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ABSTRAKT

Bakalatskd prace se zabyva kvalitou socidlnich sluzeb, poskytovanych v domovech pro
seniory. Kvalita socidlnich sluzeb je jednim ze zkoumanych aspekti spokojenosti uzivateli
socialnich sluzeb. Teoreticka ¢ast prace je veénovana zplsobim kontroly a fizeni kvality
socialnich sluzeb, procesu stafi, potfebam seniord a poskytovanym sluzbam v domovech
pro seniory. Praktickou cast bakalarské prace tvoii kvantitativné orientovany vyzkum po-
moci dotaznikového Seteni. Cilem je zjistit, zda jsou uzivatelé domovi pro seniory spoko-

jeni s poskytovanymi sluzbami v oblasti prostfedi, stravy a komunikace.

Kli¢ova slova: domovy pro seniory, kvalita socidlnich sluzeb, potfeby seniorl, staii, stan-

dardy kvality socialnich sluzeb, socidlni sluzby

ABSTRACT

This thesis deals with the quality of social services provided in homes for the elderly. The
quality of social services is one of the aspects of satisfaction of users of social services.
The theoretical part is devoted to the methods of inspection and quality control of social
services, the process of aging, needs of seniors and the services provided in homes for the
elderly. The practical part of the thesis consists of quantitatively oriented research via
questionnaire. The aim is to determine whether users of homes for the elderly are satisfied

with the services provided in the field of environment, food and communications.

Keywords: homes for the elderly, the quality of social services, the needs of seniors, age,

quality standards of social services, social services.
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UvVOD

V dnesni spolecnosti neustale nartista pocet lidi v seniorském véku. Dle demografické cha-
rakteristiky populace seniortt CSU tvofili seniofi v Jihomoravském kraji k 31. 12. 2014
celkem 213 228 osob z celkového poctu obyvatel Jihomoravského kraje 1 172 853, coz je
zaokrouhlen¢ 18,2%. Od roku 2001 ptibylo v Jihomoravském kraji vice nez 50 tisic lidi
v seniorském véku. (Seniofi v Jihomoravském kraji 2015: Demografické charakteristiky
populace seniorti, 2015) Pocet seniort nartstd a tim také pocet osob, které nezvladnou ob-
staravat své zakladni Zivotni potfeby, proto hledaji rizné moznosti feSeni této problémové
zivotni situace. Jednou z moznosti feSeni této situace je umisténi seniora do nékterého zaii-
zeni socialnich sluzeb, nejcastéji do domova pro seniory. Domovy pro seniory jsou zatize-
ni, nabizejici celodenni péci, kterd je zajiSténa pomoci oSetfujiciho persondlu, zdravotnic-
kého personalu a dal$ich odbornikti. Zékladni péce obsahuje poskytnuti ubytovani a dale
pomoc pfi zvladani zakladnich Zivotnich potfebach, kam fadime péci o domécnost, péci o
zdravi, stravovani, osobni hygienu, oblékani a obouvani, mobilitu, orientaci, komunikaci,

osobni aktivity a vykon fyziologické potieby.

S postupujicim starnutim, se kterym souvisi jak zdravotni stav seniord, tak jejich psychicky
stav, dochazi ke zhorSovani jejich Zivotni situace. Zivot seniort se s nastupem do domovi
pro seniory vyrazné¢ méni. Nachazeji se v nezndmém prostiedi, musi si zvyknout na novy
fad a reZim, pfizplsobit se novym podminkam, postradaji svoji rodinu, ¢asto se citi depri-
movan¢ a opusténé. Je dulezité, aby byly uspokojovany veskeré potieby uzivateld, coz je

jednim z faktorti spokojenosti uzivateld socialnich sluzeb.

Téma poskytovani péce v domovech pro seniory je v soucasné dobé velmi zkoumané a
feSené téma. Je potieba néjakym zplsobem kontrolovat a dohlizet na kvalitu socidlnich
sluzeb, které jsou v domovech pro seniory poskytovany, coz je dllezity aspekt pro ochranu
seniorti. V minulosti se objevila n€kterd zatizeni, poskytujici socialni sluzby, jejichz kvali-
ta poskytovanych socidlnich sluzeb nebyla na nejlepsi urovni. Proto byly v roce 2002 Mi-
nisterstvem prace a socialnich véci vydany tzv. standardy kvality socidlnich sluzeb, které
maji za ukol definovat kvalitu poskytovanych socialnich sluzeb. Standardy sice zkoumaji
kvalitu sociélnich sluzeb, ale podstatnou soucasti kvality socialnich sluzeb je také nazor
samotnych uzivateli domovi pro seniory a ostatnich pobytovych socidlnich sluzeb. Mezi
cile domt pro seniory pafi zejména spokojenost uzivateld, jejich klidny, spokojeny a di-

stojny zivot.
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Sociélnich sluzeb, které jsou v domovech pro seniory nabizeny, je mnoho. Proto se prace
zamétuje na socialni sluzby z oblastni zakladnich Zivotnich potieb, tedy prostiedi, stravo-

vani a také komunikace.

Cilem této bakalarské prace je zjistit, jak jsou senioii spokojeni s vybranymi poskytova-
nymi socidlnimi sluzbami. Bakalafskéd prace je ¢lenéna na cast teoretickou a praktickou.
Cast teoreticka obsahuje 3 kapitoly, které se dale déli na podkapitoly. V prvni &asti baka-
larské prace se vénujeme méieni kvality socidlnich sluzeb, ¢ast druha je vénovana charak-
teristice zivotniho obdobi staii. Ve tireti ¢asti prace charakterizujeme domovy pro seniory a
sluzby, které domovy pro seniory poskytuji. Prakticka ¢ast dale navazuje na teoretickou
¢ast. Hlavnim cilem bakalafské prace je zjistit, jak jsou uzivatelé domovl pro seniory spo-
kojeni se socialnimi sluzbami z oblasti vybranych zakladnich Zzivotnich potieb. JelikoZz
zakladnich Zivotnich potieb je mnoho, byly vybrany socidlni sluzby z oblasti prostiedi,
stravovani a komunikace. Tyto zakladni zivotni potieby budou zkoumény ve vybraném
socialnim zatizeni. K vyzkumnému Setfeni byl vybran kvantitativni vyzkum pomoci do-
taznikového Setfeni, pomoci kterého budou data od respondentl posbirdna. Vysledky bu-
dou prezentovany pomoci grafl a tabulek, pro jejich zptehlednéni. Na konci vyzkumného
Setfeni uvedeme zavér, ve kterém se pokusime shrnout veskeré zjisténé poznatky a porov-

nat tyto poznatky z dosud zjiSténymi fakty.
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I. TEORETICKA CAST
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1 KVALITA SOCIALNICH SLUZEB

Kvalita socidlnich sluzeb je neustale feSeny problém mnoha odborniky. Slovo kvalita ma
mnoho vyznam, které se neustdle meéni v zavislosti na spoleCenském a politickém vyvoji
v daném statu. Pro pojem kvalita socidlnich sluzeb nemame pouze jednu definici, ale auto-

fi se ve svych definicich casto lisi. (Holasova, 2014, s. 22)

»Kvalita socialnich sluzeb je soulad nabidky sluzeb s potrebami a poZadavky prijemce
sluzeb, ktery se nachdazi v nepriznivé socialni situaci. Kvalitni socialni sluzby resi socidlni
situaci obcana a prijemce je s poskytovanou sluzbou spokojeny. “ (Kroupa, 2003, cit. podle
Holasova, 2014, s. 22) Matousek a kol. (2007, s. 9) uvadi, ze ,,socialni sluzby jsou posky-
tovany lidem spolecensky znevyhodnénym, a to s cilem zlepsit kvalitu jejich Zivota, pripad-
né je v maximalni mozné mire zaclenit, nebo spolecnost chranit pred riziky, jejichz jsou tito
lidé nositeli. Socialni sluzby proto zohlednuji jak osobu uzivatele, tak jeho rodinu, skupiny,
do nichz patri, pripadné zajmy Sirsiho spolecenstvi“. Z této definice mizeme vidét, ze je
tteba se na kvalitu socidlnich sluzeb divat i1 z hlediska kvality zivota uZzivateld socidlnich
sluZeb, protoze uzivatel je pii méteni kvality socidlnich sluZzeb rozhodujici.

JOAES

Pro kvalitni Zivot ve stafi je tfeba si vytvofit program pro volny Cas. Je tfeba, aby se senior
udrzoval aktivni a byl v urcité mire také spolecensky. Senior by si mél vytvofit plan tak,
aby byla jeho fyzicka ¢innost v rovnovéze s duSevnimi potfebami. V domovech pro senio-
ry se vénuje aktivizaci seniorli a jejich udrZovani v rovnovéze socialni pracovnik, ktery

~ror o2

vychézi z individudlnich potieb a ptani kazdého jednotlivce. (Dvotackova, 2012, s. 27)

Vyvoj zkoumani kvality socialnich sluzeb byl odstartovan po roce 1998, kdy se Minister-
stvo prace a socidlnich véci zacina vénovat jakosti poskytovanych socidlnich sluzeb. Mi-
nisterstvo se zac¢ind zabyvat problematikou transformace socidlnich sluzeb, déle se zamétu-
ji na vzdélavani socialnich pracovnikti v socidlnich sluzbach a vytvarenim standardi kvali-

S

ty socidlnich sluzeb. (Dvotackova, 2012 s. 90)

Matousek a kol. (2007, s. 125) uvadi, ze ,, kvalitu sluzby je mozné garantovat tim, ze bude
proverena podle predem definovanych — nejlépe meritelnych — parametrii . Té€mito para-
metry, kterymi je kvalita socidlnich sluzeb meéfitelna, jsou standardy kvality socialnich

sluzeb, které jsou definovany s ohledem na poskytovatele, zfizovatele 1 uzivatele.
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1.1 Standardy kvality socialnich sluzeb

§ 99 zakona &. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach (Cesko, 2006a) definuje standardy kva-
lity socidlnich sluzeb jako ,,soubor kritérii, jejichz prostrednictvim je definovana uroven
kvality poskytovani socialnich sluzeb v oblasti persondlniho a provozniho zabezpeceni so-

cialnich sluzeb a v oblasti vztahit mezi poskytovatelem a osobami .

Standardy kvality socialnich sluzeb byly vytvofeny Ministerstvem prace a socialnich véci
za pomoci uzivatela socialnich sluzeb a poskytovatelii a maji slouzit jako klasifika¢ni hle-
disko pfi hodnoceni kvality socidlnich sluzeb. Standardy jsou obecné z toho divodu, Ze
plati pro v§echny socialni sluzby. Je nutné, aby byly standardy formulovany srozumiteln¢ a
aby byly méfitelné, aby se dalo jasné fici, ktery standard byl zcela naplnén a ktery nikoli.

