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ABSTRAKT

Tato diplomova prace si bere za cil identifikovat kvalitu poskytovanych sluzeb Charitni
pecovatelské sluzby, jejimz zfizovatelem je Oblastni charita Kromé&fiz. V teoretické Casti
prace jsou vymezeny pojmy souvisejici stouto problematikou. Prvni je vénovana
sociadlnim sluzbadm a jejich ¢lenéni, kapitola druhd je vénovéana pojmu kvalita a to jak
obecné, tak kvalit¢ v socidlnich sluzbach. PeCovatelskou sluzbou, jejim vyznamem
Vv dnesni dob¢ 1 v historii, se zabyva kapitola treti. Posledni kapitola teoretické Casti

diplomové prace seznamuje s konkrétni peCovatelskou sluzbou, jiz je prace vénovana.

V praktické ¢asti diplomové prace jsou kvantitativnim zpisobem ovérovany zvolené znaky
kvality dotazovanim na spokojenost se sluzbou samotnych uzivatelti Charitni pecovatelské
sluzby a jejich blizkych a rodinnych pfislusniki. Ziskané nazory jsou nasledné porovnany.
Dalsim krokem k ovéteni kvality sluzby je také analyza Knihy pféani a stiznosti sluzby.

Zjisténi jsou zaveérem diplomové prace zpracovany prostiednictvim SWOT analyzy.

Kli¢ova slova: socialni sluzby, kvalita, standardy kvality socialnich sluzeb, pecovatelska

sluzba, uzivatel socialni sluzby, socialni pracovnik, pracovnik v socidlnich sluzbach.



ABSTRACT

This thesis aims to identify the quality of services provided charity care services, whose
founder is a regional charity Kroméfiz. In the theoretical part of the thesis related to this
issue. The first is devoted to social services and their classification, the second chapter is
devoted to the concept of quality, both in general and in the quality of social services.
Nursing, its meaning nowadays and in fact, discussed in Chapter Three. The last chapter of
the theoretical part of the thesis introduces a specific nursing home, which is devoted to
work.

In the practical part of the thesis are quantitatively verified quality features selected
respondents on satisfaction with the service users themselves Charity care services and
their families and dependents. Opinions obtained are then compared. The next step to
verify the quality of service is also an analysis of Suggestions and complaints service. The
findings of the thesis are finally processed through the SWOT analysis.

Keywords: social services, quality, standards for quality of social services, home care

services, user of social services, social worker, worker in social services.
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UvVOD

V disledku neustale se snizujici porodnosti obyvatelstvo starne, coz se jednoznacné
podepisuje na demografickém obrazu celé republiky. Nase pozornost se tak casto obraci
k rodinam a volame pro podporu porodnosti. Musime vSak fesit i situaci jiz vzniklou a to
podporou rodin, které v domacnosti pecuji o ¢lena ¢i ¢leny rodiny v dichodovém véku se
snizenou sobéstacnosti, tedy seniory. Obrovské pracovni vytizeni, konzumni zptisob Zivota
a celkové naroky na nas dnesni dobou kladené, jdou casto ruku v ruce s nemoznosti
postarat se o star$i ¢leny v rodiné a nedafi se nam zajistit jejich doziti v domacim prostredi.
Nedostava se nam casu, zvazujeme nad uspokojenim narokl naSich déti a péci o staré
rodice. Zodpovédnost za tuto péci vSak jiz od dob moderni spolecnosti pievzal stat, jenz
situaci fesil hromadnym umistovanim seniorti do pobytovych typt sluzeb. Pomalu se tento
jev staval standardem, ale v soucasnosti je cilem socidlnich sluzeb jejich
deinstitucionalizace. V oblasti péCe o seniory i osoby se zdravotnim postizenim by tedy
logicky mély stale ¢astéji intervenovat terénni socialni sluzby, jako je peCovatelska sluzba,

domaci zdravotni péCe, ptipadné osobni asistence.

PecCovatelska sluzba, jez je stfedem zajmu této diplomové prace, vzdy patiila
K nejrozsifendjsim socialnim sluzbam v CR. Dokonce i v obdobi pted sametovou revoluci,
kdy byly jakékoli socidlni problémy prezentovany jako vydobytek kapitalismu, byla
uznavana jeji potfebnost. Dnes se navracime k napliiovani vyznamu pecovatelské sluzby,
atim je zejména zachovani moznosti Zivota seniortt a osob se zdravotnim postizenim ve
své domécnosti, vedouci k doziti v divérné znamém socidlnim prostiedi ¢i dopomoci
k prodlouzeni doby, kterou mohou tyto osoby doma prozit. Kazdy z nas se s ptibyvajicim
vékem do riizné miry stane jednou zavislym na pomoci druhého, proto je natolik dileZité,
aby sit’ kvalitnich pecovatelskych sluzeb pokryvala celou republiku a nebyla tak dostupna
jen obyvatelim velkych mést a jejich nejbliz§iho okoli. Aby i seniofi ¢i zdravotné postiZeni
v malych obcich méli moznost vyuzit této pomoci a mohli dozit distojné tam, kde prozili
cely zZivot a zanechali kus sebe. Aby pro né nebyl na sklonku Zivota tou jedinou volbou
odchod do mist, kde to neznaji, kde jsou nuceni Zit s dalSimi desitkami spoluobyvatel bez
ohledu na jejich dosavadni zpisob Zivota, jejich zvyky, zajmy, vzdélani, a to do domovt
pro seniory a podobnych zafizeni. Pfesto, Ze se podminky v téchto domovech postupné
stavaji dustojnéj$imi, a pfihlizi se na individualni pozadavky obyvatel domova, ptechod do
takovéhoto zafizeni je pro Cloveéka seniorského veéku takovou psychickou zatézi, ze se

Casto nedokaze na prostiedi adaptovat nebo jen ¢astecné.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 12

Kwvalita socialni sluzby, jako hlavni téma této diplomové préce, je pojem, jenz je neustalym
hnacim motorem a stfedem zajmu nejen vSech =zfizovatell, vedoucich
pracovnikd, Vv idedlnim pfipad¢ i vSech pracovniku, ktefi danou socialni sluzbu tvofi.
V pecovatelské sluzbé tomu neni jinak. Tato terénni ¢i ambulantni socidlni sluzba byla na
spokojenosti uzivateld, ktera je jednim z hlavnich ukazateld kvality poskytovanych sluzeb,
vzdy zavisla. V pecovatelskych sluzbach dochazelo jako v prvnich sluzbach viibec
Kk planovani sluzby tak, aby vyhovovala co nejlépe poticbam daného uZivatele, i kdyz
nebylo individualni planovani pied rokem 2007 upraveno zakonem. Je to dano specifiky
této sluzby, kdy péce a podpora je poskytovana zejména terénni formou, pracovnici
pecovatelskych sluzeb dochdzeji do domécnosti uzivatelti, vstupuji do jejich soukromi
a stavaji se soucasti bézného Zzivota uzivatell sluzby. S novym Ziakonem o socidlnich
sluzbach 108/2006 Sb. byly mnohé povinnosti poskytovatele socialnich sluzeb pravné

zakotveny, coz je krokem k zajisténi kvality sluzeb obecné.

Jelikoz je zvySovani kvality sluzby odrazejici se ve spravném nastaveni a dodrzovani
jednotlivych standardli kvality socidlnich sluzeb neustilym procesem, bylo pro tuto
diplomovou praci zvoleno pravé toto téma, s cilem zjistit jaké jsou rozdily v nazorech
respondentti na kvalitu poskytovanych sluzeb Charitni pecovatelské sluzby Oblastni
charity Krométiz. Cilem teoretické c¢asti diplomové prace, kterd je rozdélena do Ctyf
hlavnich kapitol, je vymezit zakladni souvisejici pojmy, piedstavit uvedenou socialni
sluzbu, jedna z kapitol je vénovana pojmu kvalita, a to jak obecné, tak kvalité v socialnich
sluzbach. Prakticka cast prace je zaméfena na samotné hodnoceni kvality poskytovanych
sluZzeb. Po nastudovéani odborné literatury, vyuZité v teoretické Casti prace, byly stanoveny
indikatory kvality této socidlni sluzby, které byly posuzovany. Jako prostiedek
K posouzeni téchto znakd kvality bylo pouzito anonymnich dotaznikd pro uzivatele
Charitni pecovatelské sluzby a jejich rodinné pfislusniky ¢i osoby blizké. Jednim
z indikatort kvality je také vedeni knihy pfani a stiznosti, soucasti praktické ¢asti je tedy
i jeji obsahova analyza. PloSné posouzeni znakt kvality sluzby wuzivateli Charitni
pecovatelské sluzby a jejich blizkymi poslouzilo jako zéasadni nastroj potiebny ke
zjistovani kvality této socidlni sluzby. VSechna zji§téni jsou zavérem pouZita a zpracovana
prostiednictvim analyzy SWOT. Zavéry a doporuceni, jez jsou vysledkem vyzkumného
procesu, jsou pro pracovni tym Charitni peCovatelské sluzby, jehoz jsem soucasti, jednim

z ukazatell kvality a odrazovym mustkem pro zvySovani kvality sluzby.
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. TEORETICKA CAST
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1 SOCIALNI SLUZBY

Legislativni oporou socialnich sluzeb v Ceské republice je jiz uvodem zmifiovany zakon
¢. 108/2006 Sh. o socialnich sluzbach a provadéci vyhlaska ¢. 505 taktéz z roku 2006, jez
prosla novelizaci a od 1. 1. 2012 je pozménéna vyhlaskou ¢. 391/2011 Sb. o provedeni
nékterych ustanoveni zdkona o socidlnich sluzbach, ve znéni pozd¢jsich predpisii. Zakon
upravuje zejména podminky poskytovani pomoci a podpory prostfednictvim socidlnich
sluzeb, pfispévku na péci apiedpoklady pro vykon povolani socialnich pracovnika

a pracovnikl Vv socialnich sluzbach.

V zakon¢ o socidlnich sluzbach jsou socidlni sluzby definovany nasledovné: ,,¢innost nebo
soubor Cinnosti podle tohoto zdkona zajiStujicich pomoc a podporu osobdm za ucelem

socialniho za¢lenéni nebo prevence socialniho vylougeni®. (Cesko, 2006, § 3)

Definici $irSiho, nadrezortniho pojeti uvadi napiiklad Matousek a kol. (2007, s. 9):
»Socialni sluzby jsou poskytovany lidem spolecensky znevyhodnénym, a to s cilem zlepsit
kvalitu jejich Zivota, pfipadné je v maximalni mozné mife do spolecnosti zaclenit, nebo
spolecnost chranit pred riziky, jejichz jsou tito lidé nositeli. Socialni sluZzby proto
zohlediuji jak osobu uzivatele, tak jeho rodinu, skupiny, do nichz patfi, pfipadné zajmy

Sir§iho spolecenstvi.*

Systém socidlnich sluzeb po roce 1989 upousti od institucionalni povahy, management
pobytovych socialnich sluZeb se nesoustiedi jiz jen na kvalitu ubytovani, zvySuje se podil
uzivateld sluzeb na rozhodovani, cely systém socialnich sluzeb je ovlivnén principy
ochrany lidskych prav a zachovani diistojnosti spolu s individudlnim piistupem k uzivateli.
Ridici a koordina¢ni ¢innost na tiseku socialni péée a sluzeb byla ponechana v kompetenci
MPSYV a startuje proces transformace a deinstitucionalizace pobytovych zatizeni socialnich

sluzeb. (Cémsky, Sembdner a Krutilova, 2011, s. 10-15)

Zakladni zasady zékona €. 108/2006 o socialnich sluzbach jsou uvedeny, jak uvadi napf.

Krutilova, Camsky a Sembdner (2008, s. 26) zejména v jeho § 2:

— ,,bezplatné socialni poradenstvi pro kazdého

— zachovani lidské dastojnosti a respekt klidskym a obcanskym pravim
a opravnénym zajmim

— individudlni pfistup

— aktivizace k samostatnosti
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— podpora pfi zakotveni v pfirozeném socialnim prostiedi
— rovnopravnost

— dobrovolnost.*

Zameéry zékona napliiuji také nové instituty, jsou jimi: piispévek na péci, registrace
poskytovatele, smlouva o poskytovani socidlnich sluzeb, standardy kvality socidlnich
sluzeb, fyzické osoby jako poskytovatelé¢ sluzeb a inspekce poskytovani socialnich

sluzeb. (Cémsky, Sembdner a Krutilova, 2011, s. 17)

1.1 Clenéni socialnich sluZeb

Socialni sluzby zahrnuji socialni poradenstvi - zakladni a odborné socialni poradenstvi
osobam v nepiiznivé socialni situaci, sluzby socialni péce - napomahaji osobam zajistit
jejich fyzickou a psychickou sobéstacnost, patii sem tyto sluzby: osobni asistence,
pecovatelska sluzba, tisfiova péce, privodcovské a predcitatelské sluzby, podpora
samostatného bydleni, odlehcovaci sluzby, centra dennich sluzeb, denni stacionare, tydenni
stacionate, domovy pro osoby se zdravotnim postizenim, domovy pro seniory, domovy se
zvla$tnim rezimem, chranéné bydleni, socialni sluzby poskytované ve zdravotnickych
zafizenich liZkové péce a sluzby socidlni prevence - napomahaji zabranit socidlnimu
vylouceni osob, které jsou timto ohrozeny, patfi sem tyto sluzby: rand péce, telefonicka
krizova pomoc, tlumocnické sluzby, azylové domy, domy na ptl cesty, kontaktni centra,
krizovd pomoc, intervencni centra, nizkoprahovéa denni centra, nizkoprahova zatizeni pro
déti a mladez, nocleharny, sluzby nasledné péce, socidlné aktivizacni sluzby pro rodiny
s détmi, socidlné aktivizacni sluzby pro seniory a osoby se zdravotnim postizenim, socialné
terapeutické dilny, terapeutické komunity, terénni programy, socialni rehabilitace. Tyto
sluzby jsou poskytovany formou pobytovou, ambulantni nebo terénni. (Cesko, 2006, §32 -

§70)

1.2 Dlouhodoba péce

Lidé stafi se zdvaznym zdravotnim postizenim s omezenim sobésta¢nosti se mohou stat
klienty dlouhodobé péce (LTC), tim i klienty pecovatelské sluzby. Podle definice OECD
z roku 2009 je dlouhodoba péce souhrnem sluzeb lidem s omezenou funkéni, télesnou ¢i
dusevni kapacitou, pfi zakladnich dennich aktivitach jsou zavisli na pomoci druhych. A to
sluzeb k podpote sebeobsluhy (svlékani, oblékani, koupdni, uzivani toalety, uléhani

avstavani z lazka atd.), sluzeb zdravotnich (pfevazy, uzivani 1ékt, tlumeni bolesti,
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rehabilitace, paliativni péce) a sluzeb k zajisténi instrumentalnich aktivit denniho Zivota
(vedeni domacnosti, nakupy, piiprava stravy, doprava). Cevela, Kalvach a Celedova (2012,

5. 175)

Valkova, Kojesova a Holmerova (2010, s. 22) dodavaji, ze v disledku zhorseného, avSak
stabilizovaného zdravotniho stavu dochdzi u klientd dlouhodobé péce ke snizené
sobéstacnosti, kdy je tifeba tuto situaci feSit, ale soucasné respektovat i jejich

biopsychosocialni a spiritualni potieby.

