehodé jsem byla odkazana na cizi pomoc

- Nemoc

- Jednak kvuli tomu, Ze jsem nebyla schopna udélat téZzkou praci a jednak kvili astmatu,
protoZe jsem bydlela v nevyhovujicim vihkém byté

- Zdravi

- Méla jsem draz patere, mam vyménény kycelni kloub, dal§im diuvodem byla samota

- Nemohia jsem se jiZ starat o hospodarstvi, diam byl na samoté, vie bylo daleko

- Bydlela jsem v obecnim byté, poté co ho koupil soukromnik, jsem musela odejit

- Nemohla jsem byt sama, topeni, potiebuji pomoc

- Nezviadala jsem uklizeni domu a nechtéla jsem zatéZovat déti

- Zastal jsem sém

- Pro nemoc

- Bydlela jsem v 1. poschodi a nemohla chodit po schodech

- Umrti manZela, zdravotni stav

- Samota, nezvladani prace a udrZby domu

- Zdravotni stav

- Zdravotni stav

- Samota, smrt manZelky, ktera se o v8echno starala

- Byla jsem po operaci kycCle, nemohla jsem udrZovat domek

- Umrti manZela, zhor$eny zdravotni stav

- ManZel byl invalida, ja jsem se jiZ nemohla o néj sama starat

Z dotazniku vyplyva, ze nejcastéjsi duvod, ktery primél seniory k odchodu ze svého
pfirozeného prostfedi do domu s pecovatelskou sluzbou je Spatny zdravotni stav.
Tuto skuteCnost uvedla vétsina dotazanych bud samostatné nebo v navaznosti na
dalsi davody. Dal$imi uvadénymi davody jsou samota a bariérovy dim nebo byt, kde
predtim bydleli, obtizna dostupnost k béznym vefejnym sluzbam (obchod, posta
apod.).

Zajemce o poskytovani pecovatelské sluzby nas kontaktuje vétsinou
telefonicky, pisemné nebo osobné. V nékterych pfipadech jsme o potfebach
potencionalniho zajemce o sluzbu informovani |ékafi, socialnimi pracovnicemi
nemocnic, méstskymi a obecnimi urady, rodinnymi pfislusniky, znamymi, sousedy
apod. V druhém, uvedeném pfipadé kontaktuje pfislusného potencionalniho
zajemce, nejpozdéji do 3 pracovnich dnl od ohlaseni, reditelka pecovatelské sluzby
nebo osoba povérena jejim zastupovanim.
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Na zakladé letitych zkusenosti jsme stanovili pravidla pro zpusob jednani se
zajemcem o sluzbu. Podle téchto pravidel se zajemcem o sluzbu jedna vzdy feditelka
pecovatelské sluzby nebo osoba povérena jejim zastupovanim. Se zaemcem o
sluzbu vzdy jedname v jeho domacnosti. Pokud zajemce o sluzbu nebo jeho rodina,
pfed jednanim v domacnosti, navstivi kancelaf organizace, je mozné jednat v
kancelari pecovatelské sluzby a domluvit navStévu v domacnosti zajemce
nasledovné. Jednani muazou byt pfitomni, pokud si to zajemce preje, rodinni
pfislusnici nebo blizké osoby, které si zajemce k jednani pfizve. Nikdy nejedname
pouze s tfeti stranou, napf. s rodinou, bez pfitomnosti zajemce, kterému bychom
nasledné meéli sluzby poskytovat. Pokud je zajemce zbaven nebo omezen ve
zpUsobilosti k pravnim ukonUim, je jednani pritomen jeho zakonny zastupce. Pokud
ma zajemce obtize pfi komunikaci, je jednani pfitomna osoba, ktera je se zajemcem
zvykla komunikovat a rozumi mu, popfipadé jiny, dle vzajemné dohody mezi PS a
rodinou, ¢€i blizkymi uzZivatele, pfizvany odbornik. Se zdajemcem se vzaemné
predstavime, podame si ruku a posadime se. Po celou dobu se snazime navazat
pratelsky rozhovor. Mluvime pomalu, zfetelné, udrzujeme oc¢ni kontakt, délame
kratké prestavky. Pfi jednani se vzdy, pokud je rozhovoru pfitomno vice osob,
obracime na uzivatele. Nemluvime "o ném bez néj”. Informace o pecCovatelské sluzbé

pfedavame ustné a pisemné :

Pisemné predavame :

- letacek o PS

- informace o poskytovanych sluzbach (rozsah, struktura, obsah a pfipadna
specifika sluzeb)

- aktualni seznam Ukonu a cenik

- informace o formé a zpUlsobu platby

- informace o komunikaci s PS (kontakty, popfipadé urcené dny, hodiny, osoby)

- informace o moznosti podavani stiznosti

- informace o moznosti nahlédnout do osobniho spisu

- informace o moznosti zmény rozsahu poskytovani sluzeb, popf. ukonéeni
sluzby

- informace o pecovatelkach (personalnim zajisténi sluzby — vzdélani,

kvalifikace, zkusenosti apod.)
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Ustné vysvétiujeme :

co a komu pecovatelska sluzba poskytuje

kolik stoji jednotlivé ukony.