(Zavadéni standardt kvality socidlnich sluzeb: pritvodce poskytovatele, 2002, s. 5)

Standardy jsou legislativn¢ ukotveny od 01. 01. 2007 v pfiloze €. 2 k vyhlasce ¢. 505/2006
Sb., ktera je provadécim predpisem zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach. Stan-
dardy kvality socidlnich sluzeb délime do 3 oblasti: oblast proceduralni, ktera charakteri-
zuje vztah uzivatele a poskytovatele socidlni sluzby, oblast personalni, kterd se vénuje

zaméstnanciim a oblast provozni, ktera se vénuje spravnému chodu zafizeni.

Tabulka 1. Oblast proceduralni

Poradi standardu Nazev standardu
1 cile a zplisoby poskytovani socialnich sluzeb
2 ochrana prav osob
3 jednani se zajemcem o socidlni sluzbu
4 smlouva o poskytovani socidlni sluzby
5 individualni planovani priib&hu socidlni sluzby
6 dokumentace a poskytovani socialni sluzby
7 stiznosti na kvalitu nebo zptsob poskytovani socidlni sluzby
8 navaznost poskytované socidlni sluzby na dal$i dostupné zdroje

Tabulku podle dat Standardy kvality socialnich sluzeb — prirucka pro uZivatele sestavil

autor.
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Tabulka 2. Oblast persondlni

Poradi standardu Nazev standardu
9 personalni a organizac¢ni zajisténi socidlni sluzby
10 profesni rozvoj zaméstnancu

Tabulku podle dat Standardy kvality socialnich sluzeb — prirucka pro uzivatele sestavil

autor.

Tabulka 3. Oblast provozni

Poradi standardu Nazev standardu
11 mistni a ¢asova dostupnost poskytované socidlni sluzby
12 informovanost o poskytované socialni sluzbé
13 prostiedi a podminky
14 nouzov¢ a havarijni situace
15 zvySovani kvality socidlni sluzby

Tabulku podle dat Standardy kvality socialnich sluzeb — prirucka pro uzivatele sestavil

autor.

1.2 Druhové standardy kvality socialnich sluzeb a dalSi vybrané metody
méreni kvality

Druhové standardy vychéazeji ze zdkonnych standardd kvality socidlnich sluzeb. Jsou ne-
povinné a tykaji se vzdy jednoho vybrané¢ho druhu socialni sluzby. Tyto standardy by mély
byt prospésné pro poskytovatele socidlnich sluzeb. Maji pfispét k procesu fizeni kvality
socialnich sluZeb a zajistit pomoc pii rozvoji urcitého druhu sociélni sluzby. Druhové stan-
dardy si stanovuje sam poskytovatel, aby mu pomahali pfi plnéni zadkonnych standarda
kvality socidlnich sluzeb. Mezi jejich zékladni charakteristiku patii zakonnost, tedy vycha-
zeji ze zakonnych standarda kvality socidlnich sluzeb, dale zvysuji kvalitu socidlnich slu-
zeb, jsou podiazeny zékladnim standardiim socidlnich sluzeb, vénuji se zejména praxi ve
zvoleném druhu socidlni sluzby a slouzi ke zvySovani kvality prostiednictvim organizaci.

(Camsky, Sembdner, Krutilova, 2011, s. 50 — 52)
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K vybranym metoddm meéfeni kvality patii benchmarking a stiZnosti. Benchmarking je
proces, ktery slouzi ke zvySovani kvality, a je charakteristicky svymi pravidly. Mezi tyto

pravidla fadime reciprocitu, analogii, méfeni a validitu.

e Reciprocita - princip vzajemné pomoci mezi danymi subjekty.

e Analogie - hledani subjektii, na zaklad¢ jejich podobnosti.

e MéFeni - poskytuje zakladni tidaje z vysledki méfeni.

e Validita - platnost, na jejimz pocatku stoji pilotni projekt, ktery ma poukézat na

ptipadné pted zacatkem vlastniho projektu. (Malikova, 2011, s. 141 — 142)

StiZnost je zpisob vyjadieni nespokojenosti s prostiedim, sluzbou, persondlem nebo po-

skytovatelem zafizeni. MlZe byt podana Ustné€ 1 pisemné. StiZznosti uZivateli slouzi jako

vvvvvv

Piiloha ¢. 2 vyhlagky ¢. 505/2006 Sb., (Cesko, 2006b) upravuje podavani stiznosti jako
jeden ze standarda kvality socidlnich sluzeb. Jedna se o standard ¢islo 7 - Stiznosti na kva-

litu nebo zpiisob poskytovani socidlni sluzby. Tento standard obsahuje 4 kritéria.

e Povinnost poskytovatele mit srozumitelné¢ a pisemné zpracovana vnitini pravidla
pro podéavani a vyfizovani stiznosti.

e Poskytovatel ma povinnost informovat uZivatele sluZzby o moznostech podani stiz-
nosti.

e Povinnost poskytovatele stiznost evidovat a pisemné vyfidit.

e Povinnost poskytovatele informovat uZzivatele sluzby o postupu a moznostech

v pripad¢ nespokojenosti s vyfizenim stiznosti.

1.3 Inspekce a hodnoceni kvality socialnich sluzeb

Dle aktualizace k provadéni inspeket je ,, kontrolnim organem pro pribéh inspekci posky-
tovani socialnich sluzeb krajsky urad, ktery provedl registraci poskytovatele, jehoZ nezrizu-

Jje a nezaklada.“(Cesko, 2009)

Zéakon &. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach § 91, § 97 a § 98 (Cesko, 2006a) uvadi, ze
inspekce poskytovani socidlnich sluzeb (dale jen inspekce) je provadéna u registrovanych
poskytovatell socialnich sluzeb v doporu¢eném terminu kazdych 3 — 5 let. Plnéni standar-
da zjistuje tzv. inspekcni tym, ktery je u pobytovych socidlnich sluzeb tvoifen tiemi Cleny.
Inspekce zkoumad, jak poskytovatelé socidlnich sluzeb plni své povinnosti a kvalitu social-

nich sluzeb.
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Mezi plnéni povinnosti poskytovateli socialnich sluzeb patii povinnost informovat zajem-
ce o socialni sluzbu o vSech pfipadnych povinnostech, které by pro néj byly zavazné po
podepsani Smlouvy o poskytovani socialni sluzby, o zplisobu poskytovani socialni sluzby,
o veskerych cenach za poskytovanou sluzbu. Déle je povinnosti vytvofeni piijemného a
vhodného prostiedi pro danou socialni sluzbu, aby nedochazelo k porusovani obcanskych a
lidskych prav. Déle je kontrolovanou povinnosti poskytovatelll dodrzovani standardii kva-
lity socialnich sluzeb a uzavieni smlouvy o poskytovani socidlni sluzby. Prib¢h celé in-

spekce je fizen témito pravnimi dokumenty:

e zikonem €. 108/2006Sb., o socidlnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich ptredpist,

e vyhlaskou ¢. 505/2006Sb., kterou se provadi nékterd ustanoveni zakona o social-
nich sluzbach,

e zdkon €. 552/1991 Sb., o statni kontrole, ve znéni pozd¢jsich predpist,

e zikon ¢. 500/2004 Sb., spravni tad, ve znéni pozdé&jSich predpisi,

o cticky kodex inspektora sociadlnich sluzeb,

o metodika MPSV k provadéni inspekci poskytovani socialnich sluzeb a aktualizace
metodiky MPSV k provadéni inspekci socialnich sluzeb od 01. 01. 2010. (Metodika
MPSV k provadéni inspekci poskytovani socidlnich sluzeb, 2008, s. 5)

Hodnoceni kvality socidlnich sluZeb provadi inspekéni tym na zédklad€ hodnoceni standar-
da kvality socialnich sluzeb a na zakladé hodnoceni kritérii k témto standardim. Dle vy-
hlagky &. 505/2006 Sb. (Cesko, 2006b, s. 18) ,,se plnéni standardii kvality socidlnich sluzeb
hodnoti podle stupné splneni jednotlivych kritérii systémem bodového hodnoceni, pricemz

se za kazdé kritérium zapoctou:

a) 3 body, jestlize kritérium je splnéno vyborne,
b) 2 body, jestlize kritérium je splnéno dobre,
¢) 1 bod, jestlize kritérium je splnéno castecne,

d) 0 bodu, jestlize kritérium neni splnéno *.
Dale vyhlaska ¢. 505/2006 Sb., (Cesko, 2006b) uvadi, Ze poskytovatel socialni sluzby:

a) ,,spliuje standardy kvality socialnich sluzeb vyborné, jestlize celkovy pocet bodu cini 90
az 100 % z maximalniho celkového poctu bodii, kterého podle prilohy ¢. 2 miiZze dosahnout,
b) spliiuje standardy kvality socidlnich sluzeb dobie, jestlize celkovy pocet bodii c¢ini 70 az

89 % z maximalniho celkového poctu bodii, kterého podle prilohy ¢. 2 miize dosahnout,
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¢) spliuje standardy kvality socialnich sluzeb astecéné, jestlize celkovy pocet bodui cini 50
az 69 % z maximalniho dosazitelného celkovéeho poctu bodu, kterého podle prilohy ¢. 2

miize dosahnout,

d) nespliiuje standardy kvality socialnich sluzeb, jestlize 1. nékteré z kritérii, které je ozna-
¢eno v priloze ¢. 2 jako zdsadni, neni hodnoceno poctem bodii podle odstavce 1 pism. a)
nebo b), nebo 2. celkovy pocet bodii je nizsi nez 50 % z maximalniho celkového poctu bo-

du, kterého podle prilohy ¢. 2 muze dosahnout “.

Na pocatku inspekce si prislusny krajsky ufad vytvaii kratkodoby a dlouhodoby plan in-
spekce. Délka inspekce je stanovena na zakladé konkrétniho druhu socidlni sluzby a na
zaklade jeji kapacity. U pobytovych socidlnich zafizeni, kde je kapacita vyssi nez 40 osob,
je délka inspekce doporucena na 3 dny, u kapacity nad 150 osob je inspekce doporucena na
3 dny a vice. Krajsky Gfad ma povinnosti dopfedu informovat poskytovatele o planované
inspekei a jejim terminu. V prvni fazi si inspekce projde veskerou potiebnou spisovou do-
kumentaci, kterou poskytl poskytovatel. Déle se inspekce sezndmi s personalem zafizeni.
V priibéhu inspekce jsou taktéz dotazovani uzivatele socidlni sluzby. Na zavér probiha
zhodnoceni celé inspekce. Pokud jsou na zdkladé vyhodnoceni inspekéniho tymu zjistény
néjaké nedostatky, je inspekci ukladano tzv. opatfeni k odstranéni nedostatkii. (Metodika

MPSYV k provadéni inspekci poskytovani socialnich sluzeb, 2008)
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2 STARI A STARNUTI

Staii a starnuti populace je v dneSni dob¢ velky problém. Problémy ve stafi a starnuti ma-
7eme sledovat z nékolika moznych hledisek. Ubytek pracovni sily, nartist penzijnich davek
pro seniory, ale také dalsi problémy, spojené se zdravotnimi potizemi a se ztratou schop-

nosti péce o vlastni osobu.