Dlouhodobou péci lze poskytovat jak v institucich, tak i v domécim prostiedi.

1.3 Prognoéza socialnich sluzeb pro seniory

Zatimco demograficky vyvoj vyvolal v naSich podminkach rozsahlé diskuze v oblasti
dichodového pojisténi, upozoriiuje Prasa a kol. (2010, s. 23) na skutecnost, Ze dopady
starnuti populace na oblast socialnich sluzeb se diskutuje jen okrajove, bez realizace zadné

komplexni studie.

Hlavnim vysledkem prognéz vyvoje obyvatelstva napiiklad Burcina a Kucery (2004,
s. 110-111) je potvrzeni, Ze v nadchézejicich letech bude zékladnim rysem starnuti
obyvatelstva. Podle ocekavani stfedni (nejpravdépodobnéjsi) varianty progndzy by se
primérny veék nasi populace mél postupné zvysit z 39,1 roku v roce 2002 az na 47,7 roku
v roce 2065. Ptitom pocet obyvatel ve véku 75 a vice let bude vice nez trojnasobny a pocet

nejstarsich seniort se zvysi dokonce osmkrat ve srovnani s rokem 2002,

Demograficka progndza CSU ¢&i Katedry demografie Piirodovédecké fakulty UK toto
potvrzuje, jak uvadi napt. Cevela, Kalvach a Celedova (2012, s. 83). Dle téchto zavéra
musime poéitat s tim, ze do roku 2050 bude kazdy dvacaty ob&an v CR starsi 85 let.
Soucasné se vsak s ménici se dobou zméni vyznam i role seniorl, a to zejména z diivodu

neustalého posunu zdravotniho a funkéniho stavu seniorti.

Dalsi c¢isla nalezneme napf. v dile Haskovcové. Autorka (2010, s. 89) uvadi, Ze
V Mezindrodnim akénim planu, ktery je vysledkem videiiského zasedani piijatym OSN
r. 1982, se pise o tom, Ze se do roku 2025 zvysi podil starych lidi ve svétové populaci ve

srovnani s rokem 1975 az o 225%.

Mezinarodni akéni plan pro problematiku starnuti pfijaty na 2. svétovém shromazdéni
0 starnuti v Madridu r. 2002 se na rozdil od ptedchoziho dokumentu orientuje vice na stav

Vv rozvojovych zemich, obsahuje 117 konkrétnich doporuceni z oblasti seniofi a rozvoj,
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uchovani zdravi a télesné a dusevni pohody do stari a zajisténi piiznivého a podpiirného
prostfedi. Tento dokument dale také stanovuje mechanismy jeho pravidelného hodnoceni
a kontroly. (MPSV, 2002, s. 1-34)

Mozny (2008, s. 281) uvadi, ze Ceské republika v soudasné dobé zaujima jesté pomérnd
uspokojivé 22. misto na zebficku gerontizace v Evropé, v roce 2050 se vsak jiz budeme

mit Sesty nejvyssi podil lidi nad 65 let.

Procentudlni zastoupeni populace ve véku 65 a vice let v jednotlivych
statech Evropy v roce 2011

[sland
[rsko

Malta
Makedonie

Mémecko
Portugalsko
Bulharsko
Rakousko
Lotyssko
Spanélsko
Chaory atsko
Estonsko
Francie metropolitnf
Madarsko
Welka Britanie
Slovinsko
Mizozeml
Ceska republika
Ukrajina

MNorsko
Lucembursko
Lichtenstejnsko
Cernd Hora
Slovensko

Graf 1 Procentuadlni zastoupeni populace ve véku 65 a vice let v jednotlivych statech

Evropy v roce 2011. (Eurostat cit. podle CSU)

Sak a Kolesarova (2012, s. 149) diky svému vyzkumu uvadéji, ze vétSina ceské populace
tvrdi, Ze naSe spole¢nost neni pfipravena na starnuti své populace. Autofi zmifluji své
prekvapeni nad nepfipravenosti statu na starnuti spolecnosti vzhledem k pomalosti tohoto

procesu, jelikoZ se priblizuje jiz desetileti. S timto ndzorem nezbyva nez souhlasit.

Prisa v dalsim dile (2008, s. 24-25) upozoriiuje také na problematiku dotaci MPSV a diky
cenové regulaci (stanoveni maximalni vySe thrad klienta za poskytované socidlni sluzby)
na problematiku zavislosti terénnich sluzeb na tyto zdroje. Autor souc¢asné upozoriuje, ze
fakt, Ze na pfiznani dotace neni pravni narok, zejména terénnim sluzbam neumoZiuje
zajistit rozvoj, ktery je nezbytny. Autor zminuje nastroj, ktery by mél napomahat jak
klientim socidlnich sluzeb, tak jejich poskytovatelim, avSak v soucasnosti neni zcela
funkénim néstrojem. Jednd se o pfispévek na péci, socidlni davku urcenou ke kryti casti
nakladli na zabezpecleni péce o zavislou osobu. Situace, kdy piijeti tohoto ptispévku
nepodminiuje k vyuzivani socidlnich sluzeb, ale slouZi spiSe jako jakasi forma finanéniho

prilepSeni, jak se Casto stava, je neefektivni. Toto potvrzuje napt. Valkova, Kojesova
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a Holmerova (2010, s. 46), kdyz uvadi, ze klienti neznaji ucel pfispévku na péci a povazuji

tyto prostfedky za prosté navyseni svého diichodu z diivodu véku.

Prasa (2010, s. 33) pak do budoucna vyzdvihuje nutnost kvalitnich terénnich sluzeb, které
dopomohou k tomu, aby senior se sniZzenou sobésta¢nosti mohl i nadale setrvat ve své
domacnosti tak, aby doslo k zamezeni nevhodného umistovani seniorit do instituciondlni
péce, v piipad¢, kdy to neni nezbytné nutné. Proto je tfeba nejen, aby byla sit’ téchto sluzeb
dostateCna, ale 1 aby byla dostate¢na informovanost veiejnosti o téchto zptisobech zajisténi

potieb.
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2 KVALITA

Kvalita jako pojem je méien, vyhodnocovan, ale i chapéan v kazdém odvétvi lidské Cinnosti
jinak. Diky ni je vS8ak mozno popsat Groven vyrobku, ale i sluzeb jako vysledného
produktu jistého procesu. Co se tyce hodnoceni vyrobku, da se fici, Ze je zjiSténi jeho
kvality jednoduché. Je tieba zvazit, jakymi vlastnostmi ma vyrobek disponovat, jaké
parametry ma spliovat a dokdzeme jej porovnat s vyrobkem ve stejné kategorii. Slozité;si
je to vSak s hodnocenim sluzeb. Zde jde zejména o hodnoceni lidi - pracovnikt, ktefi tuto
sluzbu poskytuji, kteti jsou prostiedkem k poskytovani kvalitni sluzby, soucasti jejiho

procesu.

Klouckova (2010, s. 197) vysvétluje pojem kvalita latinskym slovem qualis, tedy ,,jaky* ¢i
»Jaké povahy*. Dale kvalitu popisuje jako vysledek mezi oekdvanim a vykonem a dodava
definici kvality Evropské charty kvality ratifikované roku 1998 v Pafizi: ,,cil snazeni po
dokonalosti, je metodou a zptsobem podpory aktivni G¢asti pracovnikl, zalozena na
angazovanosti a odpovédnosti kazdého jednotlivce®. Autorka vyzdvihuje zdkladni Ctyfi
body této definice a popisuje kvalitu jako metodu, reflexi osobni angazovanosti

jednotlivel, zaméfeni na profesionalizaci a jako kontinualni, tedy nikdy nekoncici proces.

Kvalitu ¢i1 jakost jako pojem se svou historii popisuje naptiklad Veber a kol.(2007, s. 14-
35). Jiz od pradavna si klademe otazky typu: Jak se nam to podatilo? Bude nam to chutnat?
Bude se to libit? Neustale hodnotime vysledky s pfedem vytvofenymi piedstavami o nich.
Remeslnik si difve zakladal na tom, Ze byl v bezprostiednim kontaktu s vyrobkem od jeho
zrodu az do konce. Nastup primyslové revoluce v tomto ohledu pfinesl mnoho zmén.
Najednou se na vyrobku podilel nespoéet osob, kazdy vykonal urcité operace
a odpovédnost za jakost tim byla rozStépena. Zde vznikla nutnost zavést priibéznou
kontrolu, aby bylo zajiSténo dosahovani poZzadovanych charakteristik vyrobku. Druha
svétova valka tento pozadavek jen zesilila. Jedni z prvnich, kdo pochopil ptinos kvality
v konkuren¢nim boji, a aplikovali uzite¢né poznatky do praxe, byli Japonci. Jejich snaha
dodavat kvalitni vyrobky a sluzby vedla ke stanoveni norem jakosti (AQAP, ISO, QSF,
GMP) rozdilnych dle oboru lidské ¢innosti. Autofi upozorfiuji na riznost piistuptt k pojmu
kvalita (jakost), ve vSech je vSak skryt zdkaznik, jako osoba pfijimajici produkt. Mnozstvi
pfistupi je disledkem toho, Ze poZadavky zdkaznika jsou rGzné, promeénlivé v Case
a ovlivnéné mnoha faktory (biologickymi, socidlnimi, demografickymi, spolecenskymi),

Z tohoto divodu disponuji také vysokou mirou subjektivity. Obecnd definice kvality je
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k nalezeni napf. v norm¢ ISO 9000:2005: ,, Jakost (kvalita) je stupen splnéni pozadavki
souborem inherentnich charakteristik™ (Veber a kol., 2007, s. 19). Jedna se o pozadavek,
tedy potfebu nebo ocekavani, které je stanoveno spotiebitelem, zavaznym predpisem ¢i se
obvykle predpoklada. Inherentni charakteristiky autoii vysvétluji jako vnitini vlastnosti
objektu kvality, jez mu existenéné nalezi. U charakteristik sluzeb pak muzeme uvazovat

kuptikladu o zdvorilosti, vstiicnosti a ochoté (Veber a kol., 2007, s. 30).

Produkt nehmotné podoby je znam jako sluzba, kterd je bud’ ve spojeni s hmotnym

produktem (napt. stravovaci sluzby) nebo v ¢isté podobé (napi. poradenstvi). V porovnani

[ 24

vSak je moznost operativn¢ zasahovat do procesu poskytovani podle individualnich

pozadavk klienta. (Veber a kol., 2007, s. 25)

SPOLEHLIVOST
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ODBORNA
ZPUSOBILOST

Graf 2 Pozadavky na kvalitu sluzby (Veber a kol, 2007, s. 25)

Mezi divody, pro¢ se zajimame o kvalitu, jsou podle Vebera a kol. (2007, s. 32)

o 24

(projakostné naladéné prostiedi legislativy v ramci EU) a regulace kvality (legislativni

ochrana pfed nebezpecnymi vyrobky).
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2.1 Kvalita v socialnich sluZzbach

Jak uvadi naptiklad Matl, Jaburkova (2007, s. 19-20), pojeti kvality sluzeb je odvislé od
historickych zkuSenosti dané spolecnosti, ale 1 politické orientace, profesnich nazora
odbornikii i vnimanych potieb a rizik. Slabinou definovani kvality je, jak autofi dale
dodavaji, ze iniciativu v tomto ohledu cCasto piebiraji profesionalové namisto klienti.
Uzivatel¢ dle nich Casto neumi své pozadavky na kvalitu sluzeb vyjadiit, navic souc¢asna
generace seniort spojuje kvalitu s cenou sluzby, jako jejim nejdiilezit¢jSim bodem. Dalsi
slabinou definice kvality v socialnich sluzbach je rozdilnost v nazorech, zivotnich
zkuSenostech, prioritich a odbornych kompetencich osob, které o kvalité socidlnich sluzeb

rozhoduji.

Kvalita v socialnich sluzbach je, jak uvadi napiiklad Matl a Jabirkova (2007, s. 72),
spojend s kvalitou zivota Clov€ka. Autofi ndsledné jmenuji roviny kvality v socialnich

sluzbach:

— ,.,spokojenost uzivatele a jeho rodiny

— reakce na potfeby toho, komu je urcena

— profesionalita personalniho zaji$téni sluzby

— efektivnost a cenova tnosnost sluzby

— vhodnost prostiedi, kde je sluZzba poskytovana

— udrzitelnost — ekologicky aspekt, pratelska k vetejnosti

Je tieba jen souhlasit s nazorem autortt Matla a Jabiirkové (2007, s. 73), Ze pro poskytovani
kvalitnich sluzeb je tieba, aby jejich uzZivatelé byli informovani. Aby clovék poZzadoval

kvalitni sluzbu, musi totiz védet, jak kvalitni sluzba vypada.