Ze jednotlivé pecovatelské ukony si zajemci vybiraji,

Ze plati je vzdy mésic pozadu

Ze obédy se predplaci dopfedu

ze jednotlivé ukony Ize navySovat nebo naopak snizovat

pokud je v domacnosti (terén) pes — domluvit, oCkovani — viz. Standard ¢.15
pokud je treba zajistit vstup do domécnosti — zplUsob - klice — viz. Smérnice
"Nakladani s kli¢i uzivateld"

v prubéhu jednani zjistujeme, zda-li zajemce vSemu rozumi a zda-li s
dojednanymi podminkami souhlasi

Zjistujeme nasledujici informace a udaje :

- jméno a pfijmeni, datum narozeni, rodné Cislo, statni prislusnost, bydlisté,
telefon,

- oSetfujiciho Iékare, dietu, zdrav. pojistovnu

- kontakty na blizké (komu dat védét), jestli zije zajemce v jedné domacnosti
s dalsi osobou /osobami

- zda maji pfispévek na péci

- domaci zvirata

Zjistujeme o¢ekavani zajemce :

- jaké sluzby by si predstavoval — co pro néj mazeme udélat

- jeho osobni cile — co od sluzby ocekava, jaké jsou jeho predstavy, k cemu
by mélo poskytovani sluzby vést

- pokud zajemce nevi, snazime se mu pomoci pri formulaci toho, co by chtél
nejveétsi problém ? Apod.

- pokud jsou jednani pfitomny i jiné osoby, stale se obracime na zajemce
(nejedname o ném, bez néj)

- pokud zajemce pozaduje sluzby, které v nékterych bodech presahuji
moznosti nasi PS, vyjednavame kompromis, tj. co muzeme zaruéit —
garantovat

I

L

G !
I
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Pecovatelskou sluzbu neposkytneme v téchto pripadech :

- kdyz béhem jednani zjistime, ze zajemce si predstavoval jiny typ sluzby, nasi
odmita
pokud zajemce o sluzbu neodpovida uréené cilové skupiné uzivatelt PS

z dhvodu pIné kapacity

pokud zajemce neni drzitelem starobniho ani invalidniho dichodu a lékar z
jinych zdravotnich dlvodu péci nedoporucuje

Pokud se na poskytovani sluzby z vyse uvedenych divodlu se zajemcem
nedomluvime, doporu¢ime zajemci jiné dostupné sluzby nebo kontaktni mista, na
ktera se muze ve své situaci obratit a vyplnime Zaznam ze socialniho Setieni, ktery
obsahuje duvody, pro¢ k dohodé nedoslo. Zaznam podepisi obé strany a je evidovan
u feditelky PS. Pokud se se zajemcem domluvime na poskytovani pecovatelské
sluzby, je s nim sepsana a uzaviena Smlouva o poskytovani sluzby, kterou podepisi
obé strany a 1 vytisk zlstane uzivateli. Na zavér jednani shrneme dojednané vystupy
a ujistime se, Ze zajemce dojednanym zavérim rozumi, a Zze s nimi skute¢né

souhlasi. Nakonec informujeme zajemce o dal§im oCekavaném postupu.

8.8 Planovani a pribéh poskytovani sluzeb v PS Cesky Dub

Zjistovani individualnich potfeb seniorl a stanoveni optimalni podpory
povazuijeme za kliCovou oblast pfi poskytovani socialnich sluzeb v domé
s peCovatelskou sluzbou. Princip respektovani individualnich potfeb a prani je také
zakladni princip, na kterém je nase sluzba postavena. VSichni klienti ziji ve svych
bytech a zalezi pouze na nich jakou sluzbu si zvoli. Jako problematickou Ize ale
vnimat oblast stanoveni optimalni podpory. To je dano c&asteCné personalnimi
moznostmi, ale také ¢asovou dostupnosti nasi sluzby, kdy od 19 hodin do 7 hodin
rano neni v domé stala sluzba.

Dotaznikové Setfeni

Vstupni oteviena otazka ,Jak byste zhodnotil(a) svij dosavadni Zivot? Mdj Zivot
byl...“ vedla seniory zijici vDomé s petovatelskou sluzbou v Ceském Dubu
k zamysleni a bilancovani svého zivota. Témér vSichni respondenti uvedli, ze vedli
normalni zZivot, hodné pracovali a vychovavali déti. 20 respondentl je spokojeno
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s tim, co vzivoté dokazali (otazka €.2). 3 respondenti se svym zivotem spojeni

nejsou.

vvvvvv

spokojeny(a) a Vas zivot byl kvalitni?* bylo jednoznaéné nej¢astéji odpovidano, zZe je
to zdravi. 8 respondentl uvedlo pouze zdravi, dale odpovidali takto:

- Zdravi, teplo a jidlo

- Zdravi svych milych a jejich uspéchy

- Abych byla zdrava a jesté trochu vidéla

- Styky s rodinou

- Byla bych spokojenéjsi, kdybych byla zdravéjsi
- Zdravi, rodina

- Navstévy decery, pomoc od sestficek

- Zdravi, byt samostatny

- Zdravi, navstévy rodiny

- Mit dobré jidlo, byt s rodinou

- Abych mohla byt ve spoleénosti svych déti

- Zdravi, nezavidét, duSevni vyrovnanost

- Aby mé nebolely nohy, abych znovu mohla chodit na prochazky
- Byt s rodinou a zdravi

- Zustat zdrava, rozumét si s ostatnimi lidmi

Na otazku ¢€.13. ,Zménil se néjak zplsob VaSeho Zivota po prfichodu do DPS?*
dopovédélo 18 respondentl ano, 5 ne.
Nasledujici otazka ¢. 14 zjistovala zda doslo ke zménam k lepSimu nebo hors§imu.