Stari patii do prirozeného priabehu zivota, je to zavérecné vyvojoveé stadium, pro které jsou
charakteristické urcité znaky. Mezi tyto znaky muzeme zafadit zmény télesné i zmény

v psychice ¢lovéka. (Holmerova, Juraskova a Zikmundova, 2007, s. 59 — 60)

Starnuti muzeme charakterizovat jako ,soucet zmen, kterym podléhd organismus
v pritbéhu casu“ (Dvotackova, 2012, s. 10). Dle Krejcifové a Langmaiera (2006, s. 202) se
pod pojmem starnuti rozumi ,, souhrn zmeén ve strukture a funkcich organismu, které pod-
minuji jeho zvySenou zranitelnost a pokles schopnosti a vykonnosti jedince a jez kulminuji

v terminalnim stadiu a ve smrti “.

Stari mizeme délit na rlizné etapy. Podle Svétove zdravotnické organizace WHO mizeme

staii délit na nasledujici etapy:

o 60— 74 let — vyssi vek, rané staii
e 75—89 let — stafecky vk, sénium, vlastni stafi

e 90 let a vySe — dlouhov€kost

Holmerova, Juraskova, Zikmundova a kol. (2007, s. 60 — 61) uvad¢ji, ze zivotni faze stafi
dopliluji dvé mozné polarizace. Jedna se o integritu ja na jedné strané€ a polem zoufalstvi a
beznadéje na druhé strané. Integritu vlastniho ja doprovazi proces, kdy jedinec musi pfi-
jmout svij zivot, takovy jako byl a je, musi si uvédomit hodnotu svého dosavadniho Zivo-
ta. Naopak clovek, ktery se se svym Zivotem nesmifil, nepfijal ho, pocituje zoufalstvi a
beznadé¢j, neni se svym dosavadnim Zivotem ztotoznén a neuvédomuje si jeho opravdovou

hodnotu.

V zivotni etap¢ stafi dochazi k vyraznym zménam, senior musi reagovat na rizné zivotni
situace a musi se jim pfizpisobit. Dochazi k poklesu jeho schopnosti a to z riznych divo-
di. Nejcastéji je timto dlivodem zhorSeni zdravotniho ¢i psychického stavu. Mezi pokles
schopnosti patii jisté schopnost péce o vlastni osobu, pii niz jsou plnény zakladni Zivotni
potieby jedince a jedinec se tak stava ¢astecné ¢i plné€ zavisly na pomoci jiné fyzické oso-

by.
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Kalvach, Celedova, Holmerové a kol. (2011, s. 81) uvadi, Ze seniofi jsou jeden z nejrychle-
ji nartstajicich segmentl populace. Dale déli seniory na seniory elitni, seniory zdatné a
seniory nezavislé, ktefi jsou schopni zit samostatn¢ a obstarat si své zékladni zivotni potie-
by. Dale na seniory kiehkeé, kteti vykazuji nizkou odolnost, seniory zavislé, kteti pottebuji
pomoc druhé osoby a seniory zcela zavislé, kteti jsou pln¢ odkézani na pomoc druhé oso-

by.

2.1 Biologické a pychosocialni zmény v Zivoté seniora

V obdobi stafi dochazi k mnoha zménam, at’ jiz biologickym, fyzickym nebo socidlnim.
Tyto zmény zasadné ovliviiuji dosavadni zivot seniora a senior je nucen se piizptisobovat
nové situaci a reagovat na uskute¢néné zmény, u kazdého seniora mize byt proces zmén,
ktery doprovazi starnuti jiny. Jeto velmi individudlni a zalezi také na charakterovych vlast-

nostech osobnosti.
Biologické zmény

Mezi biologické zmény v obdobi staii fadime zhorSovani chiize, ubyvani svalt, dale pro-
blémy se zhorSovanim naSich smysld, tedy se zhorSovanim zraku, sluchu, chuti, ¢ichu a
hmatu. Veskeré tyto zmény maji jisty vliv na traveni casu seniora a tedy i na kvalitu zivota

seniora.

Dle Dvotackové (2012, s. 12) miZzeme vidét nejvyraznéj$i zmény v oblasti sexuality senio-
rt, vitdlni a srdecni kapacitu, kapacitu mozkové tkang€, metabolismus a rychlost reakce
organismu na podnéty. VeSkeré tyto zmény ovliviiuji vzhled 1 chovani seniora a ma;ji dalsi

negativni uc¢inky zejména na citovou stranku osobnosti.

Vsechny tyto zmény souvisi se zhorSovanim a ztratou schopnosti zvladat zakladni zivotni
potieby a tak pecovat o vlastni osobu. Tim dochazi k zavislosti seniora na druhé osobé,

ktera o n¢j pecuje a na které se stava senior zavisly.
Psychosocialni zmény

Na stafi je nutno se divat v kontextu nejen biologickym zmén, ale také psychickym a soci-
alnich zmén. Jednd se zejména o zmény spojené s chovanim a proZivanim seniora a také
s rolemi, které jsou seniorovi pfipisovany z hlediska socialniho postaveni. Zména psychiky
se odrazi ve schopnosti seniora vnimat a pozorovat svét kolem sebe, zmény v mysleni a
paméti, coz miizeme charakterizovat jako oblasti pozndvaciho procesu. Tyto psychické

zmény se odrdZi v Zivotni vyrovnanosti seniora a v jeho pocitech. (Klevetova, 2008 s. 23)
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Haskovcova (2010, s. 140 — 141) upozoriiuje na potfebu poznani zivota seniora, pied hod-
nocenim jeho psychickych vlastnosti. Nékteré vlastnosti totiz nemusi byt spojeny s proce-
sem starnuti ale s udalostmi v zZivoté seniora, je tedy potfeba hodnotit vlastnosti seniora
individudlné.

Senior ztraci kontakt se spoleCnosti, je caste¢né Ci plné zavisly na pomoci druhé osoby,
ztraci svoji flexibilitu a také svoji identitu. Jak uvadi Dvotackova (2012, s. 13 - 15) postoj
spolecnosti k obdobi stafi je proménlivy na zakladé spolecenského a politického vyvoje
mame dvé teorie, které se vénuji problémim, spojenym s roli seniora ve spolecnosti. ,, Teo-
rie aktivity vychazi z ndzoru, ze pokud nema starsi clovéek zdravotni potize, ma ziistat po
vSech strankach plné aktivni. Teorie stazeni naopak 7ikd, Ze starnouci clovék se ma v pred-

stihu pripravovat na odchod do diichodu. “ (Dvorackova, 2012, s. 14)

Dle Venglafové (2007, s. 16) nesmime zapominat, ze je tieba vzdy odlisit problémové
chovani seniora, zptisobené biologickymi a psychosocialnimi zménami ve stafi a problé-

mové chovani, zptisobené dusevni nebo somatickou poruchou.

Holmerova, JuraSkova, Zikmundova a kol. (2007, s. 62 — 65) uvadéji nekteré konkrétni
psychické vlastnosti seniora. Mezi tyto vlastnosti patii moudrost a vétsi znalost obecnych
informaci. Senior ma mnoho nabytych znalosti a zkuSenosti ze svého zZivota, ale potiebuje
vice €asu na premysleni. Mohou se vyskytovat poruchy mysleni, ¢asto se vyskytuje psy-
chicka unavitelnost. U nékterych seniorti miZzeme vidét zhorSeni kratkodobé paméti, senior
se tedy upina na minulost, jelikoz dlouhodoba pamét’ byva plné funkéni. Pro seniora roste
vyznam rodiny, upind se na rodinné pfislusniky, coZ ptedchézi socialni izolaci seniora. U
nékterych seniort klesa vile a vytraci se tak aktivni zpisob zivota. Dochéazi ke zménam ve
struktufe osobnosti seniory, coz je individudlni proces, zavisly na diivéjSich vlastnostech

seniora.

2.2 Potieby seniori

., Seniori potrebuji v Zivote uspokojovat viechny své potieby stejné jako kdokoliv jiny, pri-

cemz jsou velmi casto odkdzani na pomoc svého okoli. *“ (Dvorackova, 2012 s. 38)

Staii sebou pfinasi zmény, které vedou k proméné potieb seniora. Jednd se zejména o po-
tteby biologické a psychické. Potfeby seniora se méni v zavislosti na jeho véku, néjaké
potieby ztraci svlij vyznam a nékteré potieby zase vystupuji do popiedi. Velmi dileZitou

potiebou se pro seniory stdva potieba jistoty a bezpeci. (Hauke, 2014, s. 11)
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Mlynkova (2011 s. 48) uvadi, ze u seniori nad 75 let se méni jejich potieby. Potieby rea-
guji na zmény v osobnim Zzivoté a také z oblasti zdravi. Potfeby seniorti mizeme rozdélit
na fyziologické potteby, vyssi a duchovni potfeby. Je nutné fici, Ze veskeré potfeby seniorti

vychézi z jejich individuality, nelze tedy fict, ze to plati pro vSechny seniory.
Fyziologické potieby

Dvotackova (2012, s. 39) uvadi, ze fyziologické potfeby a hodnoty seniorii se odviji od
pocitu ohrozeni potieb a ve vétsiné piipadii jsou hodnoty a potieby seniora spjaté s pro-
sttedim a podminkami, ve kterych senior Zije, se zdravotnim stavem seniora a s mnozstvim

jeho socialnich kontaktti.

Mezi zékladni fyziologické potfeby mizeme zaradit potiebu dobrého stravovani, vyprazd-
fovani, odpocinek a vice spanku, potfebu necitit bolest, byt v teple a v pohodli. MiiZeme
fici, ze uspokojovani fyziologickych potieb je podminkou zachovani lidské existence. N¢-
které fyziologické potieby ztraci na své dulezitosti. Patfi k nim potieba pit, sexudlni potie-

by, potieby osobni hygieny. (Mlynkova, 2011, s. 48 — 49)
VysSi potieby

Mezi potieby seniori patii také vyssi potieby, jednd se zejména o intelektudlni potieby. Do
vyssich potfeb miizeme zatadit ekonomické zajisténi, potiebu bezpedi a jistoty a potiebu
komunikace, ktera je také velmi dilezita. U stale ekonomicky aktivnich seniorti se vysky-
tuji potieby seberealizace a uznani. Pro podporu aktivniho Zivota seniort mizeme v Ceské
republice nalézt mnoho projektii. Jednim z téchto projektli mlize byt napt. projekt Jihomo-

ravského kraje senior pas. (Mlynkova, 2011, s. 49 — 50)
Duchovni potieby

Velmi dtlezitou slozkou jsou duchovni potieby seniord. Ve stafi zac¢ina ¢lovek piehodno-
covat svlij Zivot a méni se jeho priority. Seniofi se potfebuji smifit se svym Zivotem a dojit
klidu a duSevni rovnovaze. K tomu dobfe slouzi rozhovor a komunikace, ovSem
v pobytovych socidlnich zatizenich je pro oSetiujici personal z Casovych divoda dlouhé
vedeni rozhovoru nemyslitelné. Néktera zatizeni maji vSak jako soucést zatizeni kapli, kde
se mize senior vyzpovidat nebo ucastnit m$i. Pro seniora je také dilezité pochopeni,

soundlezitost a dusevni svoboda. (Mlynkova, 2011 s. 51 - 51)

V souvislosti potteb seniorit vyzdvihuje Hrozenska a Dvotackova (2013, s. 119) tlohu

socialniho fungovani. Socialni fungovani je vztah mezi naroky jedince a naroky prostiedi,
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kde jedinec zije. Pokud nejsou tyto naroky v rovnovaze, dochazi k ur¢itym problémim.
Potieby ¢loveéka se méni v ramcei vyvoje jeho osobnosti. Z osob, jejichz potieby nejsou
uspokojovany, vidime nespokojenost a deprivaci. Je tedy dulezité, aby byl senior spokoje-
ny.