Pocit subjektivni spokojenosti je zasadnim pocitem pro kvalitu zivota. Tento pocit souvisi
se zdravim c¢lovéka, naplnénosti lidskych potieb a individudlnich aspiraci. OSN jiz v roce
1991 proklamovala, Ze podpora seniort by méla usilovat o pét zakladnich prvka, kterymi

jsou:

e _diistojnost,
e autonomie — svébytnost, kontrola nad dénim,
e seberealizace — smysluplnost,

e participace — socialni inkluze, sounalezitost, pfinosnost,
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e zabezpefenost — hmotnd zabezpecCenost, télesné nestradani. Cevela, Kalvach

a Celedova (2012, s. 125)

Autofti dale dodavaji, ze ¢im vétsi je kiehkost cloveka a nesobéstacnost, tim diislednéjsi by

méla byt podpora jeho diistojnosti, jako nejvyssi hodnoty lidského zivota.

Cevela, Kalvach a Celedova (2012, s. 195) kvalitu socialnich ale i zdravotnickych sluzeb
hodnoti pfedevsim podle: vyfeseni problému, spokojenosti klienta a jeho rodiny a dodrzeni

standarda.

Matl a Jabarkova (2007, s. 76) také uvadeji duvody zfizovateli ke zvySovani kvality
sluzeb. Mtzou jimi byt tlak konkurence, pfirozend potieba pracovnikii pracovat dobie,
usili o zajisténi bezpe€i pro uzivatele, dosaZeni spokojenosti uzivateld, byt soucasti
Htrendy® sluzby, osobni zkuSenost s jinym obdobnym zafizenim, pochopeni podstaty

kvality vedenim sluzby a dostatek informaci o systémech fizeni kvality.

Dal$im moznym impulsem k posunu kvality sluzeb mize byt po vzoru Némecka,
Rakouska a Velké Britanie naptiklad i udélovani tzv. Znacky kvality. Pod timto nazvem
tento projekt u nas od roku 2009 realizuje a znaCku pobytovym zafizenim pro seniory
udéluje Asociace poskytovateli socidlnich sluzeb CR. Jejim cilem je celkové zlepsit
pohled vetejnosti na pobytové socidlni sluzby, vytvofit vhodny systém posuzovani kvality
a zlepsit jeji troven. Zajmem asociace je rozsifit tento projekt na dalsi typy sluzeb a zavést
u nas i dalsi modely méfeni kvality sluzeb, jako jsou napf. uznavané modely E-qualin,

CAF, ISO a model excelence EFQM. (Camsky, Sembdner a Krutilova, 2011, s. 254-256)

2.2 Znaky kvality v socialnich sluzbach

Za zékladni znak kvality sluzby lze urcité povazovat osobni spokojenost osob, kterym jsou

socialni sluzby poskytovany, tedy spokojenost cilové skupiny sociélni sluzby.

Meéritelnosti kvality vénuje pozornost naptiklad Misconiova (cit. podle Matl, Jablrkova,
2007, s. 36), ktera je toho nazoru, ze zdkladnim méfitkem kvality je zejména spokojenost
klienta, nikoli statisticky vyjadiené pocty klientii, uskute¢nénych péci, vypraného pradla ¢i

rozvezenych obédi.

Meéritka standardi kvality se dle Matla a Jaburkové (2007, s. 22) v jednotlivych zemich
Evropy lisi, a to hlavné mirou pokryti danych oblasti. Jak autoti dale uvadeji, uplatituje
Némecko podle Kleinové opatrovnicky inspekéni model standardizace kvality, ,,zalozeny

na technickych standardech typu pozadavkl na infrastrukturu, hygienu ¢i ukladani 1eka*.
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V Anglii je pak vyuzivan hodnotové orientovany systém véazany na procesy dilezité pro
uzivatele sluzeb. Autofi ve svém vyzkumu potvrdili, Zze v ¢eském prostiedi Standardy
soucast dlouhodobé péce. V naSich podminkach jsou standardy zaméfené na uzivatele,
jejich prava a nezavislost. Proto jsou tolik dulezitym nastrojem pro ovlivnéni kultury péce

0 seniory.

Dalsimi meéfitky kvality jsou podle Matla a Jabirkové (2007, s. 25) naptiklad postoje
pracovnikii k uzivatelim sluzby, diraz na vzdélavani pracovnikl, rozSifovani nabidky

sluzeb uzivatelom.

Uzivatel sluzby hodnoti napt. informovanost (kde se s nabidkou sluzby setkal; zda nabidka
odpovidala jeho ptanim, potfebam a hodnotam; jsou mu dostupné vSechny informace,
které potiebuje?), dale zplisob nabidky sluzby (mél pracovnik dostatek ¢asu; rozumél véci,
poradil i v ptipad¢, ze je nutné doporucit konkurenci?), uzavirani a napliiovani smlouvy
(nebyl uzivatel k néfemu nucen?) a pfijemnost a uziteCnost sluzby (dosahuje uzivatel
prostfednictvim sluzby to, co si pral; je v bezpeci, aniz by m¢l dojem ztraty soukromi; je

mu sluzba pfijemna?). Bastecka et al (2008, s. 169)

Obdobné se vyjadfuji o hodnoceni sluzby Bickova a Hrdinova (in Bickova a kol., 2011,
S.67) stim, ze pro zvySovani kvality je tfeba méfit spokojenost uzivateld, analyzovat
stiznosti a pfipominky, ucit se od nejlepSich, tj. znat dobrou praxi, znat pozadavky trhu, ale

1 zabyvat se sebehodnocenim.

Matl a Jaburkova (2007, s. 78) poznamenavaji, ze kfizeni kvality pfispivaji nejen
uzivatelé, ale 1 ti, kdo o né pecuji a to tim, Ze pomahaji definovat kvalitu Zivota, své

potieby a pozadavky.

Martin (1993 cit. podle Matousek a kol., 2007, s. 152) nahlizi na kvalitu sluzby
prostfednictvim patnacti ukazatell, které se v nékterych bodech kryji se Standardy kvality.
Jsou to: dostupnost, duvéryhodnost, komunikace s vefejnosti, kompetence, napliovani
standardli, zdvoftilost, dostatecnost, trvalost vysledkd, empatie, humannost, vykonnost,

spolehlivost, ptihodnost, bezpecnost a koherence.

K hodnoceni kvality sluzby je dle Vebera a kol. (2007, s. 106) nutno urcit, které znaky jsou

pro piijemce sluzby podstatné.
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Castym omylem hodnotitelti kvality je domnénka, 7¢ pokud mame nulové reklamace &
stiznosti, madme i spokojené zakazniky. Pokud klient zboZzi reklamuje, ¢i podava stiznost na
sluzbu, vyjadifuje jiz svou maximalni nespokojenost. Mnohé vyzkumy dokazuji, ze
oficialni cestou si stézuji jen asi 4 % celkové nespokojenych klientl, a to z ditvodi jako
jsou: pohodlnost, ptiliSna skromnost a ohleduplnost, ale i vék klienta atd. Je prokazano, ze

nejcastéji reklamuji a stézuji si klienti vékové skupiny 25 az 45 let. Nenadal (2004, s. 62)

Dutivody uzivateli k nepodani stiznosti na kvalitu socialni sluzby mohou mit, dal$i rozmér,
a to obavy uzivatell o dalsi poskytovani nezbytné péce a podpory. V mnoha ptipadech ma
sluzba v misté vysadni postaveni, neexistuje konkurence nebo o ni neni klient informovan,
piipadné se z divodu svého véku obava dalSich zmén. Tato rizika je tfeba zvazovat pfi
hodnoceni absence stiznosti. V téchto ptipadech je velmi uziteCnym ndastrojem zejména
individudlni planovani, kdy mohou vyplynout ndznaky nespokojenosti béhem
neformalniho rozhovoru s klicovym pracovnikem. Dal$im nastrojem muize byt i vyplnéni

anonymniho dotazniku, ktery bude vyuzit v praktické ¢asti této diplomové prace.

Nenadal (2004, s. 70) uvadi dvé metody pro definovani znakli spokojenosti zakaznik,
a to: metoda rozvoje znakil jakosti a metoda naslouchani hlasu zdkaznika. Vyhodou druhé
metody je prace se soucasnym ¢i potencionalnim vzorkem klientti za vyuziti metod jako
jsou diskuse v ohniskovych skupinach, pifima interview, dotaznikova metoda, metoda
kritickych udalosti. Dale podle autora (2004, s. 79), v piipadé, kdy pifi hodnoceni znakt

kvality dale uZivame dotaznik, musi soubor otazek obsahovat:

e otazky o celkové spokojenosti zakaznik,
e otazky tykajici se spokojenosti s jednotlivymi znaky, kdy kazdému znaku
spokojenosti by méla byt vénovana alespoii jedna otazka,

e otazky tykajici se informaci o respondentovi.

Dulezitost definovani znakt kvality, které jsou stéZejnimi pro samotné uzivatele, klienty ¢i
zdkazniky si lze ovéftit napt. i v knize Jina (2010, s. 88). Autor zde nazornymi ptiklady
uvadi rozdily v osobnich pfénich uzivatele a v pfedstavach personalu sluzby o jeho zivote.
Tyto ptiklady vedou k zamySleni nad integritou jednotlivce, nelze svévolné urcit
a definovat znaky kvality z pohledu poskytovatele sluzby, a to i pfes vybornou znalost
cilové skupiny, jejich potieb, ndzorti, radosti, ale 1 starosti a obav. Z definovéani téchto
znakil jednozna¢né nelze vyloucit ndzory uzivatele sluzby, tak jako z celého procesu

planovani 1 poskytovani sluzby.
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2.3 Standardy kvality poskytovanych sluzeb

Nutnost plnéni obecnych kritérii kvality poskytovateli socidlnich sluzeb formuluji
standardy kvality po nabyti u¢innosti zédkona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, jak
uvadi naptiklad Klouckova (2010, s. 198). Dle autorky vychazi z faktu, ze si poskytovatel
musi stanovit kym je a pro koho své sluzby poskytuje, tedy definovat poslani, cile

organizace a také cilovou skupinu, které bude své sluzby nabizet.

Jednim vyraznym standardem kvality je individudlni planovani, které piindsi uZzivateli
sluzby postaveni rovnocenného partnera, uzivatel vi, na ¢em se s poskytovatelem domluvi,
zna lépe sva prava a povinnosti a zvySuje se jeho kompetence v oblasti rozhodovani
a prijimani zodpovédnosti za své volby. Ale i poskytovateli pfinasi individualni planovani
vetsi bezpeci, kdy vi, na ¢em se s uzivatelem domluvil, vSichni zaméstnanci diky tomuto
nastroji postupuji shodnym zpiisobem, je také prostiedkem ke stanoveni kapacity sluzby
a celkové prostiedkem ke zvySovani kvality sluzby i pro tvorbu rozvojovych plant

organizace. (Hauke, 2011, s. 17-18)

Cilem zavedeni standardl do praxe bylo, jak uvadi napt. Dvotackova (2012, s. 92),
porovnavat efektivitu jednotlivych druhti socidlnich sluzeb na celonarodni Grovni. Vyznam
takového hodnoceni vidi zejména pro instituce financujici socidlni sluzby, jednotlivé
poskytovatele pro zpétnou vazbu a konkurencéni boj a zejména pro samotné uzivatele

K ulehéeni situace pti vybéru kvalitni a uznavané sluzby.

Silné stranky Standardl kvality socialnich sluzeb vidi Matl a Jaburkova (2007, s. 74)
V tom, ze napomahaji v orientaci, jak mé sluzba vypadat, co od ni mize uzivatel, rodinny
ptislusnik ¢i zfizovatel Cekat, dale plni roli regulatora trhu v socidlnich sluzbach, jsou
zamé&feny na uZivatele, jeho distojnost, zachovani prav a zvySovani autonomie, formuji
tedy hodnoty, které nebyly diive vnimany. Slabé stranky autofi naopak popisuji jako
pojimani standardd jako cil nikoli prostfedek zvySovani kvality, formalismus standardi,
zvySend administrativni zatéZ, nejsou komplexni, zaméfuji se pouze na urcité aspekty

sluzby. Rizeni kvality také brani nedostatek finanénich zdroji.

Z vyzkumu Matla a Jaburkové (2007, s. 21) vyplyva, ze hlavnim nastrojem fizeni kvality
pouzivanych vétSinou poskytovateli socidlnich sluzeb jsou pravé Standardy kvality
socialnich sluzeb tak, jak je publikuje Ministerstvo prace a socialnich véci. Vlivem
rozsitovani trznich mechanismi do oblasti socidlni se i v této oblasti vSak stale vice

vyuzivaji systémy jako je napiiklad ISO, EFQM a benchmarking. Ne vzdy jsou vsak tyto
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systémy ve srovnani se Standardy kvality socialnich sluzeb plné kompatibilni s kulturou
a prostfedim vetejnych sluzeb. Problémovou a diskutovanou oblasti je, jak autofi dale
uvadéji a shoduji se s vySe uvedenym nazorem Matla a Jabirkové, mira vSeobecnosti
Standard kvality socialnich sluzeb a to, Zze nedokdzou zohlednovat konkrétni situaci

jednotlivych uzivateli i poskytovatelii.

Presto vSak je tfeba nahlizet na standardy kvality jako na vyznamny zdroj informaci,
voditko poskytovatelim k pochopeni umyslu zékonodarce, tak aby dokazali vytvofit
podminky kvalitni socialni sluzby odpovidajici evropskym standardim. (Camsky,

Sembdner a Krutilova, 2011, s. 25)

Pocet standardt kvality je patnact a lze je rozdélit podle oblasti zajmu na oblast

procedularni, oblast personalni a oblast provozni.