Zmény k lepsimu citi vétsina respondentU:

- Mam zajisténé siuZby, které jsou velmi dobfe poskytovany
- Pomoc pecovatelské sluzby

- Diky sluzbam je muj Zivot kvalitnéjsi

- Z&dné starosti s topenim, 24dné schody

- KdyZ néco potfebuji, je mi pomoZeno

- Mam kde byt, nejsem sama, jsou okolo mé lidé

- Pomoc pecovatelek pomoci s ¢imkoliv

- Nemusim uklizet velky dum

- Teplo, koupeina, obédy

- Jsem zaji§téna, mohu se spolehnout na peovatelky, jsem zde spokojena na 100%
- Jsem v kolektivu

- Mam tu kiid

- Mam soukromi na rozdil od nemocniéniho pokoje

- Jsem pod dohledem, trvala pomoc

- Jsou mi poskytovany kvalitni sluzby

Za zmény k hor§imu povazuji respondenti pfevazné zhorsovani zdravotniho stavu,
coz ale spi$e souvisi s pfibyvajicim vékem nez s pfechodem do DPS:

- Jsem odkazana na sluzby, nikam nemuzu
- Vzhledem ke zdravotnimu stavu nemohu vykonavat veskeré ¢innosti
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- Zdravotni stav

- Styska se mi po manZelce

- Omezeny prostor

- Po tézké nemoci nemohu délat to, co dfive
- Zdravotni stav

Na otazku ¢. 16 ,Kdy naposledy jste poZadal(a) o rozSifeni poskytované socialni
sluzby? O co se jednalo?“ 15 respondentl neodpovédeélo, 3 uvedli, Ze maji stejné
sluzby od zacatku a 5 jich uvedlo, ze béhem pobytu jiz rozsifovalo své sluzby:

- Pfed 5 roky, kdy jsem $la na operaci — valeni

- Prfed 2 roky — prani pradlia

- Asipfed 2 mésici jsem poZadala o uklid 1x za 14 dni

- Prfed 2 roky — prani velkého pradia

- Asi 1 rok — podévani Iékd, priprava snidang a vecefe, nékdy myti nadobi

VSech 23 respondentl odpoveédélo kladné na otazku ¢ 17 ,Pomaha Vam
poskytovana socialni sluzba, abyste mohl(a) Zit podle Vas kvalitni Zivot?*

Na otazku ¢. 18 ,Pokud ano, v ¢em nejvice” odpovédéli seniofi takto:

- Je mi poskytovana stala pomoc

- Nemusim nakupovat a uklizet

- Nemusim Cekat u doktora v ¢ekarné

- Jsem ve spolecnosti lidi se stejnymi zalibami

- Poméha mi tim, Ze jsem spokojena, potfebuji to kvali zdravi

- Jsem zde spokojena, peCovatelky vse zafidf

- Nejsem sama, vZdy mi pomohou

- Setim srdce

- Nevaiim a dobre se najim

- Clovék neni sém, je o mé postaréno, nemusim varit

- Nemusim se starat o domacnost

- Nemusim vafit, ostatni mi zajisti dcery

- Diky sluzbam Ziji lepsi Zivot

- Nemusim vafit

- Nejsem sam, mohu poZadat o radu

- Nemusim vafit

- Nemusim se starat o domacnost, vafit, nakupovat

- Nemusim nosit nic téZkého, nenamaham ftolik pater

- Nemusim se zabyvat varenim

- Nemusim se starat o vareni

- Nemusim se tolik starat o ¢innosti, které jsem vykonavala drive a které jsem jiZ postupem
¢asu nezvladala

V odpovédich bylo nejCastéji uvadéno, ze nejvice pomaha poskytovana socialni
sluzba tim, Zze seniofi nemusi varit, uklizet a nakupovat. Toto zjisténi pro nas neni
prekvapivé a v praxi se ukazuje, ze namisto téchto Cinnosti mUze senior byt
v kontaktu s ostatnimi lidmi. V soucasné dobé jsou jiz také potfeby nasich klientl u
nékterych vyjadreny pfiznanim pfispévku na péci podle Zakona ¢. 108/2006 Sb., o
socialnich sluzbach.
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Graf ¢. 4
Pfiznany pFispévek na péci podle Zakona €. 108/2006 Sb., o
socialnich sluzbach u celkového poétu 39 seniort bydlicich v dobé
prazkumu v DPS (100%)
T4%—
O S prispévkem na péci B Bez prispévku na péci
Zjisténi

Z celkového poc¢tu 39 seniord (100%), ktefi v dobé prizkumu bydleli v domé
s pecovatelskou sluzbou, ma prispévek na péci priznano 10 klientl (26%). 29 klientd
(74 %) prispévek na péci prozatim nepobiraji. To je samozfejmé vysoké procento a
neni plné v souladu s poslanim domu s pecovatelskou sluzbou, tj. poskytovat sluzby
lidem v nepfiznivé socialni situaci. Je véak potfebné uvést, Ze v dobé prizkumu meéla
jiz fada dalSich obyvatel domu s pecovatelskou sluzbou o pfispévek zazadano a
vysoké procento tedy spiSe vyjadiuje zavadéni nového systému pfispévkl na péci.