Dle ptilohy ¢&. 1 vyhlasky &. 505/2006 Sb., (Cesko, 2006b), ktera charakterizuje zékladni
zivotni potieby pro posuzovani naroku a vyse ptispévku na péci, fadime mezi tyto potieby:
mobilitu, orientaci, komunikace, stravovani, oblékani a obouvani, télesnou hygienu,
vykon fyziologické potieby, pé€i o zdravi, osobni aktivity a péci o domacnost. Jedna se
tedy spiSe o télesné potieby, k duchovnim a vys§im potiebam miizeme tadit pouze oblast

osobnich aktivit.

Dle Malikové (2011 s. 147) je jednim ze zdsadnich ukazatell kvality poskytované socidlni
sluzby spokojenost ¢i nespokojenost uzivatele socidlni sluzby. Pokud budeme uspokojovat
potieby senioril, bude dochazet k jejich spokojenosti. Spokojenost miizeme povazovat za

jeden z moznych ukazatelti kvality socidlni sluzby.

2.3 Socialni sluzby pro seniory

Oblast socidlnich sluzeb v Ceské Republice je upravena v zakonu &. 108/2006 Sb., o soci-

alnich sluzbach a v provadécim predpisu €. 505/2006 Sb.

§ 32 zakona ¢&. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach (Cesko, 2006a) definuje druhy social-

nich sluzeb:

a) ,,socidlni poradenstvi,
b) sluzby socidlni péce,

¢) sluzby socialni prevence.“

Jelikoz oblast socialnich sluZeb pro seniory je velmi rozséhla, budeme se v nasi bakalaiské
praci vénovat pouze sluzbam socialni péce pro seniory. Sluzby socialni péce slouzi senio-
rim zejména pii omezeni €1 Uplné ztraté schopnosti pecovat o vlastni osobu, proto senior
pottebuje pomoc druhé osoby, kterou tyto sluzby zajist'uji. Péce o vlastni osobu zahrnuje
schopnost zvladat zakladni Zivotni potieby, které jsme si jiz charakterizovali

v predchazejici kapitole ,,poteby seniord®.

Dle Molka (2009, s. 14) je ,,podstatou sluzeb socidalni péce napomoci lidem zajistit si fyzic-

kou a psychickou sobéstacnost. Cilem je umoznit jim v maximalné mozné mire zapojeni do
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bézného zivota spolecnosti a v pripadech, kdy toto neumoznuje jejich stav, zajistit jim dui-

stojné prostredi a zachdazeni .

§ 33 zakon &. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach (Cesko, 2006a) déli socialni sluzby na

tti formy:

a) terénni - uzivatel téchto sluzeb dochézi do zafizeni, kde je mu poskytovéana po-
titebna péce a pomoc.

b) ambulantni — pracovnici zafizeni dochazi k uzivateli do jeho piirozeného social-
niho prostiedi (napt. jeho domov).

¢) pobytové — uzivatel sluzby je ubytovan pfimo v zafizeni socialni sluzby, kde je

mu poskytovana potiebna péce a pomoc.

Tabulka 4. Sluzby socialni péce pro seniory

terénni sluzZby socialni | ambulantni sluZby socialni | pobytové sluzby socialni péce
péce péce
Pecovatelské sluzby Tydenni stacionaie
Priivodcovské a predcitatelské sluzby Domovy pro seniory
Osobni asistence Centra dennich sluzeb Domovy se zvlaStnim rezimem
Tistiova péce Denni stacionate Chranéné bydleni
Zdravotnicka zatizeni lizkové
péce
Odlehc¢ovaci sluzby

Tabulku podle dat zdkona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach sestavil autor.
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3 DOMOVY PRO SENIORY A JEJICH SPECIFIKA V OBLASTI
SOCIALNICH SLUZEB

V dnesni dobé& se soudasna spolenost v Ceské republice setkdvéa s nedostadujicimi podty
zafizeni, poskytujicich socidlni sluzby. Populace vyrazné rychleji starne, nez tomu bylo
diive a pii vytvareni komunitniho planovani jsou zjistovany nedostatky zejména v oblasti
poskytovani socidlnich sluzeb pro seniory, tedy zejména chybéjici domovy pro seniory.
Seniofi maji rizné zdravotni a socidlni problémy, ve vétSin€ piipadii maji omezenou
schopnost péce o vlastni osobu a nejsou proto schopni zvladat sami své zakladni zivotni
potteby. Pokud senior potiebuje pomoc druhé osoby pii péci o vlastni osobu, Casto je ,,nu-

cen® odejit ze svého prirozeného socidlniho prostiedi do domovi pro seniory.

Zakon ¢&. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach § 49 (Cesko, 2006a) definuje domovy pro
seniory jako pobytova zafizeni socialni péce, kterd poskytuji , pobytové sluzby osobam,
které maji snizenou sobéstacnost zejména z divodu veku, jejichz situace vyZaduje pravidel-
nou pomoc jiné fyzické osoby“. Cilovou skupinou domovt pro seniory jsou tedy seniofi,
ktefi maji omezenou schopnost péce o vlastni osobu s tim spojenou omezenou ¢i uplnou

ztratu schopnosti zvladat zdkladni Zivotni potieby.

Piiloha ¢&. 1 vyhlasky & 505/2006 Sb., (Cesko, 2006b) charakterizuje zptisob hodnoceni
zvladat zékladni zivotni potieby jako hodnoceni mobility, orientace, komunikace, stravo-
vani, oblékani a obouvani, télesné hygieny, vykon fyziologické potieby, péfe o zdravi,

osobni aktivity a péce o domécnost.

Je dulezité tici, Ze schopnost zvladat zékladni Zivotni potfeby se hodnoti v pfirozeném so-
cidlnim prostfedi seniora a s ohledem na jeho vék. Hodnoti se tedy v prosttedi jeho rodiny,

v jeho vlastni domécnosti a prostfedi osob, ke kterym ma senior ur€ity citovy vztah.
Komunitni planovani

Na potieby seniort i jinych v€kovych skupin reaguje tzv. komunitni planovani socidlnich
sluzeb. ,,Jedna se o proces mapovani, vyhodnocovani a zkvalitiovani socialnich sluzeb na
uzemi kraju a obci. Cilem je vytvorit sit’ socidlnich sluzeb, ktera bude nejlépe naplnovat
potieby obcanii a pomiize jim Fesit nepriznivé Zivotni situace.” (Stastna, 2016, s. 47)

Komunitni plan reaguje na aktualni poteby obce a kraje, tedy na potieby konkrétnich cilo-
vych skupin. M4 za tkol zvySovat kvalitu jiz stavajicich socidlnich sluzeb, popiipadé vy-

tvatret nové socialni sluzby z diivodu vysoké poptavky cilovych skupin.
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3.1 Legislativni ukotveni poskytovanych sluZeb v domovech pro seniory

Veskeré¢ sluzby, které¢ jsou poskytovany v domovech pro seniory, jsou legislativné ukotve-

ny v pfislusnych zakonech. Z téchto zakont je nutné vychazet.
Legislativni ramec socialnich sluzeb tvofi:

e zikon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach ve znéni pozdé&jsich predpisi,

e vyhlaska ¢. 505/2006Sb., kterou se provadi nékterd ustanoveni zékona ¢. 108/2006
Sb., o socialnich sluzbach,

e vyhlaska ¢. 239/2009 Sb., kterou se méni vyhlaska ¢. 505/2006 Sb.,

e Listina zakladnich prav a svobod — Ustavni zakon ¢. 2/1993 Sb.

1. Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach

Socialni sluzby se po roce 1989 fidily zdkonem ¢. 100/1998 Sb., o socidlnim zabezpeceni,
ve znéni pozdéjSich predpisii, dale také provadécim predpisem k tomuto zakonu ¢.
182/1999 Sb., ktery vydalo Ministerstvo prace a socialnich véci. V roce 2007 nabyl ucin-
nosti zédkon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpisi, ktery
prinesl spoustu zmén v socialni sféfe. Zméeny se tykaly predevsim poskytovateld socidlnich
sluzeb, ale také uzivatelii socidlnich sluZzeb. Byly stanoveny zakladni principy a zéasady
poskytovani socidlnich sluzeb, nové rozdéleni socialnich sluzeb, povinnost registrace po-
skytovatelti socialnich sluzeb, standardy kvality poskytovanych sluzeb, inspekce poskyto-
vanych socialnich sluzeb, smlouva o poskytovani socidlni sluzby, ptispévek na péci, dotace
na provoz registrovanych socialnich sluzeb, pfedpoklady pro vykon povolani socidlniho

pracovnika. (Matousek, 2007, s. 36 — 40)
2. Vyhlaska €. 505/2006 Sb.

VyhlaSka definuje zplisob hodnoceni zvladat zédkladni Zivotni potieby, které jsou klicové
pro pfiznani ptispévku na péci. Déle tkony, které jsou poskytovany v socialnich zatize-
nich, tedy 1 v domovech pro seniory, hodnoceni plnéni standarda kvality socialnich sluzeb
a dalsi. Vyhlaska obsahuje dv¢ ptilohy. V pftiloze ¢islo 1 jsou vymezeny schopnosti zvladat
zakladni Zivotni potteby, v piiloze €. 2 je definovdn obsah standardli kvality socialnich

sluzeb. (vyhlaska ¢. 505/2006Sb.)
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3. vyhlaska ¢. 239/2009 Sb.

Upravuje nékteré drobné zmény ve vyhlasce ¢. 505/2006 Sb., jako napiiklad interpunkeci.
(vyhlaska ¢. 239/2009)

4. Listina zakladnich prav a svobod — ustavni zakon ¢. 2/1993 Sb.

Chrani zakladni lidska prava vSech vékovych skupin, tedy i seniort. Je jednou ze zaklad-
nich dokumentli, upravujici prava seniorti. Prava seniorii chrani také mezinarodni doku-
menty, jako naptiklad Charta zakladnich prav Evropské unie, Evropska charta pacienti

senioril a dalsi. (Malikova, 2011, s. 49 — 50)

3.2 Poskytované socialni sluzby v domovech pro seniory a jejich ahrada

Domovy pro seniory jsou specifickd ziizeni, kterd ve své podstaté uspokojuji potieby
svych uzivatelt. UZivateli téchto zatfizeni jsou seniofi, kteti nejsou schopni zvladat zaklad-

ni Zivotni potfeby a vyzaduji tedy pomoc jiné fyzické osoby.