Tabulka 1 Prehled standardii kvality socidalnich sluzeb

Standard €. Nazev standardu kvality socialnich sluzeb
1 Cile a zptisoby poskytovani socialnich sluzeb
2 Ochrana prav osob
3 Jednani se zdjemcem o sociélni sluzbu
4 Smlouva o poskytovani socialni sluzby
) Individualni planovani socialni sluzby
6 Dokumentace o poskytovani socialni sluzby
7 Stiznosti na kvalitu nebo zptisob poskytovani socialni sluzby
8 Navaznost poskytované socidlni sluzby na dalsi dostupné zdroje
9 Personalni a organizac¢ni zajiSténi socidlni sluzby
10 Profesni rozvoj zaméstnancii
11 Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socidlni sluzby
12 Informovanost o poskytované socidlni sluzbe
13 Prostfedi a podminky
14 Nouzové a havarijni situace
15 Zvysovani kvality sociélni sluzby

(MPSV, 2006)
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2.3.1 Stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socialni sluzby

Respektovani lidskych prav, distojnosti a opravnénych zajmu klienta je pii poskytovani
socialni sluzby chranéno zejména prostiednictvim individudlniho plénovani, pravidel pro
feSeni nouzovych a havarijnich situaci, zdsad jednani se zdjemcem o sluzbu, pravidel na
ochranu osobnich udajii, smlouvy o poskytovani socialni sluzby. Pfesto vSak mohou
vzniknout situace, kdy se uzivatel bude citit ve svych pravech dotcen, at’ uz subjektivné ¢i
objektivne, opravnéné nebo tieba i domnéle. Proto musi mit moznost podat stiznost a to
i anonymné. Tak, jako v8echny ostatni standardy, musi mit poskytovatel i tato pravidla mit
zpracovana v pisemné podob¢. Stiznosti a podnéty ke kvalité sluzeb musi poskytovatelé
vnimat jako podnéty ke kultivaci a zkvalitnéni sluzeb. (Camsky, Sembdner a Krutilova,

2011, s. 159-161)

Matl a Jabtrkova (2007, s. 24-38) zastavaji ndzor, ze kvalitu péce lze z pohledu klienti
hodnotit analyzou stiznosti. Jejich vyzkum vSak poukézal na to, Ze pracovnici socialnich

sluzeb vnimaji reflexi své prace formou kritiky Casto jako osobni utok.

2.3.2 ZvySovani kvality poskytované socialni sluzby

Jelikoz jiz u nds také vznika trh socialnich sluzeb, konkurence roste, bude do budoucna
kvalita poskytovanych socidlnich sluzeb stale vice tim, co poskytovateli upevni postaveni

na tomto trhu (Camsky, Sembdner a Krutilové, 2011, s. 161).

Standard zvySovani kvality socialni sluzby zavrSuje a propojuje usili poskytovatele pfi
tvorbé vSech ostatnich standardii. Nastrojem pro zjisténi kvality sluzby je pribézné
oveéfovani a hodnoceni, zda jsou sluzby skute¢né takové, jak je deklarovano v poslani
sluzby. Nejvyznamnéj$im nastrojem kontroly, je pak zpétnd vazba od uzivateli sluzby.
Tento zplisob musi byt bezpetny a pokud mozno i anonymni. V téchto piipadech se
vyuzivaji anonymni dotazniky nebo rozhovory suzivateli za pomoci nezévislého
spolupracovnika, tak aby uzivatelé byli ujiSténi, Ze je necekd Zz&dny postih pro jejich
negativni hodnoceni. Dal§imi néstroji mohou byt také napt. zpétnd vazba od rodinnych
ptislusnik?i, spolupracujicich a navazujicich organizaci a pracovnikii poskytovatele.

(Camsky, Sembdner a Krutilova, 2011, s. 219-223)

2.4 Inspekce poskytovani socialnich sluzeb

Inspekce poskytovani socidlnich sluzeb je organem, slouzicim statu, hlavnimu garantu

socialni péce v CR, k ovétfovani, vedeni a kontrole poskytovatelll registrovanych socialnich
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sluzeb, zda tadné plni své povinnosti a napliiuji pozadavky zakona o socidlnich sluzbach.
Je vymezena §97 a 98 téhoz zékona. Jejim zékladnim néstrojem jsou standardy kvality.

(Camsky, Sembdner a Krutilova, 2011, s. 26)

Novelou zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjsSich predpist
a vyhlasky ¢. 505/2006 Sb, ve znéni pozdéjsich ptedpist, doslo k urCitym zméndm
v oblasti inspekce poskytovani socialnich sluzeb. Hlavni zménou je, ze pocinaje 1. 1. 2012
provadi inspekci krajské pobocky Utadu prace CR. Inspekce poskytovani socialnich sluZzeb
se déli na zakladni, hloubkovou a naslednou.

,Predmétem inspekce podle ZSS je:

1. plnéni povinnosti poskytovatelll socialnich sluzeb stanovenych v ust. §§ 88, 89 ZSS

2. kvalita poskytovanych socialnich sluzeb ovéfovana v souladu sust. § 99 ZSS
pomoci standarda kvality socialnich sluzeb ve znéni ptilohy €. 2 vyhlaSky

3. posouzeni, zda smlouva o poskytovani socidlni sluZzby obsahuje nalezitosti
smlouvy podle ust. § 91 odst. 2 ZSS

4. posouzeni sjednané vyse uhrady socialni sluzby poskytované za thradu dle ust. § 73—

77 2SS, (Utad prace, 2013)

Inspekce probihaji také na podnét (stiznost) uZivatele sluzby ¢i vetejnosti.

Vyzkum Matla a Jaburkové (2007, s. 24-25) poukazal mimo jiné také na obavy
poskytovatelli ztoho, aby byla béhem inspekce dodrzena nezaujatost a nezavislost
rozhodovéni jednotlivych inspektorti. Dal§im problémem vyplyvajicim z vyzkumu je
nedostatek sluzeb, jeZ jsou alternativou rezidenéni péce, prestoze postupné nartstaji i tyto

sluzby.

Jak zdivodnuje ve své analyze napiiklad Horecky (2009, s. 3) hodnoceni v ramci inspekci
poskytovani socialnich sluzeb je v mnohych ptfipadech zna¢né subjektivni. Znaky dobré
inspekce popisuje napi. Bastecka et al (2008, s. 178) takto: odrazi hodnoty Ustavy
asocialni politiky CR; nepodléha politickym tlakim; musi prokazat, e jednotlivy
inspektofi nemaji na sluzbé Zzadny osobni zdjem (konflikt zajmu); nestrannost;
transparentnost, spravedlivost inspekce; nejednd represivng; rozmanitost personalniho
obsazeni; respektuje uZivatele a bere v potaz jeho nédzor; funguji mechanismy, aby
poznatky z inspekci byly pfinosem pro politiku a vyvoj socidlnich sluzeb; inspektofi
prochazeji potfebnym vzdélavanim a Skolenim; maji dobré podminky k praci a jsou

odpovidajicim zpisobem odméinovani.
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3 PECOVATELSKA SLUZBA 'V SYSTEMU SOCIALNICH SLUZEB

Pecovatelskou sluzbu v systému socialnich sluzeb fadime do sluzeb socialni péce, jak je jiz
uvedeno v kapitole 1.1. ,,Sluzby socialni pé¢e napomahaji osobam zajistit jejich fyzickou
a psychickou sobéstacnost, s cilem umoznit jim v nejvyssi mozné mife zapojeni do
bézného zivota spolecnosti, a v piipadech, kdy toto vyluCuje jejich stav, zajistit jim
distojné prostiedi a zachazeni. Kazdy ma pravo na poskytovani sluzeb socidlni péce

V nejméné omezujicim prostiedi.“ (Cesko, 2006, §38)

3.1 Pecovatelska sluzba a jeji legislativni zakotveni

»Pecovatelska sluzba je terénni nebo ambulantni sluzba poskytovana osobam, které maji
snizenou sobéstac¢nost z duvodu véku, chronického onemocnéni nebo zdravotniho
postizeni, a rodindm s détmi, jejichz situace vyzaduje pomoc jiné fyzické osoby. Sluzba
poskytuje ve vymezeném case v domacnostech osob a v zafizenich socidlnich sluzeb
vyjmenované tkony.

Sluzba podle odstavce 1 obsahuje tyto zékladni Cinnosti:

a) pomoc pii zvladani béZznych ukonti péce o vlastni osobu,

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

d) pomoc pii zajisténi chodu domacnosti,

e) zprostiedkovani kontaktu se spoledenskym prostfedim.* (Cesko, 2006, §40)

3.2 Vyvoj pecovatelské sluzby do dneSni podoby

Haskovcova (2010, s. 182-183) charakterizuje péci o staré lidi v historii vyvojovou triadou:
charita, obec, stit. DnesSni podoba péfe a pomoci vSechny tyto zplsoby kombinuje.
Pocatek samotné terénni pecCovatelské sluzby autorka (2010, s. 223-224) datuje rokem
1920, kdy ¢lenky Ceskoslovenského Gerveného kiize dochézely do domacnosti a pomahaly
obanim s hygienou a vatfenim. Zajimavosti je, ze nabidka socialistické pecovatelské
sluzby spocivala piedev§im vrozvozu obédii a dondSce nakupt potravin. Dalsi
deklarované sluzby byly i ptesto, Ze jej poskytovalo az 2000 profesiondlnich pecovatelek,

V praxi realizovany pouze omezene¢.
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Na historii pecovatelské sluzby se zaméfila a vhodné ji zmapovala Vitova (in Bickova
a kol., 2010, s. 19-28), proto nyni vyuzivame tohoto zdroje. Pocatky organizované pomoci
chudym, sirotkiim, zmrzaCenym, starym a nemocnym sahaji do sttedovéku. Prvni zminky
o organizované terénni pomoci, kterou poskytovala cirkev a pozdéji teholni fady, tak
pochézeji ze 13. stoleti. Pozdéji se k pomoci pfipojili bohati vlastnici danych uzemi, také
mesta a obce. PéCe méla zejména laicky charakter, spocivala na rodinach, dostavalo se jim
diky nafizeni panovnikl ¢i rozhodnuti papezii ale materialni pomoci. K vétSimu rozvoji
terénni péce nastava od druhé poloviny 18. stoleti. Pé¢i o chudé upravovalo od roku 1863
tzv. domovské pravo (domovské obce mély za povinnost starat se o tyto osoby), od roku
1868 chudinsky zakon. Doba industrializace v 19. stoleti pfinesla nové patologické jevy
asocialni péfe meéla spiSe represivni charakter. Ptelomem bylo zaloZeni
Ceskoslovenského ¢erveného kiize vroce 1919, ktery se pod vedenim své prvni
predsedkyné Alice Masarykové zaslouzil o vznik peCovatelské i oSetiovatelské domadci
péée. Z vypomoci V domacnosti &lenkami CSCK se postupné vyvinula pedovatelska
sluzba, kterd fungovala na bdzi dobrovolnosti a financovéna byla z vefejné sbirky.
Zvysovanim odbornosti pracovnic ve Statni $kole oSetfovatelské (od r. 1916) a Zenské
vys8i Skole pro socialni péci (pozdéji Vyssi Skola socialni péce), dale 1 stfednich socialnich
Skolach (od r. 1926) jako soucast Skol odbornych, doslo k rozvoji pecovatelské a domaci
oSetfovatelské péce, sluzby zapocaly poskytovat i poradenstvi a prevenci. Obdobi
fungovani vybudovaného systému socialni péce 1 vzdélavani pracovnikii prerusila druha
svétova valka. V roce 1940 byl rozpustén CSCK, doslo k zatykani ¢lent. Mnozi viak
pomahali dale v ilegalité. Tradice charitativni socialni péce navazala opét po druhé svétové
vélce, prerusena viak byla znarodiiovanim a pierozdélovanim majetku. CSCK byl v roce
1948 povéefen organizovanim oSetfovatelské a zdravotnické sluzby. V socialistickém
Ceskoslovensku pievzala petovatelskou sluzbu statni zdravotni sprava (1952) a omezila ji
zejména na péci o osamélé nemocné ob&any, v roce 1955 opét CSCK, jiz zaGlenény do
Nérodni fronty. Potfebnost socidlni péce se v tehdejSim ztizeni nepfipoustéla. AZ koncem
padesatych let je uznana nutnost vyskoleni sboru profesionélnich pecovatelek. Nadale vSak
byly socidlni problémy prezentovany spiSe jako nemoci. V priitbéhu Sedesatych let pak
dochazi k vétSimu zajmu o staré osoby, rozvoji geriatrie a gerontologie, ptipoustélo se jiz,
ze v domdcnostech, kde vSichni ¢lenové pracuji, potiebuji pomoc pfi zajisténi péce o staré
rodice. V sedmdesatych letech jsou jiz zcela jasné¢ vymezeny podminky poskytovani

socialni sluzby, jez spadalo do piisobnosti ministerstva prace a socidlnich véci a castecné



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 31

ministerstva vnitra a spravedInosti. Pecovatelska sluzba byla jiz v této dob&é vnimana jako
spoleCensky hodnotna a vyznamna. Kromé pecovatelskych ukoni zndmych z dnes$ni doby
provadély 1 jednoduché oSetfovatelské ukony, jako jsou podavani 1€k a prevence
proleZenin, coZ je v dnes$ni kompetenci zdravotnického pracovnika. Rizeni a rozhodnuti
0 zavedeni pecovatelské sluzby vydéaval odbor socidlnich véci, odborné vzde€lani
pecovatelek nebylo feSeno, jejich cCinnost fidily vrchni sestry pecovatelské sluzby.
Sedmdesata 1éta byla obdobim vystavby domut s pecovatelskou sluzbou, kde péci
zajistovala béhem pracovni doby alesponl jedna pecovatelka z povolani a také stiediska
osobni hygieny, kde byla zajistovano provedeni hygieny klientim, ktefi v domacnostech
neméli teplou vodu ¢i vodu viibec. V osmdesatych letech 20. stoleti jiz fungovaly socialné-
pravni Skoly, pokracovala vystavba domu s peCovatelskou sluzbou, zacaly vznikat tzv.
domovinky, jakési denni stacionafe pro seniory. Vyzkumny Ustav ministerstva prace
provadél vyzkumy ohledné potieb starych lidi, o potiebach socialnich sluzeb, byla vydana
fada metodickych pfiru¢ek pro socidlni praci a socialni sluzby, byl jiz kladen daraz na
povinné kvalifikaéni vzdélani pecovatelek. Vyznamné také rostou pocty uzivateli

pecovatelské sluzby (viz Graf 3).