Zavéry

KvySe uvedenym zjisténim je potfebné dodat, Ze z naseho pohledu, je mira
zavislosti minimalné |. stupné u daleko vétsiho poctu uzivatell a soucasny stav je
dan ,nabihanim“ systému od platnosti zakona. Predpokladame, ze v blizké

budoucnosti se tato situace zmeéni.
Grafé. 5

Stupné zavislosti dle § 8 Zak. €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach z
celkového poétu 10 seniord, kterym byla zavislost pfiznana

10% 20%
o
% \ "

OI. stupen (lehka zavislost)
M II. (stfedné tézka zavislost)
Ol (tézka zavislost)

OV (aplna zavislost)

70%—"
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Zjisténi

Z celkového poctu 10 seniory, ktefi v dobé prazkumu bydleli v domé s pecovatelskou
sluzbou a byli pfijemci pfispévku na péci podle § 8 Zak. ¢. 108/2006 Sb., o socialnich
sluzbach, nemél zadny senior pfiznany pfispévek s 3. stupném zavislosti, jeden
senior mél pfiznany 4. stupen zavislosti (10%), dvéma seniortm (20%) byl pfiznan 1.
stupen zavislosti a nejvice - sedm seniorl (70%) pobiralo pfispévek s 2. stupném
zavislosti. Prizkum potvrdil predpoklad, Ze nejcastéji bude seniorlm v DPS

pfiznavany 1. a 2. stupen zavislosti.

Zavéry

V nasi kazdodenni praxi se tedy nemuzeme a nechceme fidit tzv. objektivné
zjisténymi skuteénostmi (uréeny stupeni zavislosti), ale snazime se prosazovat
pfistup, kdy je respektovano subjektivni prozivani ¢&lovéka samého a hlavnim
vychodiskem je to, co povazuji pro sebe za dulezité. To je zcela v duchu principu
obsazenych v zakoné o socialnich sluzbach, které zdUrazruji uzite¢nost planovat
proces zajisténi potreb jednotlivych uzivatell sluzeb. V soucasné dobé pripravujeme
zavedeni individudlniho planu, nejprve pouze u Klientl s vysokou mirou podpory.
Soucasti individualniho planu jsou tyto 3 sledované oblasti: Zvlastni duraz pfi
individualnim planovani poskytovanych sluzeb je kladen na respektovani prani a
predstav klienta a respektovani pfedevsim jeho rozhodnuti.

1. Hodnoceni samostatnosti

Hodnoceni se orientuje na zjisténi potrebné podpory a péce. Dotaznik samostatnosti
slouzi k zachyceni vyvoje schopnosti v delsim casovém useku.

Oblasti, které sledujeme:

Komunikace (vyjadii své potreby verbalné, srozumitelné artikuluje, psani, cteni,
telefonovani atd.)

Zviadani osobni péce (hygiena, pouzivani WC, vyména hygienickych viozek, plen)
Péce o domacnost (UKklid, vareni a s tim spojené dovednosti, péce o pradlio)
Pouzivani verejnych mist a sluzeb (samostatny pohyb mimo byt, mimo dum, nakupy,
lékar, autobus)

Socialni dovednosti (spoluprace s rodinou, vyhledavani spole¢nosti druhych,
hospodareni s penézi)
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2. Prani, pfedstavy, zaliby klienta

V této Casti individualnino planu je velmi dulezité poskytnout seniorim moznost
vyjadfit své pocity, pfani. Roli peCovatelky je poslouchat a pomahat klientovi
v komunikaci s okolim. Klient by mél prostfednictvim toho dostat jasny signal, Zze on
je tim, kdo uréuje své zajmy a potfeby a ze je vdomé s pecCovatelskou sluzbou
nékdo, kdo je ochoten jeho nazorlm naslouchat a vychazet mu vstric.

Co mam rad, jaké mam zaliby:

Co rad nemam a vadi mi to:

Sam bych se chtél snazit o:

Chtél bych pomoci s:

Jesté bych si v budoucnosti pral:

Mam tyto pratele, znamé:

3. Stanoveni cilt, které chceme s klientem dosahnout

V této Casti individualniho planu jde o rozvijeni konkrétni véci a rozvijeni urcité
klientovy dovednosti nebo rozvijeni nékterého jeho zajmu. Zde jej jiz dllezité nejen
popsat jak bude cile dosazeno, ale konkrétné stanovit kdo a kdy klientovi pomUze.
Konkrétni cil, ukol:

Jaky ma pro klienta vyznam:

Jak budeme cile dosahovat:

Kdo, kdy a jak pomuze:

Oblast individualniho planovani povazuji v nasi sluzbé za stale problematickou.
Casto v tymu diskutujeme jak aktivné zapojit do celého procesu planovani uzivatele
sluzeb. To také vyplyva zejména ztoho, ze nase sluzba neni pobytova a fada
obyvatel nema kromé vymezenych sluzeb zajem na planovani v dalSich oblastech
jeho zivota. V tymu neodmitame myslenku poskytovat sluzby individualng, spise
hledame pfijatelnou formu, jak tyto potfeby v nasi sluzbé zjistovat. Problémem je
také administrace této oblasti.