Domovy pro seniory poskytuji dle § 15 vyhlasky ¢. 505/2006 Sb. (Cesko, 2006b) nasledu-
jici Cinnosti:

a),, poskytnuti ubytovani: ubytovani, uklid, prani a drobné opravy lozniho a osobniho prad-

la a oSaceni, Zehleni,

b) poskytnuti stravy: zajisténi celodenni stravy odpovidajici véku, zasadam racionalni vy-

Zivy a potrebam dietniho stravovani, minimalné v rozsahu 3 hlavnich jidel,

¢) pomoc pri zvladani béznych vikonit péce o viastni osobu: pomoc pri oblékani a svilékani
véetné specialnich pomiicek, pomoc pri presunu na liuzko nebo vozik, pomoc pri vstavani z
luzka, uléhani, zména poloh, pomoc pri podavani jidla a piti, pomoc pri prostorové orien-

taci, samostatném pohybu ve vnitinim i vnéjsim prostoru,

d) pomoc pri osobni hygiené nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu: pomoc pri

tkonech osobni hygieny, pomoc pri zakladni péci o viasy a nehty, pomoc pri pouziti WC,

e) zprostredkovani kontaktu se spolecenskym prostiedim: podpora a pomoc pri vyuzivani
bézné dostupnych sluzeb a informacnich zdroju, pomoc pri obnoveni nebo upevnéni kon-
taktu s rodinou a pomoc a podpora pri dalsich aktivitach podporujicich socialni zacleno-

vani osob,
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f) socialné terapeutické cinnosti: socioterapeutické cinnosti, jejichz poskytovani vede k
rozvoji nebo udrzeni osobnich a socidlnich schopnosti a dovednosti podporujicich socialni

zacleniovani osob,

g) aktivizacni ¢innosti: volnocasové a zajmové aktivity, pomoc pri obnoveni nebo upevnéni
kontaktu s prirozenym socidalnim prostredim, ndcvik a upeviiovani motorickych, psychic-

kych a socialnich schopnosti a dovednosti,

h) pomoc pri uplatnovani prav, opravnenych zajmit a pri obstaravani osobnich zaleZitosti:

pomoc pri komunikaci vedouci k uplatnovani prav a opravnenych zajmii .
Uhrada socidlnich sluzeb

Castku, kterou je uZivatel sluzeb domovii pro seniory povinen platit zafizeni si kazdé zafi-
zeni stanovuje samo. VyhlaSka 505/2006 Sb. ndm pouze stanovuje maximalni moznou vysi
uhrady za poskytovani socidlnich sluzeb v domovech pro seniory na maximalné 200 K¢
denné za poskytnuti ubytovani, maximalné 160 K¢ denné€ za celodenni stravu nebo 75 K¢

denné za obéd. (Cesko, 2006b)

Dle odst. 3 § 73 zakona &. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach (Cesko, 2006a) musi uZiva-
teli zlstat alespont 15% z jeho piijmu a dle § 73 odst. 4 hradi uzivatel poskytovanou péci
(kromé¢ ubytovani a stravy) z pfiznaného ptispévku na péci. Vyse této Castky tedy odpovida
vysi pfiznaného piispévku na péci.

Smlouva o poskytovani socialni sluzby

Castka, kterou je povinen uzivatel uhradit je stanovena v smlouvé o poskytovani socialni
sluzby, kterou pied zahdjenim socialni sluzby uzavira poskytovatel sluzby a ptipadny uZi-

vatel. Tato smlouva obsahuje nalezitosti, kterymi jsou:

e oznaceni obou smluvnich stan, tedy uzivatele 1 poskytovatele,
e rozsah poskytovani sluzby socialni péce,

e popis ubytovani,

e popis stravovani,

e popis poskytované péce uzivateli socialni sluzby,

e fakultativni ¢innosti,

e misto a ¢as poskytovani sluzby socialni péce,

e vySe thrady a zpisob jejiho placeni,
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e uyjednani o dodrzovani vnitinich pravidel stanovenych Poskytovatelem pro posky-
tovani socialnich sluzeb,

e vypovedni divody a vypoveédni lhity,

e trvani smlouvy,

e podpis uzivatele a podpis poskytovatele. (Vzor smlouvy o poskytnuti sluzby soci-

alni pomoci ve zdravotnickém zafizeni Gstavni péce)

3.3 Prima prace s uzivateli v oblasti poskytovanych socialnich sluzeb a
zjisStovani spokojenosti uzivatelu

Prvotni kontakt zdjemce o socialni sluzbu a poskytovatele socialni sluzby je velmi dilezi-
ty. Dle Chloupkové (2013, s. 21) je pfi jednani se zdjemcem o socidlni sluzbu je dilezité
zjisténi bézného Zivota zdjemce, charakteristika potfeb uzivatele, aby mohlo dojit k jejich
uspokojovani a dalsi specifika. Pribéh jednéni se zdjemcem o socidlni sluzbu je obsahem

standardu ¢. 5 Individualni planovani pribéhu socidlni sluzby.

Obsahem standardu ¢. 5 Individualni planovani pribéhu socidlni sluzby jsou dle ptilohy ¢.

3 k vyhlasce &. 505/2006 Sb., (Cesko, 2006b) nasledujici kritéria:

a) ,, Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla podle druhu a poslani soci-
dlni sluzby, kterymi se ridi planovani a zpiisob prehodnocovani procesu poskytova-
ni sluzby,; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje,

b) poskytovatel planuje spolecné s osobou pritbéh poskytovani socialni sluzby s ohle-
dem na osobni cile a moznosti osoby,

c) poskytovatel spolecné s osobou prubéziné hodnoti, zda jsou naplnovany jeji osobni
cile,

d) poskytovatel ma pro postup podle pismene b) a c) pro kazdou osobu urceného za-
mestnance,

e) poskytovatel vytvari a uplatinuje systém ziskavani a predavani potiebnych informa-

«

cl mezi zameéstnanci o prubéhu poskytovani socialni sluzby jednotlivym osobam.
Vnitini pravidla
Vnitini pravidla jsou zédvazna jak pro uzivatele socialni sluzby, tak pro zamé&stnance. Tyto
pravidla si sepisuje kazdé zatizeni socidlnich sluzeb samostatné. Pfi vytvafeni vnitinich
pravidel vychdzi zatizeni socialnich sluzeb z vyhlasky ¢. 505/2006 Sb. Dle této vyhlasky

vnitini pravidla slouZi jako:
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e prevence proti poruseni zakladnich lidskych prav a svobod uzivatela a postup,

e charakterizuje situace, ve kterych hrozi riziko stietu z4jmu uzivatele a poskytovate-
le sociélni sluzby,

e upravuje piijimani dart,

e poskytuje informace zdjemcim o socialni sluzbu o podminkach a moznostech po-
skytovani socialni sluzby,

e uvadi postup pii odmitnuti zajemce o socialni sluzbu,

e definuje pravidla pro uzavieni smlouvy o poskytnuti socialni pomoci,

e definuje postup planovani poskytovani socialni sluzby a zptisob ptehodnocenti,

e postup evidence dokumentace a zachézeni s dokumenty, tykajicimi se uzivateld so-
cialnich sluzeb,

e pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti uzivatelli socialni sluzby,

e pravidla pro pfijiméni a zaucovani novych pracovnik,

e pravidla pro zjiStovani spokojenosti uzivatelli s poskytovanou socidlni sluzbou.

(Cesko, 2006b)

Stanoveni osobnich cilt a jejich napliiovani

vvvvv r

Stanoveni cill je jeden z nejdulezitéjsich krokt pii planovani pribéhu socidlni sluzby se
zajemcem. Cile se stanovuji kratkodobé a dlouhodobé. Nasledné je sledovano plnéni téchto
cilti uZivateli a jejich zaznamenavani.

Jednou z nejpouzivangjSich metod ke stanoveni cilii je metoda SMART. Tato metoda se

pouziva ne jen v oblasti stanoveni osobnich cild, ale také k cilim firem. Pfimo nazev

SMART v sobé& obsahuje zkratky slov, definujicich oblasti cilt:

e S Specific (specificky) — cil musi byt definovan piesné€, aby bylo mozno ho splnit.

e M Measurable (méfitelny) — schopnost cil zméfit, tedy zjistit, zda byl cil splnén.

A Accepted (akceptovany) — uzivatel sluzby musi cile ptevzit za své.

R Realistic (redlny) — uzivatel musi byt schopen cil realné splnit.

T Timed (Casové ohraniCeny) — cile musi byt splnény v uréitém case. (Prukner,

2014)
Zjistovani spokojenosti uzivateli

Zjistovani spokojenosti ¢i nespokojnosti uzivatelli v domovech pro seniory je jeden z di-

lezitych ukazatell kvality poskytovanych socialnich sluzeb. Nazor samotnych uZivateld je
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pottebny pro poskytovatele socialni sluzby a také pro zaméstnance domova pro seniory,
aby byly zjistény ptipadné nedostatky a mohly tak byt zlepSeny poskytované sluzby. Spo-

kojenost uzivatelii slouzi také jako jakasi zpétna vazba pro personal zatizeni.

Dle Pucka (2005, s. 7 — 8) mizeme spokojenost definovat jako vyjadifeni ndzoru uzivatele
na hodnocenou sluzbu. Neboli hodnoceni sluzby uzivatele podle plnéni jeho pozadavkd.
Me¢teni spokojenosti ¢i nespokojenosti je slozité, souvisi s vinimanim uzivateld, coz se do-
tyka zejména jejich pocitd.

Jak uvadi Malikova (2011, s. 147) zjisStovani spokojenosti uzivatelii socialnich sluzeb je
dalezité z mnoha divodt. Uzivatelé pocituji, ze poskytovatel zafizeni i personal se zabyva
jejich subjektivnimi ndzory, uzivatelé maji ptilezitost k projevim spokojenosti nebo pfi-
padné nespokojenosti a tim také davaji poskytovateli 1 personélu ptilezitost ke zlepSeni
kvality socidlni sluzby. Pomoci zjistovani spokojenosti klientll je poskytovateli sluzby i
personalu poskytovana zpétnd vazba, ktera je dulezita pro jejich sebehodnoceni a dava jim
moznost zlepSeni. V neposledni fadé prispiva zjisStovani spokojenosti nebo nespokojenosti

pracovnikiim managementu.
Vyzkumné Setieni spokojenosti uzivateli a jeho cyklus obsahuje:

1. planovani — co zjist'ujeme, proc€ to zjistujeme a u koho to zjistujeme,

2. provedeni vyzkumu — shromazdéni vysledkli vyzkumu,

3. analyzu — analyza vysledkt a hledani oblasti, ve kterych je tfeba provést zmény ¢i
néjaka opatient,

4. provedeni zmén ¢i opatieni — provedeni zmén ¢i zavedeni opatfeni do b&zné pra-

xe. (Pucek, 2005, s. 19 —20)

Subjektivni vnimani a hodnoceni kvality uZivatele poskytovanych socialnich sluzeb ovliv-
fluje komunikace poskytovatele a oSetfujiciho personalu s uzivatelem. Komunikace je jed-

nim z podstatnych faktort, ovliviiujici spokojenost uzivatele. (Pokorna, 2010, s. 97 - 98)
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II. PRAKTICKA CAST
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4 ZAMERENI VYZKUMU

Vyzkum bakalaiské prace se opira o knihu Miroslava Chrasky — ,, Metody pedagogického
vyzkumu . Pro realizaci vyzkumu bude pouzit dotaznik, ktery mé za ukol zachytit spokoje-
nost ¢i nespokojenost uzivateli domova pro seniory s poskytovanymi sluzbami. Vyzkum
muze slouzit jako zpétnd vazba zaméstnancim v ptimé obsluzné péci, ale také jako podnét
ke zlepSeni poskytovanych sluzeb pro poskytovatele sluzby. Protoze domovy pro seniory
poskytuji svym uzivatelim mnoho sluzeb, pro tento vyzkum byly vybrany konkrétni oblas-

ti poskytovanych socidlnich sluzeb a to oblast prostfedi, stravovani a komunikace.