38649
23674
11946
3763
2054
1960 1965 1970 1975 1980

Graf 3 Pocty prijemcii pecovatelské sluzby v jednotlivych
letech (Vitova in Bickova a kol., 2010, s. 26)

Po sametové revoluci v roce 1989 doslo k rozkvétu vzdélavani v oblasti socialni prace a to
jak na poli stiedoskolském, tak i vysokoskolském a rychlému rozvoji vSech socialnich
sluzeb. Kvalitnimu rozvoji vSak neprospivalo, ze novy zakon o socialnich sluzbach vznikal

vice nez 10 let. V tomto obdobi se tedy socidlni sluzby musely stile fidit zadkonem
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¢. 100/1988 Sb., o socialnich sluzbéch, a vyhlaskou ¢. 182/1991 Sb., které byly na tehdejsi
poméry v socialnich sluzbach jiz nevyhovujici. Pecovatelska sluzby jiz byla
nejrozsifenéjSim druhem terénni socialni sluzby u nas, Casto se vSak ménili jeji ziizovatelé
a pole poskytovateli velmi vyznamné roz$itili nestatni neziskové organizace, ¢innost
obnovili poskytovatelé cirkevni. Se zdnikem okresnich uradi k 31. 12. 2002 opét doslo ke
zméndm ziizovateld. Nékteré peCovatelské sluzby piesly na obce, jiné na kraje, zacaly
vznikat vyznamné rozdily ve financovani téchto sluzeb. Vitova (in Bickova a kol., 2010,

5. 26-28)

Platnosti ZSS od 1. 1. 2007 se oteviela nova epocha poskytovani pecovatelské sluzby, ale
I socialnich sluzeb viibec, jak je jiz uvedeno v piedchozich kapitolach, avsak financovani

sluZeb zlstava stale problematickym bodem a bolavym mistem vSech poskytovateli.

Jak udava napf. Vavrova (2012b, s. 39-46) pée o osoby se zdravotnim postizenim
a seniory byla po vice nez 60 let poskytovana pievazné pobytovou formou, vzhledem
K tomu musime pocitat i s dlouhou dobou transformace téchto sluzeb. Ptitom jeji vyzkum
(zati 2009 - srpen 2010) dokladé, Zze vétSina osob zavislych na péci a podpoie druhych
preferuje poskytovani socialnich sluzeb v pfirozeném socidlnim prostfedi. Je nutno
souhlasit s myslenkou, Ze je nezbytné podporovat plosnou osvétu apelujici na lidska prava

a pravo na zZivot V ptfirozeném socialnim prostiedi.

3.3 Personalni a organizacni zajiSténi peCovatelské sluzby

Provoz pecovatelské sluzby zpravidla zajist'uji pracovnici na téchto pozicich: pracovnici
Vv socialnich sluzbach (peCovatelky), socialni pracovnici, manaZzeti ¢i pomocny personal

a ekonomicti pracovnici. Kubikova (in Bickova a kol., 2010, s. 177)

Obecné Ize fici, ze pracovniky piimé péce pecovatelské sluzby lze zatadit do kategorie
pomahajicich profesi. Jedna se o profese vyrazné orientovany na potieby Cloveéka, jejichz
podstatou je jednani vic¢i druhé osobé zaméfené na feSeni jeho potieb, poskytovani
podpory a pomoci. To vse s ohledem na individualni potieby jedince. Pfesto, ze kazda
z pomahajicich profesi mé sva specifika, n€které znaky je spojuji. Jsou to pozadavky na
specialni ¢i specializované vzdélavani, zaméfeni na individudlni potfeby jednotlivce,
vyznam praxe a dalSiho vzdé€lavani, specidlni pozadavky na strukturu osobnosti
pracovnika, dodrZovani etickych norem, naroky na komunikacni schopnosti, také jsou tyto

profese silngji ohrozeny syndromem vyhoteni. (Michalik a kol., 2011, s. 14-15)
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Géringova (2011, s. 25) k této problematice zduraziiuje, Ze pro pracovnika pomahajicich
Autorka ale také popisuje odvracenou stranu pomahajicich profesi (Géringova, 2011, s. 78-
122), jsou jimi napf. moc (polaritou je bezmoc), uspokojovani vlastnich potieb a tzv.
syndrom pomahajiciho, kdy je pomahéni vlastn¢ obranou pted tim, aby se pomadhajici
musel zabyvat sam sebou. Jeho traumaty jsou napf. tato témata: odmitnuté dité,
identifikace s Nadja (superegem), narcistickd nenasytnost, uhybani pied vzajemnosti
anepiima agrese. Naptiklad Koptiva (2011, s. 40) vysvétluje, Ze pracovnik ma do jisté
miry moc uz tim, ze pomaha klientovi, ktery je naopak do jisté miry bezmocny tim, ze
néco potiebuje. | v peCovatelské sluzbé je velmi dilezité udrzet si ve vztahu s klientem

pevné hranice, jimiz se autor dale také zabyva, s ¢imz nezbyva nez souhlasit.

Piedpoklady pro vykon ¢innosti v socidlnich sluzbach upravuje ZSS vykladem paragrafi
§ 109-111 a 115-117, zabyva se jimi i provadéci vyhlaska. Zakladnimi predpoklady jsou
vzdy zpusobilost k pravnim tikontim, bezihonnost, zdravotni zpisobilost. Zakonem je dale
podrobné upravovana odbornd zpusobilost. U socialnich pracovniki je predpokladem
absolvovani predepsaného vzdélani, wcCast v akreditovanych kurzech, praxe a také
povinnost dalsiho vzd€lavani. Pracovnikiim v socialnich sluzbach stanovi zékon nutnou
uroven vzdélani podle toho, o jakého pracovnika jde, déale uklada i povinnost dalSiho
vzdélavani. Pfitom si novi pracovnici mohou pozadované vzdélani doplnit do 18 mésicl
ode dne nastupu do zaméstnani. Do splnéni pozadovaného vzdélani pracuje tzv. pod
dohledem. Stavajici pracovnici do 50 let véku si toto vzdélani musi doplnit do 7, resp. 10

let. Camsky (in Bickova a kol., 2010, s. 106)

Pracovnici pomahajici profese, jeZ pracuji s osobami se zdravotnim postizenim, musi mit
postizeni, vcetn¢ znalosti specifik komunikace s jednotlivymi skupinami zdravotné

postizenych. (Michalik a kol., 2011, s. 22)

3.4 Pecovatelska sluzba a vyznam rodinnych pecujicich

Pecovatelska sluzba je poskytovana zejména terénni formou, kdy pecovatelky dojizdi
Kk uzivatelim do domacnosti nebo formou ambulantni, kdy je uzivatel naopak za nékterymi
ukony doprovéazen ¢i dovéazen na stiedisko pecovatelské sluzby. PeCovatelska sluzba se ve
vétsin€ piipadd ruku vruce podili o péci srodinnymi ¢i blizkymi uzivateld, tj.

neformalnimi pecovateli. Vychazi to jiz ze samotného principu sluzby, kdy snahou je
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ptispét k tomu, aby uzivatel setrval co nejdéle v domacim prostiedi a jeho socidlni vazby
zustaly zachovany. PeCovatelskd sluzba tak vétSinou vstupuje do domdcnosti, kde jiz
funguje pomoc neformélnich peCovatell, ktefi vSak potiebuji ve své situaci ulehcit, zastat
péci v dobé, kdy jsou sami ve svych zaméstnanich, obstarat zcela nékteré tikony, na které
nemaji dostatek kompetenci, ale i podpofit, poradit a predvést, jak tkony provadét co
nejohleduplngji k uzivateli i osobé pecovatele. Spoluprace, kterd vznikd nejen mezi
pracovnicemi pecCovatelské sluzby a uzivateli, ale 1 pracovnicemi peCovatelské sluzby
arodinou uzivateld, je velmi uzka a intenzivni, jelikoz vSechny tyto tii skupiny sleduji
stejny cil. Rlizné modely vztahu mezi formalnimi a neformalnimi pecovateli nastinila napf.
Victor (2005, s. 324). Jsou to tyto modely: kompenzacni, kdy je formalni pomoc
vyuzivana az ve chvili, kdy jsou moznosti neformalni pomoci vy€erpany, substituéni,
situace, kdy jsou oba druhy péce zaménitelné, tfeti model popisuje situaci, kdy zéavislé
osoby volbu mezi druhy pecovateli racionalizuji vzhledem k podstaté ukolu, ktery ma
péce splnit. Posledni model v pecovatelské sluzbé velmi ¢asto uzivan nazyva autorka jako

komplementarni, kdy dochazi navzdjem ke kompenzaci formalni i neformdalni péce.

Jak bylo jiz zminéno v Givodu této prace, soucasna doba na nds klade ohromné néroky a ne
vzdy si mizeme dovolit opustit zaméstnani ¢i snizit ivazky proto, abychom pecovali o své
rodi¢e na sklonku Zzivota. Potvrzuje to i napt. Vavrova (2012a, s. 8-9), kdy dodava, ze
doprovazeni osob v zavérecné fazi zZivota ndm brani nemalo objektivnich divodi. Pokud
se rozhodneme pro toto doprovazeni, jak vhodn€ pojmenovava tuto situaci autorka, ¢eka
nas celkovy obrat zivota, takovy jedinec musi mnohdy v produktivnim v€ku rezignovat na
dosavadni zplsob Zivota, pterusi se jeho profesni draha, dochazi k ibytku nejen socialnich
kontaktd, ale i profesnich dovednosti, s ¢im jdou ruku v ruce také ekonomické dopady.
Takovyto jedinec opousti bézny Zivot svych vrstevnikll. Inspiraci ndm ¢aste¢né miize byt
systém nastaveny ve Francii, kdy této pecujici-doprovazejici osobé od roku 2010 nalezi
nova socialni davka trefné¢ oznacovana jako davka ,,poslednich dni* a také tzv. volno
rodinné solidarity, az tfimési¢ni, avSak neplacené. Nabizi se zde analogie rodiCovské
dovolené a institutu placené dovolené pro doprovéazeni blizkych v jejich poslednich dnech
ve svém piirozeném socidlnim prostiedi.

Situace, kdy rodina fesi situaci, kdy se jejich ¢len stava nesobéstacnym at’ uz z divodu
zdravotni indispozice ¢i veku, pfinadsi velky stres, v takovém piipad€ nastupuji strategie
zvladani zatéze. Sobotkova (2007, s. 78-80) popisuje, ze strategie zvladani zatéze v rodiné

zahrnuje vlastné to, co rodina déla, aby vyuzila veSkeré zdroje odolnosti rodiny. ,,Jde
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0 dynamické procesy zamétené na dosahovani rovnovahy v rodiné.” Autorka déle uvadi
tyto u¢inné strategie, jez vyzkumy identifikovali McCubbin, Thompson a McCubbin
(1996). Jsou to: strategie zaméiené na sniZeni naroki v rodiné (kdyz se napf. rodina
rozhodn¢ umistit seniora V terminalnim stadiu nemoci do hospicové péce), strategie
zamérené na ziskavani dalSich zdroji (zajisténi pecovatelské sluzby k ¢lenu rodiny),
strategie zamérené na zvladani tenze v rodiné (vhodné uziti humoru, fyzické cviceni,
zabava s prateli aj.), strategie zamérené na hodnoceni situace a pochopeni jejiho
vyznamu (sdileni spole¢né¢ho nazoru, ze dané feSeni je nejlepsi apod.). Tyto strategie ¢asto
pusobi soucasné. Nese je sebou tzv. rodinna residence, tedy takova vlastnost rodiny, ktera
ji napomaha udrzet si zazité vzorce fungovani i ptes konfrontaci s rizikovymi faktory. Je to
schopnost rodiny zotavit se z krize ¢i pfechodné udalosti, ktera si vynutila do¢asné zmény

V rodinném fungovani.

3.5 Dilemata poskytovani pecovatelské sluzby

Tématem odbornych debat posledni doby je to, kdo je vlastné opravnénym piijemcem
peCovatelské sluzby? Pouze piijemce ptispévku na pééi nebo i jiné osoby? K feseni jsou
i dalsi témata, jako je zejména dovazka obédu, bez toho aniz by uzivatel odebiral i jinou
sluzbu (ukon). Pecovatelska sluzba také doplaci na malou propagaci transformacnich

aktivit v péci o zdravotné postizené a seniory. Soukupova (in Bickova a kol., 2010, s. 49)

Podle siliciho nazoru, maji rozvoz obédl zajistovat komercni sluzby. Tento samy tlak je
postupné vyvijen i v pfipad¢ tkonl jako je ndkup a uklid. Jsou to vSechno ukony, které
dokaze zajistit komercni sluzba, ktera rozvazi obédy nebo uklidova agentura. Ano tyto
sluzby zvladne i laickd osoba, dokonce s mnohem niZ§imi néklady. Takového pracovnika
se netykd napf. povinné celoZivotni vzdélavani. Z praxe je vSak ziejmé, Ze je mozno
rozlisit a oddé€lit jednotlivé zdjemce o sluzbu podle toho, ¢i situace vyzaduje i pro tyto
ukony vyuziti socialni sluzby a kdo je naopak jesté sobéstany, pouze se mu napi. pro
jednoho nechce vafit a nezvladdne umyt okna. Néstrojem ke zjiStovani potieb
a zachovanych schopnosti je pro pecovatelskou sluzbu socialni Setfeni, které si kazda
sluzba sestavila dle svych potieb. Kazda profesionalni pecovatelskd sluzba musi byt
schopna dodrzovat zasadu nepfepeCovavat své uzivatele, ale naopak podporovat jejich
zachovalé schopnosti. Dal§imi dilematy je jednoznacné zachdzeni s piispévkem na péci,

nevyuzivani jej k ndkupu socialnich sluzeb, jak jiz bylo uvedeno vyse.
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Velkou profesionalitu vyzaduje samotny piistup pecovatelek k zejména seniorim. Ve
chvili, kdy stary ¢lovék pottebuje pomoc i pii kazdodennich béznych Cinnostech, vnitiné
Casto bojuje stim, ze by tuto péci podle né¢j méla zabezpeCovat rodina, nedokaze si
pripustit, ze pracovniky pecovatelské sluzby, pro néj cizi osoby, pfijme. Na druhou stranu

naopak odmitd pomoc vlastni rodiny, aby jejich ¢leny pfili§ nezatézoval.

Végnerova (1999, s. 387-388) uvadi, ze vkazdém ptipadé¢ se peCovatelky stavaji
vyznamnym zdrojem socidlniho kontaktu, napomahaji udrzet urcity denni rezim, poskytu;ji
také psychickou podporu. Dilema poskytovani pecovatelské sluzby vzhledem Kk jejim
uzivatelim je v tom, Ze stafi lidé nechapou profesni roli peCovatelky jen jako pomoc, ale
I jako projev osobniho zajmu. Ocekavani seniori tak nabyvaji mnohdy nerealné
a nesplnitelné podoby a vztah k peovatelce mize nabyt podoby nepfiméiené, emoéné
izolovanych lidi roste egocentrismus, mohou se citit zanedbavani a pecovatelka se pro né

muze stat objektem odreagovani negativnich emoci.