Komunikace se seniorem
Komunikace se seniory je velmi narocnd. Pracovnici musi pfi vét$iné rozhovoru
mluvit hodné nahlas, nékdy i kficet. To muze byt velmi vysilujici. Dale je nutné pfi
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rozhovorech vazit slova, mluvit klidné, ale zaroven  kficet." Nezasvécenému
pozorovateli tak mUze pfipadat, Zze pracovnik se nechova k seniorovi adekvatné.
Seniory rozrusi nékdy i mali¢kosti a hned vyhledavaji pe¢ovatelky, aby jim poradili,
pomohli nebo je alespon vyslechli. Chtéji si o problému nejlépe ihned promliuvit,
sdélit svlj pocit, pfipadné obavu. Pokud nejsou s vysledkem rozhovoru spokojeni,
jsou néktefi z nich schopni pfijit nékolikrat za den nebo za jinou pecovatelkou. Jsou i
taci, ktefi za sebe poslou sousedku, aby to za né vyreSila. Péce je vykonavana
v doméacnostech senior, hodné s nimi pracovnici hovori. Velké procento seniorl se
vyptava na své sousedy, chce se dozvédét co maji za nemoci, co jim pfivezla rodina,
vysi dlchodu, vysi prispévku na péci. Pracovnici musi jednoznaéné odmitnout tyto
informace poskytovat. Vyznamna pro Zivot seniora je komunikace s jeho rodinou. Ta
se uskute¢nuje vzdy, kdyz ma rodina zajem a sama nas vyhleda. Ze strany
pecCovatelské sluzby je schlizka vyvolana, pokud je to v zajmu seniora. Rozhovory
s rodinou probihaji na rlzné drovni. Zalezi, co se od rodiny o¢ekava, jaky problém je
k feseni. Ve vétsiné pripadl probiha komunikace s rodinou bez komplikaci. Dalsi
dulezita soucast poskytované sluzby je komunikace v pracovnim tymu, ktera probiha
nékolikrat denné. Pracovnice se domlouvaji jak nejlépe pUlsobit na toho ¢i onoho
seniora. Denné pfi pfedavani sluzby probiha diskuse formou jakési ,intervize®, kde si
sdélujeme problémy, trépeni a reakce senior(, o které pecujeme. Kazda pracovnice
k danému problému fekne svUj nazor a po kratké diskuzi se vtymu zvoli feseni
situace. Casto se dé&je, ze senior v disledku stafi a vyrazné snizenych kognitivnich
schopnosti ztraci schopnost pfirozené ziskavat informace a informaéni deficit pak
muze mit zase za nasledek pocity zklamani, opusténosti, zbytecnosti a marnosti
zivota. Odbouravani informac¢niho deficitu mize podstatnéji zvysit kvalitu Zivota

seniora.

8.9 Pravidla pro stiznosti na kvalitu sluzeb v PS

Mezi vyznamné aspekty ochrany prav uzivatelll patfi moznost uzivatell
stézovat si, aniz by tim byli jakymkoli zpisobem ohrozeni. Chapani tohoto standardu
kvality Uzce souvisi s filozofii pfistupu ob¢anl nasi spole¢nosti k podavani stiznosti.
Doposud nebylo v nasich podminkach samoziejmosti, aby si zakaznik, pokud nebyl
s néjakymi sluzbami spokojen, stézoval. V soucCasnosti se tento pfistup méni a je
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tedy prirozenym vyvojem, ze i v socialnich sluzbach maji jejich uzivatelé moznost
vyjadfit svou nespokojenost s poskytovanymi sluzbami. Prfipominky, ¢i stiznosti
uzivatell k poskytovateli socialnich sluzeb, by meély byt motivaci ke zlepseni, udavani
sméru a priblizeni k potfebam uzivatell. Poskytovatel by mél zaujimat kladné
stanovisko k projevovanym stiznostem a vytvorit ve svém zafizeni atmosféru davery
pfi vyfizovani stiznosti. Soucasné je to pro poskytovatele zdroj informaci, jak
jednotlivi uzivatelé vnimaji jim poskytovanou sluzbu a co by si prali zménit. Dalezité
je stouto procedurou, kterou si zafizeni vytvori, dikladné seznamovat uzivatele,
pracovniky i vefejnost. Nesmi se pfitom zapominat, ze seznamovani s témito
vnitinimi  pravidly je nekoncici proces a je tfeba jej neustale pfipominat a

aktualizovat.

Obecna vychodiska :

Uzivatelé Pecovatelské sluzby Cesky Dub nebo kterykoliv ob&an jednajici
v jejich zajmu, jsou opravnéni kdykoliv podat podnét, pfipominku nebo stiznost na
kvalitu nebo zplsob poskytovani socidlnich sluzeb. Pracovnici Pecovatelské sluzby
Cesky Dub vnimaji pfipominky a stiznosti uzivatel(i jako podnéty ke zlep$eni kvality
poskytovanych sluzeb, uvédomuji si, ze uzivatelé v zadném pripadé nemohou byt po
podani stiznosti pracovniky negativné hodnoceni, diskriminovani a nesmi byt na né
vyvijen jakykoliv natlak. Naopak je snahou pracovnik(, aby podani a vyfizovani
stiznosti bylo pro uzivatele PS bezpeéné a transparentni. Podavani a vyfizovani
stiznosti se fidi touto platnou vnitfini smémici PS. Pracovnici PS jsou s timto
dokumentem - Standard ¢.7 prokazatelné seznameni. Uzivatelé sluzeb PS jsou
seznamovani s pravidly formou informativniho letaku : Pravidla pro podavani a
vyfizovani stiznosti, ktery je pfilohou této smérnice.

Vymezeni zakladnich pojmi :

Stiznost - slovni, pisemna nebo jinak vyjadiena nespokojenost uzivatele, kterou
nelze okamzité na misté odstranit a vyZzaduje reseni, které podléha pravidlim této
smérnice. Sdéleni, ve kterém zada uzivatel prosetieni nebo napravu skute¢nosti,
ktera ho poskodila a kterou nemuze resit viastnimi prostredky.