4.1 Formulace problému

Uroveti kvality poskytovanych socialnich sluzeb miize byt hodnocena mnoha subjekty.
Kazdy subjekt hodnoti kvalitu socidlnich sluzeb z jinych aspektt. Inspekce kvality social-
nich sluzeb hodnoti poskytované socialni sluzby poskytovateli prostiednictvim piedem
danych zékonnych parametrii, které tvoii Standardy kvality socidlnich sluzeb. UZivatel
socialni sluzby, poptipad¢ rodina uzivatele, hodnoti sluzbu zase ze svych hledisek. Spoko-
jenost uzivatele socialni sluzby patii k jednomu z hlavnich indikatort kvality socialni sluz-

by a poskytuje zpétnou vazbu poskytovateli socialni sluzby.

Jak jsou uZivatelé vybraného domova pro seniory spokojeni s poskytovanymi sluz-

bami v oblasti prostredi, stravovani a komunikace?
Na zaklad¢ vyzkumného problému byly stanoveny vyzkumné otazky:

1VO: Jak jsou uzivatel¢ domova pro seniory spokojeni s poskytovanymi sluzbami v oblasti

prostiedi?

2VO: Jak jsou uZivatelé domova pro seniory spokojeni s poskytovanymi sluzbami v oblasti

stravovani?

3VO: Jak jsou uzivatelé domova pro seniory spokojeni s poskytovanymi sluzbami v oblasti
komunikace?

4.2 Cile vyzkumu

Hlavnim cilem vyzkumu je zjistit miru spokojenosti uZzivatelll s poskytovanymi sluzbami

v oblasti prostiedi, stravovani a komunikace v Domové pro seniory v Blansku (SENIOR
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centrum Blansko), dale zjistit vztahy mezi demografickymi udaji uzivatell a jejich spoko-

jenosti s poskytovanymi sluzbami.
Dil¢i cile vyzkumu:

e 7zjistit spokojenost uzivatelll v oblasti prostiedi domova pro seniory,
e 7zjistit, spokojenost uzivateld v oblasti stravovani,

e zjistit, spokojenost uzivatelti v oblasti komunikace.

4.3 Charakteristika souboru

Vyzkumny soubor bude sestaven z uzivateli Domova pro seniory v Blansku (SENIOR
centra). Vstupni kritéria jsou omezena na veék uzivatele nad 60 let a souhlas uzivatele
s vyplnénim a odevzdanim dotazniku. Dotazniky budou rozdany vSem uzivatelim
SENIOR centra, kteti budou v dobé sbéru dat ptitomni a budou s vyplnénim dotazniku
souhlasit. Pomoc s vypliiovanim dotaznikli bude poskytovat vyzkumnik, aby byl vyzkum a
odpovédi respondentti objektivni. Musime také pocitat se situaci, kdy néktefi uzivatelé jsou

hospitalizovani nebo odmitnou dotaznik vyplnit.

4.4 Metoda sbéru dat

K provedeni vyzkumu byl vybran kvantitativni vyzkum, protoZe chceme zjistit ndzory uZi-
vatelll na poskytované socialni sluzby, tedy jejich spokojenost ¢i nespokojenost. Technika
byla zvolena podle potifeby anonymity respondentti, byl tedy zvolen anonymni dotaznik. V
dotaznicich mohou uZivatelé vyjadfit sviij subjektivni nazor a pocit spokojenosti ¢i nespo-
kojenosti s poskytovanymi sluzbami v oblast prostiedi, stravovani a komunikace. Tento
dotaznik je nastrojem pro fizeni kvality poskytovanych socidlnich sluzeb a také slouZzi jako
zpétnd vazba pro poskytovatele socidlnich sluzeb, diky kterému muze uzivatel vyjadfit

svoje pfipominky ¢i ndpady na zlepSeni stavajicich sluzeb.

Pouzity dotaznik byl sestaven autorem bakalaiské prace na zakladé dokumentu Doporuce-
ného standardu pro domovy pro seniory CR, vydaného asociaci poskytovatelii socialnich
sluzeb Ceské republiky. V dotazniku byl zvolen mensi pocet kladenych otazek, jelikoz
respondenti jsou seniofi, tudiz predpokladame, Ze udrzi pozornost krat$i dobu a rychle se
unavi. Dotaznik obsahuje celkem 18 otdzek, otazky byly strukturovany s ohledem na vék
respondenttl, byly tedy voleny jednoduché a srozumitelné otdzky bez pouzivani odbornych

slov €1 vyrazi, aby nedoslo k chybnému porozuméni. Respondentiim, ktefi nejsou schopni
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dotaznik sami vyplnit, bude k dispozici vyzkumnik, ktery je nezavisly a objektivni a bude

respondentim pomahat s vyplilovanim dotazniku.

Dotaznik je rozdélen do 4 Casti. V prvni Casti respondent odpovidd na sociodemografické
udaje formou uzavienych otdzek. Ma vzdy na vybér z vice moznosti. V 2. — 4. ¢asti dotaz-
niku jsou pouzity stejné typy otazek, aby se dotaznik uzivateliim 1épe vyplioval. Otazky
jsou skalové, konkrétné Likertova typu. Stupnice pro hodnoceni spokojenosti byla stano-
vena dle klasického Skolniho znamkovani, kde 1 znamena velmi spokojen/a a 5 znamena
velmi nespokojen/a. Tato stupnice byla zvolena s ohledem na respondenty, jak uvadi Picek
(2005, s. 21) tato hodnotici stupnice je osvédcend, je nejjednodussi a nejsrozumitelnéjsi.
Pokud je klient nespokojen, mtize pod odpovéd’mi uvést, s ¢im presné je nespokojen nebo

co by chtél k dané odpovédi doplnit.

V druhé casti bude respondent odpovidat na otadzky, které se tykaji prostfedi domova a
ubytovani uzivatele v zafizeni. Treti ¢ast dotazniku obsahuje otazky, tykajici se spokoje-
nosti se stravovanim a ¢tvrtd ¢ast dotazniku se vénuje spokojenosti uzivatele s komunikaci

ze strany zatizeni.

4.5 Organizace vyzkumu

Do Seniorcentra bude nejprve podana Zadost o provedeni kvantitativniho dotaznikového
vyzkumu, kterd musi byt schvalena feditelem zafizeni. Déale bude kontaktovana vedouci
useku socialni péce, ktera ma na starost veskeré provadéné vyzkumy v zafizeni. S vedouci
useku socialni péce budou dale domlouvany detaily. Dotazniky budou s uzivateli vyplio-
vany na ne¢kolik etap z diivodu ¢asové narocnosti a dale z divodu poskytnuti pomoci pii

vypliovani.
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5 ZPRACOVANI DAT

Sesbirané udaje z vyplnénych dotaznik budou zpracovany do piehlednych tabulek v apli-
kaci Microsoft Exel. K analyze dat bude pouzit program Microsoft Exel, do kterého budou
sesbirand data z dotaznikli pfepsana a ve kterém bude pomoci statistickych funkci vypoci-

tana absolutni cetnost, relativni Cetnost, aritmeticky primér a smérodatna odchylka.

V nasledujici kapitole budou analyzovany a vyhodnoceny udaje, ziskané pomoci dotazni-
kového Setfeni, kterého se zacastnilo celkem 67 respondentli, Vyhodnoceni sociodemogra-

fickych udajt

Zatizeni ma celkem 150 uzivateli. Vyzkumu se zcastnilo celkem 67 respondentd, 10 re-
spondentl nebylo v dobé vyzkumu ptitomnych v zafizeni a 63 uzivateld patii do oddélené
Casti zafizeni, tedy do zafizeni se zvlaStnim rezimem. Tito uzivatelé byly vylouceni ihned

na pocatku vyzkumu, protoze data od nich ziskana by nebyla objektivni.

S ohledem na vybér pohlavi v tabulce udavame absolutni a relativni ¢etnost. Z celkového

poctu 67 respondentli se vyzkumu zacastnilo celkem 29 muzi (43 %) a 38 Zen (57 %).

Tabulka 5. Pohlavi respondentii

Pohlavi re- Absolutni ¢etnost Relativni ¢etnost
spondentii (%)
Muz 29 43
Zena 38 57
Celkem 67 100

Vékové kategorie respondentil byly vytvoteny dle rozdéleni stafi podle Svétové zdravot-
nické organizace WHO. Byly tedy vytvoreny celkem 3 v€kové kategorie. Z vySe uvedené
tabulky vyplyva, ze se vyzkumu ztc¢astnilo 18 respondentli ve véku 60 — 74 let (27 %), 30
respondentt ve véku 75 — 89 let (45 %) a 19 respondentii ve véku 90 let a vice (28 %).

Tabulka 6. Vék respondentii

Vékova kate- Absolutni ¢et- | Relativni ¢etnost (%)

gorie nost

60 — 74 18 27
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75 -89 30 45
90 a vice 19 28
Celkem 67 100

Délka pobytu respondentti byla rozd€lena do 4 kategorii. Z vyse uvedené tabulky vyplyva,

ze 14 respondentli pobyva v zatizeni méné nez 1 rok (21 %), 19 respondentti pobyva v

zafizeni 1 — 3 roky (28 %), 23 respondentl pobyva v zatizeni 4 — 7 let (34%), 11 respon-

dentl pobyva v zafizeni 7 let a vice (17 %).