Na vySe zminéné moznosti vnimani seniorl je tieba pamatovat i v prubéhu vyzkumu této
diplomové prace, zejména pii jeho vyhodnoceni. Prevenci téchto negativnich jevi v praxi
muze byt zejména pravidelné stiidani pecovatelek pii pécich, vhodné techniky relaxace,
pravidelné supervize a vybér vhodnych témat kurzi pti vzdélavani pracovnic. Pracovnice
musi Casto pracovat v situaci, kdy je jim slovné vyjadfovan nevdek, slysi stiznosti na svou
praci od ur€itych uzivateltl, nikdy se jim nezavdéci, piesto vétsina i téchto stézujicich si
uzivatell, vnimaji peCovatelskou sluzbu jako vyznamnou pomoc k udrzeni navyklého stylu

zivota ve své domdcnosti, jak dodava Vagnerova (1999, s. 388).

Budoucnost peCovatelské sluzby vidi Soukupova (in Bickova a kol., 2010, s. 49-50)
Vv roz§ifeni dostupnosti na cely den a tyden, zviditelnéni sluzeb v terénu a dlouhodobé
pfinosnosti pro celé komunity. Budoucnost zavisi do znacné miry na potiebach klientt,
s ohledem na rostouci pocty seniorti a zvysujici se financni zatéz je vSak tfeba hledat
udrzitelny model zajisténi sluzeb. K vytvoreni takovéhoto modelu je tieba partnerstvi statu,
krajli a obci a také expertniho a neziskového sektoru. Komunitni planovani ma vyznam
zejména proto, abychom nékteré seniory nepfepecovali a druhé neponechali bez zajmu na

okraji spole¢nosti.
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4 CHARITNI PECOVATELSKA SLUZBA OBLASTNI CHARITY
KROMERIZ

Cinnost Charitni pedovatelské sluzby Oblastni charity KroméiiZz, jiZz je vénovana
nasledujici kapitola resp. cela diplomova prace, je niZze popsana v kap. 4.1 - 4.6. K nize
uvedenému zbyva jen upfesnit, ze sluzba funguje v konkuren¢nim prostredi, kdy pfimo ve
meésté Kroméfiz poskytuje sluzby i PeCovatelska sluzba Kroméfiz, o. p. s. Proto si Charitni
pecovatelskd sluzba klade za cil odliSit se od uvedené sluzby udrzovanim a zejména
neustalym rozvojem kvality poskytovanych sluzeb, dobrého jména, které si za dobu
poskytovani svych sluzeb vybudovala. O rozvoj sluzby je také usilovano podavanim
projektovych zadosti, kdy v souc¢asné dobé sluzba nutn¢ potiebuje poridit novy automobil.
Od 1. 3. 2013 realizuje projekt ,,DOMA je DOMA* diky $vycarsko-Ceské spolupraci
Nadace Partnerstvi. Diky této podpote ziska tym CHPS vzdé¢lavaci kurzy uSité na miru
potfebam sluzby, za¢ne provozovat svépomocnou skupinu pro pecujici osoby vybavenou
antidekubitnimi pomiickami a potfebnou technikou, v¢etné polohovaciho lizka k nacviku
péce o imobilniho ¢lena rodiny, a Vv neposledni fadé se vSechny pracovnice proskoli
v poskytovani nového ukonu ,Nacvik pohybovych dovednosti“ fyzioterapeutkou

a pracovni tym zacne tento ukon v roce 2014 nabizet svym uzivatelim.

Nize uvedené poslani sluzby, poskytované ukony, cile, cilova skupina a principy
poskytovani sluzby jsou doslovné uvedeny podle interniho materidlu — vetejného zavazku
zvefejnéného v Registru poskytovateli socidlnich sluzeb, zpracovaného 1. 2. 2013a
Hejdovou a kolektivem pracovnic CHPS (viz kap. 4.2-4.6). Obsah vefejného zavazku je
jakymsi predstavenim zdjemclim o sluzbu a uZivatelim, je také prostfedkem hodnoceni
kvality sluzby, zda sluzba své pisemné zavazky plni. Vetejny zdvazek by mél byt idedlne
dilem kolektivu celé socialni sluzby, vSichni pracovnici S nim musi byt srozuméni, musi jej
pfijat za sviij. Mél by co nejkonkrétnéji postihovat specifika dané socialni sluzby tak, aby

zajemclim o poskytovani sluzeb napomohl pii volbé pro né nejvhodnéjsi sluzby.

NiZe uvedeny popis sluzby je také internim dokumentem, zpracované¢ho Hejdovou a kol.
v unoru 2013b, ktery je uzivan v informa¢nich materialech a pti zadostech o podporu

projektt.
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4.1 Popis sluzby

,»Charitni peCovatelska sluzba je sluzbou s dlouhou tradici, jako vibec jednou z prvnich
sluzeb Oblastni charity Kroméiiz, ktera byla zalozena v r. 1992, se za 20 let své existence
zformovala v kvalitni uznavanou a zadanou sluzbu se zavedenym jménem. Personal sluzby
je proskoleny, s dlouhodobou praxi v oboru, stabilni, s nékolikaletou supervizni podporou,
ma nastaveny standardy kvality, probihaji metodické konzultace a prohlubovani vzdé€lani.
v Kvasicich) a Sest pracovnic v socialnich sluzbach (na 5,5 uvazku) zajist'ujicich jejich
zakladni potieby tak, abychom naplnovali cil vSech uzivateli a poslani Charitni
pecovatelské sluzby, ¢imz je dopomoc k setrvani uzivatelii v domdacim prostiedi a to
i navzdory sniZzovani jejich sobésta¢nosti. Dalsi personal zajistujici chod sluzby tvofii
vedouci Charitni pecovatelské sluzby (0,5 uvazku) a socidlni pracovnice (1,1 uvazku).
Své sluzby nabizime pfevazné seniorim, ale i osobam se zdravotnim postizenim, ro¢n¢ tak
pomuzeme setrvat doma cca 90 uZivatelim. V roce 2012 byla sluzba poskytovana celkem
84 uzivatelim.

Pisobnost sluzby je ve mést¢ Krométiz a obci Kvasice. S pracovni dobou po -pa 7:00 -
15:30 hod. Vozovy park pro zajisténi terénni sluzby ¢&ita 3 sluzebni automobily - 1 Skodu
Fabia combi, kterd je vyuZivana na stfedisku v Kvasicich, na hlavnim stfedisku
v Kroméfizi je k dispozici také jedna Skoda Fabia combi a Renault Kangoo, ktery ma
sluZba v pronajmu.

Devizou CHPS je, ze nefungujeme jako samostatna sluzba, ale v komplexu dalSich sluzeb
Oblastni charity Krométiz, s kterymi uzce spolupracuje, uZivatel tak ma moZznost vyuzit
komplexni socialni a zdravotni péci. Jeden uzivatel se tak mize prolinat nékolika sluzbami
najednou, v nasem piipadé nejcastéji s Domaci zdravotni sluzbou, Osobni asistenci,
Socialni poradnou, Domovem pokojného stafi - jejich odleh¢ovaci pobytovou sluzbou.
Zbylé sluzby, které Oblastni charita Krométiz nabizi, jsou Azylovy dim pro matky
s détmi, Kontaktni a poradenské centrum pro drogové zavislé spojené s terénnim
programem, pobytova sluzba socialni rehabilitace Zahrada pro osoby s duSevnim
onemocnénim. Tyto socidlni sluzby jsou realizovany samostatné s vlastnim personalem

I financovanim.* (Hejdova a kol., 2013b)

Dal8imi pracovniky, ktefi zabezpecuji chod CHPS jsou feditelka Oblastni charity

Krométiz, ekonom a ucetni organizace.
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4.2 Poslani sluzby

,Nasim poslanim je podpora a pomoc seniorim a osobam se zdravotnim postizenim nad
27 let se snizenou sobé&stacnosti a dopomoci tak k jejich setrvani v pfirozeném domacim
prosttedi. V prubéhu poskytovani pecovatelskych ukonti klademe diraz na zachovani
maximalni mozné miry sobéstac¢nosti uzivateld pti zakladni péci o sebe a svou domacnost.
Na zaklad¢ individudlnich potfeb s kazdym uzivatelem dohodneme terminy a frekvence

navstév k zajisténi potiebnych pecovatelskych tkond.

Sluzby jsou poskytovany terénni formou — v domacnostech uzivatell, kterou vykonavame
na uzemi mésta Kroméfize, blizkého okoli a v obci Kvasice. Ambulantni formu péce
provadime pouze na stfedisku osobni hygieny v Kvasicich, kde nabizime koupani

a nadstandardni sluzbu pedikuaru.

WV

Ptednosti Charitni pecovatelské sluzby je, ze v ramci Oblastni charity Kroméfiz, tvotime
soucast Sirokého spektra sluzeb. Nasi uzivatelé maji tudiz v pfipad€ potieby zajiSténou
navaznost napt. na Charitni oSetfovatelskou sluzbu, Osobni asistenci, Socialni poradnu,
Dim pokojného stafi. Jako charitni organizace dbame i na duchovni potieby naSich
uzivatelll a nabizime mozZnost vyuzit sluZzeb pastora¢niho asistenta, tizce spolupracujeme

také s mistnimi duchovnimi.
Charitni pecovatelska sluzba neposkytuje péci v téchto piipadech:
» zdravotni stav osoby vyzaduje hospitalizaci ¢i soustavnou celodenni péci,

» Vv domacnosti chybi nezbytné vybaveni k zajisténi péce.* (Hejdova, 2013a)

4.3 Poskytované ukony

»Rozsah ukoni a uhrady za né se tidi vyhlaskou MPSV ¢&. 505/2006 Sb., kterou se
provadéji neékterd ustanoveni zakona o socidlnich sluzbach a podle § 119 odst. 2 zakona

¢. 108/2006 Sh.:

1. Pomoc p¥i zvladani béZnych tkonii péce o vlastni osobu:

- pomoc a podpora pti podavani jidla a piti

- pomoc pii oblékani a svlékani véetne pouziti specidlnich pomtcek
- pomoc pfi piesunu na lizko nebo vozik

- pomoc pfi prostorové orientaci, samostatném pohybu ve vnitinim prostoru
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Pozn. Pracovnice sluzby neprovadi zdravotnické ukony jako je chystani a podavani 1éku.
2. Pomoc pri osobni hygiené nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu:

- pomoc pti ukonech osobni hygieny

- pomoc pii zakladni péci o vlasy, nehty

- pomoc pfi pouziti WC

3. Poskytnuti stravy nebo pomoc pri zajiSténi stravy:

- dovoz nebo donéska jidla

- pomoc pii ptipravé jidla a piti

- ptiprava a podani jidla a piti

Pozn.V ramci téchto ukonii nedovazime dietni stravu, stravu zajiStujeme u externich

dodavateld.

4. Pomoc pri zajiSténi chodu domacnosti:

- bézny uklid a idrzba domacnosti

- udrzba domacich spotiebict

- pomoc pfi zajisténi velkého uklidu domécnosti

- donaska vody

- topeni v kamnech véetné dondsky a piipravy topiva, tudrzba topnych zatizeni
- béZné nadkupy a pochlzky

- velky nakup, tydenni nakup, ndkup oSaceni a nezbytného vybaveni doméacnosti
- prani a zehleni lozniho pradla, popt. jeho drobné opravy

- prani a zehleni osobniho pradla, popt. jeho drobné opravy

Pozn.V ramci téchto ukont pracovnice sluzby nepracuji na zahradé¢ ¢i okoli domi;
neopravuji nefungujici spotiebice; jednorazové uklidy napt. myti oken poskytuji, pokud je

péce vyuzivana pravidelné.
5. Zprostiredkovani kontaktu se spole¢enskym prostiedim:
- doprovazeni do Skolského zatizeni, zaméstnani, k 1¢ékafi, na Grady, instituce a zpét

Pozn.V ramci tohoto ukonu pracovnice sluzby doprovazi uzivatele pesky.
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6. Ukony nad ramec vyhlasky:
- prondjem termojidlonosice

- pouziti pomticky ve vybaveni poskytovatele (zvedak do vany, sedacka na vanu, bazének

na vlasy)

- vytisknuti jidelni¢ku

- jednorazové zapujceni jidlonosice sluzbou

- umyti znecisténého jidlonosice

- prevoz kompenzacnich pomticek

- telefonni hovor

- mimotadny vyjezd k uzivateli

- dohled nad dosp€lym ob¢anem v pracovnich dnech 7:00 — 15:00 hod
- pediktra na stfedisku Kvasice — uzivatelé Charitni pecovatelské sluzby
- pediktira v domacnosti uzivateld Charitni pe¢ovatelské sluzby

- pediktra — vetejnost (SOH Kvasice a ZS Kostelany)

- pedikura v domdacnosti — vefejnost — senior, zdravotné postizend osoba (Kroméfiz,

Kvasice). (Hejdova a kol., 2013a)

4.4 Cile sluzby

1. ,Pfispivame k tomu, aby nasi uzivatelé zistali ve svych domécnostech, co nejdéle
to zvladnou. Diky tomu, Ze ziistavaji v divérné zndmém prostiedi, ve kterém jsou
hluboce zakofenéni, dochazi k udrzovani jejich lepsi psychické a fyzické pohody.