Napf. stiznost na chovani ¢i jednani pecovatelky pfi vykonu sluzby, stiznost na
kvalitu poskytovanych sluzeb — stravu, uklid..apod.
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Pripominka — slovni nebo jiné upozornéni na drobny nedostatek nebo nesvar, ktery
je mozno okamzité na misté nebo lehce odstranit, odstranéni je v kompetenci
pecovatelky, zaznam o pfipomince a jejim feseni bude v osobnim planu uzivatele.

Napf. Pfi uklidu chce uzivatel nejdfive utirat prach a pak vysavat (pecovatelka
provadi v opacném poradi), uzivatel zada sepisovat nakup v jinou dobu nez po

obédé ( chodi spat )....

Podnét — spoleéné s upozornénim, pripominkou je uzivatelem podan i navrh feseni.
Dle zavaznosti je feSen bud pfimo pecovatelkou, pokud se tyka sluzby pro
konkrétniho uzivatele (zaznam je proveden do jeho osobniho planu) nebo vtymu
pracovniku a vedeni sluzby, pokud se tyka vice uzivatell (zaznam bude uveden v
Zapisu zporady a pfipadné je na jeho zakladé upraven pfislusny metodicky
dokument PS). Vzdy, kdyz pracovnik PS od uzivatele podnét obdrzi je povinen s nim
seznamit nadfizeného pracovnika PS. Po projednani podnétu uzivatele tymem

pracovniku je s vysledkem seznamen uzivatel, ktery podnét podal.
Pravidla pro podavani stiznosti :

Kdo a kdy muze podat stiznost

Stiznost mize podat kazdy uzivatel PS Cesky Dub, tj. uZivatel terénnich sluzeb i
obyvatel DPS. Stiznosti je mozno podat kdykoliv v pracovni dobé PS, tj. po — pa od
7:00 do 19:00. Pokud uzivatel neni schopen sam stiznost podat, muze ji podat v jeho
zajmu jim povérena fyzicka i pravnicka osoba (rodinny prislusnik, blizky znamy,
pritel, soused, pravnik, obhajce prav apod.).

Jak muze byt stiznost podana :

1. ustné

pfimym sdélenim pracovnikovi PS, telefonicky

2. pisemné

prfedanim pisemné stiznosti pracovnikovi PS, postou, emailem

3. zapisem do Knihy stiznosti, ulozené u feditelky PS

zapis obsahuje konkrétni vyroky stézovatele, nejen interpretaci pracovnikl PS
4. anonymneé do schranky na stiznosti, podnéty a pfipominky
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schranka je umisténa v hale DPS (pfizemi). Vybirat ji bude feditelka PS jednou

tydné.
Komu Ize podat stiznost :

Pecovatelce
kdykoliv v pribéhu poskytovani sluzeb nebo pokud je ve sluzbé

Reditelce PS

llona Milerova, V Parku 190/1V, 463 43 Cesky Dub
tel: 485 147 762

email : ilona.milerova@post.cz

Zastupci zfizovatele PS Cesky Dub

Eva Tvrznikova, vedouci odboru socidlnich véci , 463 43 Cesky Dub
tel. 485 147 351

email : eva.tvrznikova@cdub.cz

Pokud sté&Zovatel neni spokojen s vyfizenim stiznosti v ramci PS Cesky Dub, je

mozno stiznost podat i nezavislym organum.

Zastupci Libereckého kraje
Odbor socialnich véci a problematiky mensin
U jezu 642/2 a, 461 80 Liberec 2

Kancelafi vefejného ochrance prav
Udolni 39, 602 00 Brno
tel: 542 542 111

Ceskému helsinskému vyboru
Ostrovského 253/3, 150 00 Praha 5
tel: 220 515 188, po-pa 10.00 — 14.00 hod.
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ZpUsob vyfizovani stiznosti :

- Prijme-li stiznost pecCovatelka neprodlené stiznost nahlasi reditelce PS.
Pracovnik, ktery stiznost pfijima, se musi kontrolnimi otazkami ujistit, Ze podstaté
stiznosti spravné porozumél.

- Reditelka PS stanovi postup pfi feseni stiznosti.

- Reditelka PS fesi stiznosti spole¢né s kompetentnimi pracovniky v dané oblasti
nebo s pracovnikem nadfizenym tomu, proti kterému stiznost smérfuje.

- O stiznosti a jejim FeSeni je porizen zapis do Knihy stiznosti, pisemné stiznosti se
eviduji.

- Kazda stiznost je provéfena v celém rozsahu. Postupy provérovani jsou voleny
tak, aby vedly k rychlému zjisténi skuteCného stavu, nesniZzovaly dUstojnost a
neohroZovaly prava Zadného z ucastniku.

- Stiznost musi byt vyfesena bez zbyte¢nych prutahl, nejdéle do 30-ti dnu od
podani.

- Pfivyfizovani stiznosti je respektovano a garantovano :

o Soukromi a lidska prava stéZovatele

o moznost si svobodné zvolit nezavislého zastupce, ktery bude uZivatele pfi
vyfizovani stiznosti zastupovat nebo doprovazet

o stiznost se nestane duvodem pro ukoncéeni sluzby ani diuvodem pro
diskriminujici jednani ze strany pracovnik( PS

o na Zadost stéZovatele bude zachovana mi¢enlivost o jeho totoZnosti

o Vv pripadé nespokojenosti s vyrizenim stiznosti mizZe uZivatel kontaktovat
nezavisly organ

- Stézovatel musi byt o reseni stiznosti nejpozdéji do 30-ti dnt pisemné
informovan.