Tabulka 7. Délka pobytu v zarizeni

Délka pobytu | Absolutni ¢etnost | Relativni cetnost (%)
méné nez 1 rok 14 21
1 -3 roky 19 28
417 let 23 34
7 let a vice 11 17
Celkem 67 100

Oblast ¢. 1: spokojenost uzivateli s prostiredim

Oblast prostiedi je dale rozdélena na spokojenost uzivateld s prostfedim a spokojenost uzi-

vatell s objektem.

a) Ubytovani

(@]

. 4 spokojenost s vybavenim

Cx Cx

[@X3

. 5 spokojenost s moznostmi vlastniho nabytku
. 6 spokojenost s poc¢tem lizek na pokoji

. 7 moznost regulace teploty na pokojich
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Tabulka 8. Analyza oblasti ubytovani

Spokojenost s ubyto- MoZnosti odpovédi Aritmeticky Smérodatna od-
vanim 11213145 prumér otazek chylka

otazka ¢. 4 32 125 |5 |3 |2 |1,78 0,98

otazka ¢. 5 40 (16 |11 {0 |0 |[1,57 0,76

otazka ¢. 6 25 130 (10 |2 |0 |1,74 0,79

otazka ¢. 7 48 (12 17 |0 |0 |1,39 0,67

Graf 1. Spokojenost s ubytovanim

Spokojenost s ubytovanim

Aritmeticky prdmér

0 T T T 1
otdzka¢.4 otazka¢.5 otazkac.6 otazkac.7

Z vySe uveden¢ tabulky a grafu vyplyvaji nasledujici udaje. Respondenti hodnotili spoko-
jenost s vybavenim s primérem 1,78. Dale hodnotily spokojenost s moZnosti vl1lastniho
nabytku, coZ vyhodnotili s primérem 1,57. Spokojenost s poctem lizZek €inila aritmeticky
pramér hodnoceni jako 1,74 a nejlépe hodnocena byla moznost regulace teploty na poko-

jich, ktera byla hodnocena v praméru 1,39.

b) Objekt

Cx

. 8 spokojenost s prostorem pro duchovni programy (kaple)

Cx

. 9 spokojenost s mnozstvim zelené v interiéru zatizeni

[@X3

. 10 spokojenost s Cistotou prostiedi zatizeni
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Tabulka 9. Analyza spokojenosti s objektem

Spokojenost s objek- MoZnosti odpovédi Aritmeticky Smérodatna od-

tem prumér otazek chylka

1|12 3|45

otazka €. 8 37 118 {12 |0 |0 |1,63 0,78
otazka ¢. 9 48 |14 |4 |1 |0 | 1,37 0,67
otazka ¢. 10. 47 118 |2 |0 |0 |1,33 0,53

Graf 2. Spokojenost s objektem

Spokojenost s objektem

Aritmeticky primér

otdzka ¢. 8 otdzka ¢. 9 otézka ¢. 10

Druhou ¢4st oblasti prostiedi tvofila spokojenost s celym objektem. Tato oblast byla hod-
nocena velmi pozitivné. Spokojenost s prostorem pro duchovni kaple byla uzivateli hodno-
cena v praméru 1,63. Velmi dobfe byla hodnocena otazka €. 9, tedy spokojenost s mnoz-
stvim zelené v interiéru zafizeni. Otazka €. 10 byla taktéZ velmi dobfe hodnocena a to

v pruméru 1,33.

Oblast ¢. 2: Spokojenost uzivatela se stravovanim

¢. 11 spokojenost s moznosti vybéru z vice jidel

Cx

. 12 spokojenost s nabidkou népoji

[@X

. 13 spokojenost se studenymi veceifemi

[@X

. 14 spokojenost s teplymi vecefemi
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Tabulka 10. Analyza spokojenosti se stravovanim

Spokojenost se stra- MozZnosti odpovédi Aritmeticky Smérodatna od-
vovanim 11213145 prumér otazek chylka
otazka ¢. 11 31 {33 |2 (1 |0 |L60 0,63
otazka ¢. 12. 21 |29 (12 |5 |0 |2,01 0,90
otazka ¢. 13 18 130 |14 |5 |0 |2,09 0,88
otazka ¢. 14 51|16 |0 [0 |0 |1,24 0,43

Graf 3. Spokojenost se stravovanim

Spokojenost se stravovanim

otdzka ¢. 11

otdzka ¢. 12

otdzka ¢. 13

otazka ¢. 14

Aritmeticky primér

Dale byla hodnocena spokojenost uZivatelll se stravovanim. Stravovani je velmi dileZitou

zakladni Zivotni potiebou, od které se potom odviji také spokojenost uzivateld. S moznosti

vybéru z vice jidel jsou uzivatelé spokojeni v priméru 1,6. Nabidku napoji hodnotili uzi-

vatelé v priméru 2,01. Nejhtife z celé oblasti byla hodnocena otdzka ¢. 13, tedy spokoje-

nost se studenymi vecefemi. Posledni otdzka z oblasti stravovani byla hodnocena prime-

rem 1,24.

Oblast ¢. 3: Spokojenost uzivateli s komunikaci

¢. 15 spokojenost s pravidelnym zpravodajem organizace (soviny)
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Cx

. 16 spokojenost s predavanim aktuélnich informaci

Cx

. 17 spokojenost s pravidelnymi setkanimi s vedenim

(@3

. 18 spokojenost s individualnimi rozhovory s pracovniky

Tabulka 11. Spokojenost s komunikaci

Spokojenost s komu- MoZnosti odpovédi Aritmeticky Smérodatna od-
nikaci 1 T273 45 prumér otazek chylka

otazka €. 15 25 126 (15 |1 |0 |1,88 0,81

otazka €. 16 42 119 |5 |0 |1 1,49 0,77

otazka ¢. 17 32 120 (14 |1 |0 |1,76 0,84

otazka €. 18 40 |22 |5 |1 |0 |148 0,64

Graf 4. Spokojenost s komunikaci

Spokojenost s komunikaci

Aritmeticky prdmér

otazka ¢. 15 otazka ¢. 16 otazka ¢. 17 otazka ¢. 18

Jako posledni byla hodnocena oblast komunikace ze strany zafizeni. Spokojenost s pravi-
delnym zpravodajem organizace, v SENIOR centru nazyvanych jako Soviny, byla v pri-
méru 1,88. Spokojenost s pfedavanim aktualnich informaci ze strany zatizeni byla hodno-

cena v prumeéru 1,49. Dale byla hodnocena spokojenost s pravidelnym setkavanim s vede-
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nim, kterd byla vyhodnocena v priméru ¢islem 1,76 a jako posledni byla hodnocena spo-

kojenost s individualnimi rozhovory s pracovniky, vyhodnocend v praméru Cislem 1,48.

5.1 Komentare a pfipominky uzZivatela

Uzivatelé zatizeni méli moznost pod kazdou oblasti uvést komentat ¢i n¢jakou piipomin-

ku. Tyto komentéfe a pfipominky jsou uvedeny nize.
Oblast ¢. 1 — Spokojnost s prostiedim zarizeni

Celkem 12 uzivateld uvedlo, ze velkost jejich pokoje je velmi mald, coz omezuje také
moznost vlastniho nabytku a taktéz vybaveni pokoje. Dale 5 uzivatelti uvedlo, Ze nemaji
moznost regulace teploty na pokoji, protoze u radiatoru je lizku a pies lizko se k regulaci

nedostanou, proto regulaci teploty nevyuzivaji a teplotu maji nastavenou stéle stejn¢.

Uzivatelé pifi vypliovani dotazniki slovné hodnotili velmi dobfe mnoZstvi kvétin
v interiéru, pfed rokem bylo vybudovano arboretum s velkym mnozstvim kvétin ve vstupni
hale, kde mnoho uzivateli poseddva. Dale uzivatelé slovné velmi chvalili Cistotu

v zafizeni.
Oblast ¢. 2 — Spokojenost se stravovanim

U této oblasti 8 uzivateld uvedlo, Ze jim nevyhovuje nabidka népojt, proto jim rodina ku-
puje vlastni népoje. 5 uzivatelii zatizeni uvadi, Ze studenou vecefi témet nejedi a Ze jim
rodiny poptipadé donesou né&jaké jidlo, protoze studené vecefe nejsou chutné a Casto se
opakuji.

Oblast ¢. 3 — Spokojenost s komunikaci

U dané oblasti uvedli celkem 3 uzivatelé, Ze tzv. soviny, neboli zpravodaj organizace, je
vydavam velmi ziidka a je poskytovan pouze za poplatek. Dale 5 uzivatelli zafizeni uved-

lo, Ze jsou velmi spokojeni s individualnimi rozhovory s pracovniky a s celkovou komuni-

kaci ze strany zafizeni.

5.2 Shrnuti vysledki vyzkumu

Cile bakalaiské prace byly zaloZeny na zdklad¢ prizkumu v jednom z pobytovych zatizeni,
poskytujicich pobytové socialni sluzby, konkrétné se jednalo o SENIOR centrum Blansko.

Cely vyzkum byl postaven na nazoru uZivateli SENIOR centra Blansko na poskytované
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sluzby v oblasti prostfedi, stravovani a komunikace. Cilem bylo zjistit, jak jsou uzivatelé

spokojeni s poskytovanymi sluzbami v téchto vybranych oblastech.

Oblast prosttedi hodnotili uzivatel¢ kladn€, s nabizenymi sluzbami jsou spokojeni. Nejmé-
n¢ byly spokojeni s vybavenim pokoje a dale s poctem ltizek na pokoji, coz muze souviset
s nékterymi komentari, ze pokoje jsou pfili§ malé a proto miize byt vybaveni pokoje horsi,
nez u vétsich pokoju. Dilezitym zjisténim bylo, Ze jsou ale celkové uzivatelé spokojeni
v oblasti prostiedi. Velmi kladné hodnotili uzivatelé Cistotu v zafizeni a mnozstvi zelené
v interiéru zafizeni. D4 se tedy fici, ze jsou celkoveé uzivatelé spokojeni s prostiedim zafi-
zeni. Praimérné hodnoceni celé oblasti prostiedi, které se sklada z oblasti ubytovani a dale
z oblasti celého objektu zatizeni, dosahuje primérného hodnoceni 1,54, tedy uzivatelé jsou

spokojeni.

V oblasti stravovani byly uzivatelé¢ nejméné spokojeni, ale i tak dosahuje primérné hodno-
ceni této oblasti 1,74. Nejméné byli uzivatelé spokojeni s nabidkou napoju a se studenymi
vecetemi. 5% uzivatelll uvadi, ze nabidka napoju je velmi mala a proto jim rodina obstara-
va vlastni napoje. U studenych veceti 3% uZivatelli uvadi, Ze jim studené vecetfe nechutnaji

a proto jim taktéz rodina dovazi vlastni vecefi.

Oblast komunikace byla hodnocena primérem 1,65, coz ukazuje, Ze klienti jsou spokojeni
s komunikaci ze strany zafizeni. Nejlépe bylo uZivateli zatizeni hodnoceno predavani aktu-
alnich informaci a individualni rozhovory s pracovniky, které dosahli priméru 1,49 a 1,48.
Celkem 2% respondentli uvedli, Ze zpravodaj organizace je vydavan velmi zfidka a je zpo-
platnén. 3% respondentl uvedlo v komentéfich, ze jsou velmi spokojeni s individualnimi

rozhovory s pracovniky a s celkovou komunikaci ze strany zatizeni.

Celkové tedy mizeme uvést, Ze nejvice jsou uzivatelé SENIOR centra spokojeni v oblasti
prostedi, poté s oblasti komunikace a na poslednim misté v oblasti stravovani. I tak ale
hodnoceni uZzivatelli dopadlo velmi dobfe, se vSemi zkoumanymi oblastmi jsou uZivatelé

spokojeni.