2. Podporujeme udrZeni stavajicich socialnich vazeb (na rodinu, vrstevniky, sousedy),
odbouravani socidlni izolovanosti.

3. Dbame na aktivizaci naSich uZivatelll, ¢imzZ pfedchazime zavislosti na pecovatelské

sluzbé.” (Hejdova a kol., 2013a)

4.5 Principy poskytovani sluzby

- ,princip individualniho pFistupu - s uZivatelem pracujeme podle jeho individualnich

dovednosti a schopnosti, respektujeme jedine¢nost kazdého uzivatele,



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 42

- princip svobodné viile a zachovani vlastni autonomie uZivatele - o prubéhu péce
rozhoduje uzivatel, od personalu mtize dostat pouze doporuceni, nejsou mu vnucovany

z4dné nazory a postoje personalu,

- princip rovnosti - sluzby jsou poskytovany vSem bez rozdilu rasy, pohlavi, politického

¢i nabozenského presvédceni nebo sexualni orientace,
- princip divérnosti - veskera sdéleni uzivateld a informace o nich jsou divérna,

- princip zachovani lidské distojnosti - naSim postojem podporujeme postaveni
seniorll a 0S0b se zdravotnim postizenim v nasem okoli, hajime jejich zajmy a prava;
prezentujeme naSi praci jako profesiondlni prestizni zaméstnani, o uZivatelich se

nevyjadiujeme hanlivé.” (Hejdova a kol., 2013a)

4.6 Uzivatel Charitni pecovatelské sluzby

Uzivateli neboli cilovou skupinou dle Registru socialnich sluzeb, Charitni peovatelské
sluzby jsou seniofi a osoby se zdravotnim postizenim nad 27 let véku. ,,Je rozhodujici, do
jaké miry se o sebe a svou domdacnost dokaze osoba sama postarat na zédkladé zachované
sobéstacnosti. Rozhodnuti o pfijeti do sluzby Zadnym zplisobem neovliviluje pouze
skute€nost, zda je osob& pfiznan néktery stupen invalidity ¢i pobird Prispévek na péci,

zaleZi na jeji socialni potiebnosti.” (Hejdova a kol., 2013a)

Specifikem pecovatelské sluzby, jako sluzby terénni — dopomadhajici k Zivotu ve svém
pfirozeném prostiedi, je existence sekundarni cilové skupiny, a to rodinnych ¢i jinak
blizkych laickych ¢i neformalnich pecujicich, ¢i doprovazejicich. Jak je uvedeno jiz v praci

vyse, zejmeéna kapitola 3.4.

4.6.1 Osoby se zdravotnim postiZenim

Vnimani osob se zdravotnim postizenim obecné smétuje k zafazeni jejich nositela do
oblasti socialni péce, charitativnich a podobnych aktivit. Michalik a kol. (2011, s. 31-35)
upozoriiuje na problém vnimani jedince se zdravotnim postizenim jako osoby, kterad je
objektem péce, socialniho zabezpeceni, jako osoby, kterd potiebuje jen pomoc, ochranu,
vedeni a péci. To vSe bez jakéhokoli uvédoméni, Ze tim dochézi k naprostému zkresleni
celkového obrazu a zivotnich moZnosti osob s postizenim jako svébytnych osobnosti
schopnych aktivné utvatet sviij zivot. Autofi z mnoha definici osob se zdravotnim

postizenim, z ditvodl sociologickych, historickych, antropologickych, sociopsychickych,
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ekonomickych a obecné spoleCenskych, vybiraji popis zdravotné postizenych jako osob
tvotici svébytnou, vnitiné vSak velmi diferencovanou skupinu obcantl, kterd vykazuje fadu
shodnych charakteristik, odliSnych od intaktni populace, tj. osob bez zdravotniho postizeni.
Zasadni je vSak uvédoméni si, Ze hovofime piedevsim o osobach, jednotlivcich, obCanech,
¢lovéku a lidech, proto termin oznacujici zdravotni postizeni musi byt staven az do role
druhotadého. NejcastéjSimi zdravotnimi postizenimi, s kterymi se setkavame, jsou
postizeni: T¢lesnd, mentalni, zrakova, sluchova, fecovd, kombinovand a nemocné

civilizaénimi chorobami.

Michalik a kol. (2011, s. 31) vycisluje pocet osob se zdravotnim postizenim na zakladé
kvalifikovanych odhadi p¥iblizné na 10% obyvatel CR. Jelikoz vétsina osob se zdravotnim

postiZenim Zije v rodinéch, je ziejmé, Ze pocet té€chto osob je mnohem vyssi.

Co se tyCe zafazeni osob se zdravotnim postizenim, které vyuZzivaji sluzeb Charitni
pecovatelské sluzby, podle druhu postizeni, lze fici, zZe zabiraji celé spektrum druht
postizeni. Cilové skupiny CHPS také nelze dostate¢né jasn¢ oddélit, jelikoz se skupina
osob se zdravotnim postizenim i seniofi velmi prolinaji. Vékova skupina uzivateli po¢ina
od 27 let, v téchto mladsich skupinach se jedna zejména o zrakove, sluchové a mentalné
postizené, nasleduji onemocnéni civilizaénimi chorobami, v posledni dobé sledujeme
vyznamny nartist onkologicky nemocnych. V seniorském véku uZivatele fadime do
skupiny ,,senior®, vétSina z téchto osob jsou vSak soucasné i osobami se zdravotnim

postiZzenim.

4.6.2 Seniori

Podle Haskovcové (2010, s. 20) definuje Svétova zdravotnicka organizace (WHO)
stafecky v€k neboli senescenci ,,obdobim zivota, kdy se poskozeni fyzickych C¢&i
psychickych sil stdva manifestni pfi srovnani s predeslymi Zivotnimi obdobimi.* Soucasné
také dodava, zZe toto vymezeni lze aplikovat jen na ur¢itou skupinu seniorti. Autorka uvadi

dé€leni obdobi stati podle véku nasledovné:
e 60— 74 let — vyssi vek, rané stari,
o 75— 89 let — statecky vek, sénium, vlastni stafi,
e 90 let a vySe — dlouhovekost.

Sak a Kolesarova (2012, s. 25 - 33) definuji seniora jako osobu v zavrSujici zivotni fazi se

specifickym postavenim ve spoleCnosti. A jaké je toto postaveni? Senior je vniman jako
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soucast velké socialni skupiny s urcitymi spoleénymi znaky. Podle jejich vyzkumu je pro
jejich zivota.

To, Ze je tato oblast lidského vnimani v seniorském véku opravdu ohrozena dokazuje
I pojmenovani vékové diskriminace pojmem ageizmus. Jak uvadi Mlynkova (2011, s. 36-
42), neni vzacnosti, kdyz jsou projevy nerovnosti mezi generacemi patrné i u pecovatelt.
Déli je na neskryvanou averzi - kdy peCovatel projevuje svou nechut’ pii uspokojovani
potieb seniorli, vyhybani se kontaktu se seniorem — omezeni péce ze strany peCovatele
pouze na to, co ,,musi, bez dal§iho zajmu o jeho osobu ¢i zjistovani jeho dalSich potieb,
pocitu pohodli, nadmérnou podporu — pecovatel se stavi do role experta, piipravuje
seniora 0 moznost aktivniho podilu na pé¢i o vlastni osobu. Velkym neSvarem mezi
peCujicim personalem jsou také projevy ageismu v komunikaci se seniory. Patfi sem
zejména ,,oktidlené” oslovovani seniorti slovy ,babi, dédo* ¢i uzivani zdrobnélin. Na
samostatnou kapitolu by dale vydala problematika tyrani a zanedbavani seniord. Autorka
popisuje formy nevhodného zachazeni se seniory v domacim i ustavnim prostiedi, a to od

nasili télesné, emocionalni, sexualni, zanedbavani az po finan¢ni/materialni zneuzivani.

Co se tyCe potieb seniorl, plati, jakoby se vraceli z vysek Maslowovy pyramidy k jejim
zékladim, potteby seberealizace a sebeaktualizace jsou jiz zpravidla saturovany. Stéle jsou
pritomny a sou€asné vyrazné zesileny potieby fyziologické, z psychosocialnich potieb pak
zejména potieby bezpeci, jistoty, lasky a soundleZitosti. Neznamena to ovSem, ze tzv. vyssi
potieby v seniorském veéku vymizi, dojde vSak k pfehodnoceni celkovych potieb.
(Mlynkova, 2011, s. 48)

Odchodem do diichodu se také méni nase plany. Otazku ,,Co od zivota chci?* nahrazuje
smysluplnéjsi: ,,Co ode mne zivot jesté chce?* Takova otazka, jez souvisi s zivotnim

bilancovanim, je zcela pfirozena, jak uvadi Kiivohlavy (2011, s. 26).

Zajimavosti dneSni generace senioru je, ze ¢ast z nich byli jiz v diichodu, kdyz se nase
spolecnost poc¢ala komputerizovat a soub&zné¢ jsou noveé seniory osoby, pro které je pocita¢
soucasti bézného zivota. Malokdy se totiz dvé generace tolik odliSovaly podminkami
socialniho zrani a socializace, nez v dobé& pted a v dobé kyberkultury. Nastavajici generace
senioril jiz bude pln¢ soucasti kyberkultury. Sak a Kolesarova (2012, s. 115) | tuto

skutecnost je tfeba brat v potaz pii planovani a rozvoji pecovatelskych sluzeb.
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II. PRAKTICKA CAST
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5 CHARAKTERISTIKA VYZKUMU

Samotny vyzkum v praktické ¢asti diplomové prace navazujici na ¢ast teoretickou, Si bere
za ukol identifikovat kvalitu poskytovanych sluzeb konkrétni socidlni sluzby — Charitni
pecovatelské sluzby, jejimz ztfizovatelem je Oblastni charita Krométiz. Pro pojmenovani
kvality, se opirame zejména o nazory uzivateli Charitni peCovatelské sluzby (dale jen
uzivateli) a jejich rodinnych piislusnikii ¢i blizkych, o jejich vyjadieni k indikatorim
kvality sluzby, jez jsou nastinény jiz v Casti teoretické (viz kap. 2.2) a uvedeny nize. Ke
zhodnoceni kvality sluzby pfispéje také obsahova analyza Knihy ptani a stiznosti sluzby.
Nize je dale v praktické ¢asti vymezen vyzkumny problém, hlavni a dil¢i cile vyzkumu,
jsou stanoveny hypotézy, jez jsou zodpovézeny kvantitativni metodou. Neni také
opomenut popis vyzkumného vzorku, metod vyzkumu, pribéhu sbéru dat a zplsob

vyhodnoceni dat.

5.1 Cil vyzkumu a vyzkumny problém

Hlavnim cilem vyzkumu je specifikovat rozdily v nazorech wuzivateli Charitni
pecovatelské sluzby Oblastni charity Kroméfiz a jejich rodinnych pfislusniki ¢i blizkych

na kvalitu poskytovanych sluzeb.

Diléi cile spocCivaji ve zjisténi nazorti zainteresovanych skupin osob (uzivateld a jejich
rodinnych pfislusnika ¢i blizkych) na zvolené indikatory (znaky) kvality. Soucasné také
v identifikaci nedostatki sluzby, které zainteresované skupiny osob vnimaji.
DC1: Jaké jsou rozdily v nazorech zainteresovanych skupin 0sob na svou informovanost
0 sluzb& (o poskytovanych tkonech, o zménach terminli péfe, o naplni prace pracovnic
CHPS, o organizaci)?

- zjistovano za pomoci otazky ¢. 1, 2, 3, 13

DC2: Jaké jsou rozdily v nazorech zainteresovanych skupin osob na chovani pecovatelek
CHPS (respekt soukromi, respekt ndzoru, zdjem, ochota, laxnost, zaté¢zovani vlastnimi

problémy) ke své osob&?
- zjistovano za pomoci otazky ¢. 5, 6, 11

DC3: Jaké jsou rozdily v ndzorech zainteresovanych skupin osob na kvalitu poskytované
péce pracovnic CHPS (odbornost pracovnic, vybavenost sluzby pomickami k usnadnéni

péce, Casova dotace k provedeni péce, kvalita stravy, kvalita poskytnuté pediktry)?
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- zjistovano za pomoci otazky ¢. 4, 7, 8, 14

DC4: Jaké jsou rozdily mezi zainteresovanymi skupinami osob v divéie pracovnicim

CHPS?
- zjiStovano za pomoci otazky ¢. 11

DC5: Jaké jsou rozdily v nazorech zainteresovanych skupin osob na nabidku ukont

CHPS?
- zjistovano za pomoci otazky ¢. 13

Vyzkumny problém této diplomové prace pak Ize formulovat otazkou: Jaké jsou rozdily
V nazorech zainteresovanych skupin osob (uzivateli a jejich rodinnych piislusnika ¢i

blizkych) na kvalitu poskytovanych sluzeb? Jedna se tedy o vyzkumny problém relacéni.
Vymezeny byly nasledujici proménné vyzkumu:

Nezavisle proménné:

Vv

— uzivatelé Charitni pe¢ovatelské sluzby Oblastni charity Krométiz
— blizci a rodinni pfislusnici uzivateld Charitni pe¢ovatelské sluzby Oblastni charity
Krométiz

Tyto dvé skupiny respondentli byly zvoleny pro vyzkum ztoho divodu, Ze jsou obé
neoddélitelnymi partnery ve vztahu ke sluzbé, jak jiz bylo uvedeno v teoretické ¢asti prace.
Ocekavame vsak, ze kazda z téchto skupin mize mit rozdilny pohled na kvalitu sluzby,
jelikoz jedna skupina péci a podporu piimo vyuziva, druhéd skupina nikoli, avSak Casto se
rodinni pfisluSnici vyjadiuji v tom smyslu, Ze se jednd o pomoc zejména prave jim, tzn.
poskytovani pecovatelské sluzby je pro né velkou pomoci a usnadnénim Zivota. Obé

skupiny mohou mit také rozdilné ptedstavy o potiebach, s kterymi ma CHPS dopoméhat.