- Stézovatel je s feSenim stiznosti seznamovan takovym zpUsobem, ktery
odpovida jeho schopnostem porozumét obsahu sdéleni.

- 'V pripadé, ze je prekrocena |huta vyrizeni stiznosti je stéZovateli tato skutecnost
pisemné zdlvodnéna.
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Jak jsou uZivatelé a pracovnici seznamovani s pravidly pro podavani a vyfizovani
stiznosti :

Uzivatelé :
o O moznosti podavat stiznosti jsou uzivatelé sluzeb informovani vedouci PS pfi
nastupu do DPS nebo pfi zavadéni terénni PS.
e Kazdy nové nastupujici uzivatel obdrzi informacni letak : Pravidla pro
podavani a vyfizovani stiznosti.

e Pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti jsou viditeIné vyvésena v DPS.

Pracovnici :

- Vnitfni smérnice — Standard €.7 je soucasti Metodiky poskytovanych sluzeb
PS Cesky Dub. Pracovnici PS jsou s metodikou prokazatelné seznamovani
jednak pfi nastupu, dale pfi jakychkoli zménach v metodice, pfi poradach
(feseni konkrétnich stiznosti, podnétl a pripominek uzivatelt) a metodika je
pracovnikim volné pristupna.

Vyhodnocovani fesenych stiznosti :

Zapisy o podanych stiznostech a jejich reseni jsou analyzovany a vyhodnocovany 1x
ro¢né v tymu vedeni a pracovnikll PS. Poznatky z tohoto vyhodnoceni jsou vyuzity
ke zlepseni kvality poskytovanych sluzeb.
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9. ZAVER

V bakalarské praci se potvrdilo, Ze kvalitu Zivota seniorQ, ktefi jsou zavisli na socialni
sluzbé, Ize jen obtizné definovat a méfit. Je tieba vzit v Uvahu subjektivni a objektivni
aspekty, které mohou byt rozdilné. U seniorl, ktefi jsou zavisli na socialni sluzbé,
vSak neni mozné zkoumat izolované kvalitu jejich zivota a kvalitu jim poskytovanych
socialnich sluzeb. Kazda zasadni oblast socialni sluzby, ktera ovliviiuje jakymkoliv
zpusobem kvalitu Zivota seniora v pecovatelské sluzbé, ma souvislosti, navaznosti a
Casto i samotné pocatky ve vsSech dalSich oblastech. Sluzby by se mély
prizpUsobovat od samého pocatku jedinci a ne pfedem dané struktufe a zab&éhnutym
mechanismum sluzby. Nejsou dobré a Spatné postupy, jsou ty, které pomahaji nebo
nepomahaji dosahnout jedinci svych pfedstav, cilu, prani a potieb. Ukazuje se, ze
pokud nejsou napinény zakladni znaky dobfe fungujici socialni sluzby, Ize jen
obtizné naplnovat rfadu jinych zakladnich subjektivnich aspektl, které s kvalitou
Zivota uzivatell souviseji. V domech s pecovatelskou sluzbou jsou naplnény kvalitné
provozni podminky (zachovani soukromi a bydleni ve ,svém"), stale jsou rezervy
v podminkach personalnich. Ukazuje se, ze dobre fungujici organizace, jeji postupy
a principy, je jen jedna strana problému. Je potfebné si uvédomit, ze pro uzivatele
sluzeb nemusi soubor precizné vypracovanych metodickych pravidel znamenat
v Zivoté vlbec nic. Ukazuje se, Ze dobrfe fungujici organizace, kvalitni prostredi a
podminky pro poskytovani sluzeb, vySkoleny a empaticky personal neni koneénym
vysledkem snazeni, ale pouze povinnym zakladem a zaCatkem pro to, aby si seniofi
zavisli na socialni sluzbé méli moznost o svém zivoté i nadale rozhodovat. Aktivni
pristup samotnych seniorl ke starnuti a stari vyznamné prispiva ke kvalité jejich
zivota. Pokud je seniorim poskytovan dostatecny prostor a podminky k aktivni ucasti
na zivoté spolecnosti a jejim rozvoji, vytvari to u nich pocit zivotni pohody. Pro kvalitu
samostatny, udrzet si kontakt se svou rodinou a znamymi. Pe€ovatelskou sluzbu pak
vesmeés vnimaji jako prostfedek ke spokojenému zivotu a udrzeni nékterych

schopnosti, zvykda a navyku.
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10. NAVRH OPATRENI

Soucasna legislativa vede poskytovatele a zfizovatele socialnich sluzeb, které jsou
poskytovany v navaznosti na byty v domech s pe€ovatelskou sluzbou k uvaham o
transformaci téchto sluzeb. Domy s pecovatelskou sluzbou (dale jen DPS) byly
zfizovany v uplynulych letech na zakladé dotaci obcim z Ministerstva pro mistni
rozvoj a z strany statu nebyl vyvijen zvlastni tlak, aby v nich bydleli seniofi, ktefi
potiebuji socidlni sluzby. K vyznamnym kladum DPS patii kvalita ubytovani, ktera
kopiruje bézny standard bydleni, jedna se vétSinou o malometrazni bytové jednotky.
Lidé, ktefi zde bydli, maji na byt dekret a mohou vést relativné samostatny a
nezavisly zZivot s podporou pecovatelské sluzby, ktera je na bydleni v DPS navazana.
K zaporum DPS patfi zpUsob jejich pfidélovani v minulych letech, kdy byly bytové
jednotky velmi ¢asto pfidélovany seniorim z dlvodu feseni bytoveé situace bez pfimé
vazby na jejich potfebu podpory v sebeobsluze nebo pri vedeni domacnosti. To se
jesté stale projevuje vtom, ze néktefi obyvatelé DPS neodebiraji zadnou
z pecovatelskych sluzeb. Negativnim aspektem v souvislosti s principy socialniho
zaclenovani muze byt také sestéhovani seniorlU do jednoho mista, coz vradé

pripadl muze vést k institucionalizaci jejich Zivota.
Transformace musi vychazet ze zakladnich zasad zékona o socialnich sluzeb:

Uplatriovani principu socialniho zacleriovani v souladu s pozadavky zasad zéakona o
sociélnich sluzbach. To koresponduje s poslanim DPS Cesky Dub - poskytnout
takovou podporu, aby senior nebo osoba se zdravotnim postizenim mohla co nejdéle
setrvat ve své domacnosti. Napinéni takoveho poslani znamena rozsifeni terénni
pecovatelskeé sluzby s eventuelnim posilenim ambulantnich sluzeb (denni centrum).
Jednim z potfebnych opatieni by mélo byt rozsifeni doby poskytovani terénni
pecCovatelské sluzby, a to pfedevS§im ve vec€ernich hodinach. Rozsifovani doby
poskytovani terénni pecovatelské sluzby je v souladu se zasadami soucéasné
legislativy a v dlouhodobém vyhledu znamené znac¢nou Usporu finanénich prostredku
na provoz drahych pobytovych socialnich sluzeb.
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Respektovani individualné urCenych potfeb osob znamena poskytovat na
jednotlivého Clovéka zaméfenou pomoc a podporu pravé a jen tak, jak to on
potiebuje. Ztohoto pohledu bude v budoucnosti nutné v navaznosti na roz$ifeni
pecovatelskych sluZzeb v terénu navyseni poCtu pracovniki. Tento krok se zda byt
logicky a zalezi na mife zavislosti uzZivatell a na spektru poskytovanych

pecovatelskych sluzeb.

Neexistuje jednoduchy navod na to, jakym zpusobem pristoupit k transformaci
socialnich sluzeb spojenych s byty vdomech se zvlastnim urCenim. Z hlediska
prostorového uspofadani jsou v drtivé vétSiné vhodnou formou pro uUvahy o
transformaci v rezidencni sluzby. To podporuje i mistni dostupnost pro seniory nebo
osoby se zdravotnim postizenim z dané obce nebo mésta. S transformaci domu
s pe€ovatelskou sluzbou na rezidencni sluzby jsou v8ak spojena i uréita rizika. Je
potfeba dobfe definovat cilovou skupinu a kapacitu zvazované reziden¢ni sluzby,
nebezpeci spociva v soustiedovani lidi v riznych nepriznivych situacich na jednom
misté a nezpUsobilost zajistit sluzby pro jednotlivé cilové skupiny pracovniky
s potfebnou kvalifikaci. Rezidencni sluzba by méla nastupovat az tehdy, pokud nelze
nepfiznivou socialni situaci resit jinymi zplsoby, neméla by nahrazovat terénni a
ambulantni sluzby. Uvahdm o transformaci v rezidenéni sluzbu by vzdy mél
pfedchazet rozvoj a podpora terénnich a ambulantnich sluzeb.
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Pfiloha é. 1 — Dotaznik uréeny uzivatelum socialnich sluzeb v ramci Peéovatelské sluzby --76--

DOTAZNIK PRO SENIORY

1. Jak byste zhodnotil(a) svij dosavadni Zivot?

MUj zivot byl. ...

2. Jste spokojeny(a) s tim, co jste v zivoté dokazal(a)?
ano | ne

uuuuuu

Vas zivot byl kvalitni?

4. Mate néjaké zaliby, konicky? ano |ne

5. Pokud ano, uvedte jaké:

6. Kolik hodin svym zalibam vénujete tydné?

7. Ovladate nékteré prostredky moderni techniky (pocitac, internet, email, [ano |ne
mobilni telefon)?

8. Pokud ano, uvedte jaké:

9. Mél(a) byste jesté zajem byt néjakym zpusobem prospésny(a) druhym, [ano |ne
spoleénosti, méstu?

10. Pokud ano, o jakou ¢innost by se jednalo?

11. Od kdy jste v Domé s peCovatelskou sluzbou? (uvedte rok nastupu)
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12. Jaké byly Vase hlavni duvody pro pfichod do Domu s pecovatelskou sluzbou?

13. Zménil se néjak zpUsob Vaseho Zivota po prichodu do DPS? ano |[ne

14. Pokud ano, jak a v ¢em nejvice
-k lep§imu

- hors§imu

15. Jaké socialni sluzby jsou Vam poskytovany v soucasné dobé?

16. Kdy naposledy jste pozadal(a) o rozsifeni poskytované socialni sluzby? O co se
jednalo?

17. Pomaha Vam poskytovana socialni sluzba, abyste mohl(a) zit podle [ano |ne
Vas kvalitni zivot?

18. Pokud ano, v ¢em nejvice?

19. Jste spokojeny (a) s rozsahem a kvalitou poskytovanych sluzeb? ano |[ne

20. Pokud ne, jaké sluzby Vam chybi?

21. Méla by se nase spolecnost vice zabyvat kvalitou Zivota seniord? ano |[ne

2. Pokud ano, uvedte v jakych oblastech:

Vék respondenta Pohlavi Datum vyplnéni
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