5.3 Doporuceni

Ke zvySeni spokojenosti uzivateld a tim také zvySeni kvality poskytovanych socialnich
sluzeb v SENIOR centru Blansko by mohly pfispét ndsledujici doporuceni. V oblasti stra-

vovani by dle komentait uZzivatelé jisté uvitali vétsi vybér napojli, aby jim rodinni piislus-
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nici nemuseli kupovat vlastni népoje. Dale by jisté uzivatelé uvitali obménu studenych

vecefi, u kterych nebyly tolik spokojeni, jako u veceti teplych.

V oblasti prostiedi bych doporucila jisté zvétSeni pokojti, poptipade u viceliizkovych poko-
jb odeprat urcity pocet lizek, aby byl prostor vétsi a zvyseni kapacity jednoltizkovych po-
koji. Tim by se také zvysila spokojenost uzivatelii s vybavenim a jist¢ by si také mohli
pokoj vice zatulnit vlastnim nabytkem a vybavenim, aby se citili vice jako doma.

V oblasti komunikace bych doporucila poskytovat uzivatelim zpravodaj organizace bez-
platn¢. Uzivatelé popiipad¢ jejich rodinni piislusnici by si tak zpravodaj jist¢ piecetli a

zvysila by se 1 jejich informovanost o chystanych udélostech zatizeni.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 44

ZAVER

Bakalatska prace se vénovala spokojenosti uzivatelli s poskytovanymi sluzbami v domo-
vech pro seniory. Teoreticka ¢ast byla zpracovana tak, aby byla vhodnym tivodem 1 pod-
kladem pro ¢ast praktickou. Cést teoreticka obsahuje zakladni informace z oblasti kvality
socialnich sluzeb a zpisobt méfeni kvality socialnich sluzeb, déle specifika obdobi stafi a
starnuti, kterd jsou dulezita pro charakteristiku potteb seniorii. Potieby seniort jsou jednim
z ukazatel kvality socidlnich sluzeb. Posledni kapitola se vénuje domoviim pro seniory,
poskytovanym sluzbam pro seniory a jejich charakteristice. Na zaklad¢ teoretické ¢asti byl
poté realizovan kvantitativni vyzkum formou dotaznikového Setieni, ktery slouzil k ziskani
pottebnych informaci a k analyze a zpracovani vysledkl a cili bakalatské prace. Pomoci
ziskanych dat byly zodpovézeny vyzkumné otdzky a bylo tak dosazeno stanovenych cil
prace. Na konci bakalafské prace je poté uvedeno celkové shrnuti vysledkd, tady spokoje-
nost uzivatelii socidlnich sluzeb SENIOR centra v Blansku s poskytovanymi sluzbami v

oblasti prostredi, stravovani a komunikace.

Dtvodem k vytvofeni teoretické a praktické casti bakalaiské prace byla aktualnost tématu
kvality socialnich sluzeb v domovech pro seniory a snaha pfiblizit problematiku kvality
socialnich sluzeb v domovech pro seniory a problematiku spokojenosti uzivatelti téchto
zafizeni. Cilem vytvofeni této bakalaiské prace bylo zjisténi ndzoru uZivateli na poskyto-
vané sluzby v oblasti prostiedi, stravovani a komunikace a tak zjisténi celkové spokojenos-

t1 €1 nespokojenosti uzivateld.

Oblast poskytovani socidlnich sluzeb a spokojenost uzivateld socidlnich sluzeb je dnes
velmi aktudlnich tématem pro diskuzi. Vyzkumu se zucastnilo celkem 67 respondentd,
tedy 67 uzZivateli SENIOR centra Blansko. Dle naSich vysledkl se ukéazalo, Ze uZivatelé
SENIOR centra v Blansku jsou s poskytovanymi sluzbami v oblasti prostfedi, stravovani a
komunikace spokojeni, coz je také ukazatelem kvality poskytovanych socialnich sluzeb.

Primérné hodnoceni vSech oblasti doséhlo vysledku 1,62, coz je velmi dobré.

Oblast prostiedi hodnotili uzivatelé primérnou znamkou 1,54, coz ukazuje na jejich spoko-
jenost. UZivatelé maji k dispozici zédkladni vybaveni pokojli a maji mozZnost si pokoj dovy-
bavit vlastnim nabytkem a tak ho také zatulnit. Dale maji uzivatelé moznost regulovat si
teplotu na pokoji a k dispozici maji malou kaplicku. Uzivatelé jsou velmi spokojeni

s mnozstvim zelen¢€ v zafizeni i s ¢istotou, kterou hodnotili velmi dobie.
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Oblast stravovani hodnotili uzivatelé primérnou zndmkou 1,74. Tato oblast byla uzivateli
nejhtife hodnocena, ale i tak dosahla dobrého hodnoceni, které ukazuje, Ze jsou uzivatelé se
stravovanim spokojeni. UZivatelé maji moznost vybéru z jidel 1 napoju, stiidaji se jim teplé
a studené vecete. Nejméné byli uzivatelé spokojeni s nabidkou népoji a se studenymi ve-

Cefemi, které také komentovali.

Oblast komunikace byla hodnocena primérnou zndmkou 1,65. Zatizeni vydava 1x z 3 mé-
sice zpravodaj, nazvany Soviny, ktery ej uzivatelim poskytovan za poplatek 5 K¢. Uziva-
telé se mohou sami rozhodnout, zda si zpravodaj koupi. Dale jsou uzivatelé informovani o
aktualitach na nasténkéch a ve vytahu. Organizace se snazi také potadat pravidelna setkani
s vedenim zafizeni a s uzivateli a v neposledni fadé¢ vede socidlni pracovnik s uzivateli

individudlni rozhovory o jejich spokojenosti ¢i nedostatcich.

Ve shrnuti byla déale uvedena doporuceni pro zvySeni spokojenosti uzivatell ve vSech tiech
oblastech poskytovanych sluzeb a tim také zvySeni kvality téchto sluzeb. Zdejsimu vybra-
nému zafizeni domova pro seniory zéalezi na nazorech uzivateld, protoze spokojenost uzi-
vatell je dobrym piedpokladem k tomu, aby si i nadale zatizeni udrzelo sou¢asnou kvalitu
sluZzeb a zejména spokojenost uzivatelll. SENIOR centrum Blansko ma dle pozitivnich

vysledkd vyzkumu vhodné predpoklady udrzet si i nadale spokojenost uzivateli.
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PRILOHA PI: ZADOST O PROVEDENI KVANTITATIVNIHO
VYZKUMU

SENIOR centrum Blansko, p.o.
Be. Rudolf Krejéit, feditel

Pod Sanatorkou 2363/3
Blansko 678 01

Lucie Siritkova

Z4dost o provedeni kvantitativniho vyzkumu pomoci dotazniku

Dobry den,

obracim se na Vs se Zadosti o provedeni kvantitativniho vyzkumu metodou dotazniku vlastni
konstrukce ve Va3em zafizeni. Jsem studentkou III. ro¢niku Univerzity Tomase Bati ve Zling,
oboru Socidlni pedagogika. Tento dotaznik bude slouZit pro G¢ely mé bakalaiské, téma mé
prace je: ,, Kvalita socidlnich sluZeb v domovech pro seniory. Cilem mé bakaléfské price je
zjistit, jak hodnoti uZivatelé domova pro seniory poskytované sluZby v oblasti prostiedi,

stravovani a komunikace,

Dé&kuji za vstficnou spolupréci
S pozdravem
Lucie Sirlitkova

() a
SENIOR [E[‘!TRUM BLANSKO

r 14 ¢ Pod Sanatorkou ?"C.: 3, B/a 0l Blansko
SP"'GVEdemm 'if:!f'i'kﬂmﬂ souhlasim, 1el.: 515 410 <_u N roseradi

Be. Rudola Cif

feditel SENIOR centra Blansko, p.o.

V Blansku, dne 1. 3. 2017
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PRILOHA P II: DOTAZNIK

Dotaznik spokojenosti uzivateli SENIOR centra

Vazeni uzivatelé zafizeni,

jmenuji se Lucie Sirtickova a jsem studentkou Univerzity Tomase Bati ve Zling, obor soci-
alni pedagogika, III. ro¢nik. Chtéla bych Vés pozadat o vyplnéni dotazniku, ktery slouzi
pouze k vyzkumnym uceliim mé bakaléiské prace s nazvem ,,Kvalita socidlnich sluzeb v

domovech pro seniory . Dotaznik ma za ukol zjistit, jak jste spokojeni s poskytovanymi

socialnimi sluzbami v oblasti prostfedi, stravy a komunikace. Dotaznik je zcela anonymni.
Prosim kiizkem oznacte vzdy pouze jednu odpoveéd'.

Dé&kuji Vam za Vs Cas, ochotu a spolupraci.

1. Pohlavi:
a) muz
b) zena
2. Vék:

a) 60 let — 74let
b) 75 let— 89 let

c) 90 let a vice

3. Jak dlouho v zaFizeni Zijete?
a) méné nez 1 rok
b) 1rok—3roky
c) 4roky—7let
d) 7letavice

Do pftisluSného okénka prosim zaznacte kiizkem na stupnici 1-5 miru Vasi spokojenosti ( 1
- velmi spokojen/a, 2 — spokojen/a, 3 — ani spokojen/a, ani nespokojen/a, 4 — nespoko-

jen/a, 5 — velmi nespokojen/a).

Spokojenost s ubytovanim:




4. spokojenost s vybavenim pokoje 1 2 3 4 5

5. spokojenost s moznosti vlastniho nabytku 1 2 3 4 5
6. spokojenost s poctem liizek na pokoji 1 2 3 4 5
7. moznost regulace teploty na pokojich 1 2 3 4 5

V piipadé nespokojenosti, uved'te, co se Vam nelibi, co byste chtél/a zlepsit

Spokojenost s objektem:
8. spokojenost s prostorem pro duchovni programy | 1 2 3 4 5
(kaple)
9. spokojenost s mnozstvim zelené v interiéru do- 1 2 3 4 5
mova
10. spokojenost s Cistotou prostiedi domova 1 2 3 4 5

V ptipadé€ nespokojenosti, uved’te, co se Vam nelibi, co byste chtél/a zlepsit

Spokojenost se stravovanim:
11. spokojenost s moznosti vybéru z vice jidel 1 2 3 4 5
12. spokojenost s nabidkou napoji 1 2 3 4 5
13. spokojenost se studenymi vecefemi 1 2 3 4 5
14. spokojenost s teplymi vecetemi 1 2 3 4 5

V piipadé nespokojenosti, uved'te, co se Vam nelibi, co byste chtél/a zlepsit



Spokojenost s komunikaci ze strany zarizeni:

15. | spokojenost s pravidelnym zpravodajem organi- 1 2 3 4 5

zace (soviny)

16. | spokojenost s pfedavanim aktualnich informaci 1 2 3 4 5

17. | spokojenost s pravidelnymi setkdnimi s vedenim | 1 2 3 4 5

18. | spokojenost s individudlnimi rozhovory s pra- | 1 2 3 4 5
covniky

V ptipad€ nespokojenosti, uved’te, co se Vam nelibi, co byste chtél/a zlepsit