Ke zhodnoceni kvality sluzby, které byla pozornost vénovana jiz v Casti teoretické, byly

zvoleny zejména tyto indikatory kvality:
Zavisle proménné:

— spokojenost s informovanosti 0 poskytovanych tikonech, o zménach terminti péce,
o naplni prace pracovnic CHPS, o organizaci (informovanost o sluzbé celkove)

— spokojenost s respektovanim soukromi, s respektem nazoru zainteresovanych
skupin osob, se zajmem o svou osobu, S pruznosti, Sochotou pracovnic CHPS

(s chovanim pecovatelek)
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— spokojenost s odbornosti pecovatelek, S Vvybavenosti sluzby pomuckami
k usnadnéni péce, s ¢asovou dotaci k provedeni péce, s kvalitou stravy, s kvalitou
poskytnuté pedikary (celkové s poskytovanou péci)

— dutvéra k pracovnicim CHPS

— nabidka provadénych ukont

Tyto ukazatele kvality byly pouzity z diivodu, Ze jsou vnimany jako zdkladni, nutné ke
spravnému fungovani sluzby, jak je patrné mimo jiné i z kapitol 2, 2.1 a 2.2, které vSechny
pojednavaji 0 hodnoceni kvality. K jejich pojmenovani bylo vyuzito metody ,,naslouchani
hlasu zakaznikd“ podle Nenadala (2004, s. 70), jak je uvedeno V teoretické Casti prace
vkap. 2.2. Za vyuziti metody pfimého interview, a t0 béhem rozhovoru za ucelem
pravidelného individualniho planovani poskytované sluzby, byl nendsilnou metodou
zjiStovan ndzor jednotlivych uzivatell na to, co pro né¢ znamena kvalita v peCovatelské
sluzbé, scilem pojmenovat pravé znaky ¢i indikatory kvality z pohledu samotnych
uzivateli. Tyto rozhovory vedli klicovi pracovnici jednotlivych uzivateli (4 pracovnice
Vv socialnich sluzbach a 1 socialni pracovnice) U celkové 20 uzivateld v pribéhu meésice
listopadu a prosince 2012. Vyjadfeni uzivateli byla ihned na misté poznacena do
zaznamového archu — tabulky ,,Znaky kvality pecovatelské sluzby* (viz pfiloha P III).
V tabulce kli¢ova pracovnice zaznamenala inicialy uzivatele a nékolika slovy postihla jeho
vyjadfeni o vnimani pojmu kvality pecCovatelské sluzby, nasledné byl urcen pievazujici

indikator kvality. Po vyhodnoceni téchto nazora bylo pfistoupeno k tvorbé dotazniku.

5.2 Hypotézy vyzkumu

Hypotézy jsou, jak uvadi Reichel (2009, s. 60), Spojnici mezi c¢asti teoretickou
a empirickou. Z teorie vychazi a jejich ovérovani (verifikace x falzifikace) ji obohacuje.

Hypotézy také napomahaji minimalizaci subjektivity vyzkumnika.

Ve vyzkumu kvality poskytovanych sluzeb z pohledu uzivatelti a rodinnych pecujicich
bylo stanoveno pét hypotéz. Ke kazdé z hypotéz byla stanovena také hypotéza nulova H),
a hypotéza alternativni Hay (viz. kap. 6.1) tak, aby bylo mozno testovat hypotézy nulové
pomoci statistické metody chi-kvadrat, abychom prokazali vyznamnost rozdili mezi
proménnymi.

H1: UZivatelé Charitni peCovatelské sluzby jsou 0 poskytovanych sluzbach informovanéjsi

nez jejich blizci a rodinni ptislusnici.
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H2: Blizci arodinni pfislusnici uzivatelid Charitni pecovatelské sluzby jsou s chovanim

pecovatelek spokojenéjsi nez samotni uzivatelé.

H3: Blizci a rodinni pfislusnici uzivateli Charitni pe¢ovatelské sluzby jsou s poskytovanou

péci pracovnic sluzby spokojenéjsi nez samotni uzivatelé.

H4: Uzivatelé¢ Charitni peCovatelské sluzby daveétuji pracovnicim sluzby vice nez jejich
blizci a rodinni ptislusnici.

H5: Blizci arodinni piislusnici uzivateld Charitni peCovatelské sluzby jsou s nabidkou

ukonil sluzby spokojenéjsi nez samotni uzivatelé.

5.3 Metody vyzkumu

Pro Setfeni byl zvolen kvantitativni vyzkum. Pfi zvaZovani vyzkumnych technik bylo
ptihlédnuto pfedev§im k moznostem respondentil tak, aby byla zajiSténa co nejvyssi mira
jejich spoluprace pii vyzkumu a soucasné jejich anonymita. Metodou ziskavani dat bylo
zvoleno dotazovani a to prostfednictvim techniky, ktera zajistila nejvy$$i miru anonymity,

tj. dotaznik, ktery je soucasti ptiloh diplomové prace (viz PI, PII).

Jak uvadi napt. Reichel (2009, s. 70), uzitim dotazniku dosdhneme toho, ze vyzkumny
nastroj je pro vSechny stejny a jeho opakovanim dosahneme pomérné vysoké reliability.
Jako reliabilni postup lze tedy oznacit ten, jenz opakované pfinasi shodné tidaje. Nutné je
také zajistit, abychom opravdu zkoumali to, co je cilem vyzkumu, tedy aby byla zajiSténa

validita vyzkumu.

Dotazniky byly pro potieby prace sestaveny dva, jeden pro respondenty, ktefi jsou
uzivateli CHPS (viz pfiloha PI) a druhy pro jejich blizké ¢i rodinné ptislusniky (viz ptiloha
PIl). Oba dotazniky jsou sestaveny ze ¢trnacti shodnych cislovanych otazek a dvou
necislovanych dopliujicich otevienych otazek v zavéru. V vodu pak oba dotazniky
obsahuji tii necislované otazky tykajici se demografické oblasti, a to pohlavi, vék a jednou

otazkou je zjiStovan zdroj doporuceni sluzby.

Podkladem otazek byly predem zjisténé znaky kvality, stim, Ze kazdému znaku je
vénovana nejméné jedna otazka, jak uvadi Nenadal (2004, s. 79), dale otazky o celkové

spokojenosti zakazniki.
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Zjisténé znaky kvality prostiednictvim interview s uzivateli sluzby (viz kap. 5.1) jsou
nasledujici: 1. chovani pecovatelek, 2. kvalita poskytované péce, 3. ditvéra k pracovnicim,

4. dostatek nabizenych ukont, 5. informovanost o sluzbé.

Dotaznik obsahuje otazky uzaviené, Skalové a polooteviené S moznosti doplnéni svého
vyjadieni ¢i komentafe. Dopliujici zavéretné dvé necislované otazky jsou polozeny
formou otevienou, tak aby mély obé skupiny respondentli moznost se jakkoli vyjadrit ke

kladim a zaporim sluzby.

Otazky 1 nabizené odpovédi v dotazniku byly poloZeny co nejsrozumitelnéji bez pouZiti
odbornych slov a vytistény v dostatecné velikosti s ohledem na cilovou skupinu
respondentl a jejich Casté obtize se zrakem. VéEtsi pismo bylo zvoleno i u dotazniku pro
blizké osoby, jelikoz tyto osoby jsou Casto vrstevniky (zivotnimi partnery) uzivatelt

sluzby.

Uvedeny zpiisob zjistovani spokojenosti se sluzbou byl zvolen proto, Ze zpétna vazba od
uzivateli a jejich blizkych predstavuje zcela zasadni nastroj pro zjisténi kvality
poskytovanych sluzeb, jak je predkladano v ¢asti teoretické. Doplitkovou metodou, ktera
pfi proveéfovani kvality sluZzby nemuze zlstat opomenuta, je analyza dokumenti, v tomto

ptipad¢ se jedna o analyzu knihy pfani a stiznosti.

5.4 Vyzkumny vzorek

Vyzkumny soubor tohoto vyzkumu tvofi dvé skupiny respondentii. Prvni skupinu tvofi
vSichni uZivatelé Charitni peCovatelské sluzby, obou stfedisek (Kvasice a Kroméfiz).
Kazdému z uzivateld byl dorucen dotaznik osobné prostiednictvim socidlni pracovnice ¢i
pracovnic V socialnich sluzbach a vysvétlen diivod sbéru dat a zplisob vybéru vyplnénych
dotaznikd. Jak uvadi napt. Reichel (2009, s. 122), k lepsi navratnosti dotazniku prispéjeme
vhodnym zplisobem jejich sbéru. OsvédCenou metodou je prave vybeér dotaznikl

poveéfenymi osobami.

Soucasné s dotaznikem pro uzivatele sluzby, kazdy z uzivateli obdrzel jeden dotaznik pro
svého rodinného c¢lena ¢i jinou blizkou osobu, ktera se bud na péci podili, nebo do
domacnosti dochazi, Casto je tzv. kontaktni osobou, s kterou komunikujeme naptiklad
Vv ptipad¢ zdravotni indispozice uzivatele apod. Jedna se tedy o osloveni vybéru totalniho,

uplného, vycerpavajiciho, tzv. cenzus, jak poznamenava Reichel (2009, s. 77). Jak autor
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dale dodava, je-li zkoumany soubor shodny se souborem zékladnim, je reprezentativita

zkoumani naprosta.

V péci Charitni pecovatelské sluzby je aktualné k 7. 3. 2013 celkem 58 uzivateli. Na
stiedisku Krométiz bylo rozdano 40 dotazniki uzivatelim a na stiedisku Kvasice
9 dotaznikd uzivatelim, tj. 49 dotaznikli celkem. Blizkym a rodinnym pfislusnikim byl
predan prostiednictvim uzivatell, ale i pracovnic sluzby, stejny pocet dotazniki, tj.
49 dotaznikii. 6 wuZzivateli bylo vdobé vyzkumu dlouhodobé hospitalizovdno ve
zdravotnickych zatizenich, z tohoto diivodu jsme nekontaktovali ani jejich rodinu. Jedné
uzivatelce nebyl dotaznik ptfedan kvuli pokrocilému stavu Alzheimerovi demence, zde se
spoléhame na vyjadieni libosti ¢i nelibosti pfi individudlnim planovani svému klicovému
pracovnikovi a peCovatelkdm pii béZné denni péci a také na vyjadieni jejiho manzela, ktery
o ni pecuje a dotaznik vyplnil. 2 uZivatelky potom pievzeti dotazniku pro sebe i rodinu
zcela odmitly, 1 po osvétleni divodd k vyplnéni. 5 uzivatelek odmitlo predat dotaznik
nékomu z rodiny z divodu $patnych rodinnych vztaht (1x), s vysvétlenim, Ze je nechtéji
zatézovat (3x), V jednom piipad¢ uzivatelka zije osaméle a neuvadi ani zadnou kontaktni
osobu. Vraceno tedy bylo 49 vyplnénych dotaznikti od uzivateld CHPS a 45 dotaznikt od
jejich rodinnych ptislusniki, ¢i jinych blizkych.

Tabulka 2 Pohlavi respondentii

Uzivatelé Blizci
Rel. Cet. Rel. Cet.
Abs. Cet. Abs. Cet.
[%] [%]

Zena 35 71,43 33 73,33

Muz 14 28,57 12 26,67

) 49 100 45 100

73,33%
B Zena
® Muz
y

UzZivatelé

Blizci

Graf 4 Pohlavi respondentii
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Stejné tak, jako mezi uzivateli, kdy kazdorocné jednoznaéné prevlada pocet zen v péci
CHPS, mezi osobami blizkymi, které vyplnily dotaznik, ptevlada vyssi procento zen. Toto
neni ddno jen tim, Ze Zeny jsou obecné piistupnéjs$i dotaznikovym Setfenim, ale zejména
tim, Ze péci o seniora i osoby se zdravotnim postiZenim na svd bedra berou pfevazné

zeny.
Vékové slozeni vSech respondentt je nésledujici:

Tabulka 3 Vek respondentii

UZivatelé Blizci
Rel. Cet. Rel. Cet.
Abs. Cet. Abs. Cet.
[%] [%]
27 -59 4 8,16 26 57,78
60-74 19 38,77 12 26,66
75 -89 24 48,99 7 15,56
90 a vice 2 4,08 0 0
)y 49 100 45 100
57,78%
60 -
48,99%
50 -
38,779
40 - m27-59
30 A
1n75-89
15,56% ,
20 M 90 a vice
,169
10 - 4,089
0 T 1
UzZivatelé Blizci

Graf 5 Veék respondentii

5.5  Pilotazni vyzkum

Pro zhodnoceni uziti vhodné metody sbéru dat vzhledem k cilovym skupinam respondentd,
byl proveden pilotazni prazkum, kterym provéfime podle Reichela (2009, s. 73-74)
zejména aplikabilitu néstroje sbéru dat. Za asistence vyzkumnika tak vyplnilo dotaznik pét

respondentt ze skupiny uzivatelt sluzby.
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5.6 Prubéh sbéru dat

Sbér dat byl rozdélen nasledné do Ctyi etap (viz. Tabulka 4):

1. Prima interview — respondenti byli béhem rozhovoru pii individualnim pldnovéni
pozadani, aby vyjadfili svou predstavu kvalitni peCovatelské sluzby a za pomoci
svého klicového pracovnika pojmenovali indikatory kvality, jez jsou pro né
prioritni (viz ptiloha PIII).

2. Dotaznik uzivatelim socidlni sluzby — respondent byl osobné srozumén s uc¢elem
dotazniku a byla mu zaji§téna anonymita tim, ze vyplnény dotaznik vhodil do
uzaviené schranky.

3. Dotaznik rodinnym prislusnikim ¢i blizkym uzivatelii socialni sluzby — respondent
byl srozumén stelem dotazniku prostiednictvim uzivatele sluzby nebo
pracovnikti CHPS a byla mu zaji$téna anonymita tim, ze vyplnény dotaznik vhodil
do uzaviené schranky.

4. Obsahova analyza knihy prani a stiznosti — je jednou z podminek zvySovani kvality
socialnich sluzeb.

Tabulka 4 Etapy sbéru dat
« o | TECHNIKA - CASOVY
PORADI SBERU DAT OBJEKT CIL PLAN
prima “. T pojmenovani indikator( 11/2012-
1. interview uzivatelé socialni sluzby Sl 12/2012
2. dotaznik uzivatelé socidlni sluzby zjisten nazo,ru na vaalltu 03/2013
poskytovanych sluzeb
3 dotaznik blvl'zu/ r(zdlnnl prislusnici zjisténi nazo,ru na vaalltu 03/2013
uzivatel( poskytovanych sluzeb
. vyhodnoceni stiznosti jako
obsahova odnétu pro zvySovani
4. analyza kniha prani a stiznosti P . : v 03/2013
kvality
dokumentu Sl ol
socialni sluzby
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5.7 Predvyzkum

V prabéhu individudlniho planovéani v mésici lednu a tnoru 2013 byl dotaznik piedlozen
10 uzivatelim sluzby s cilem zptesnéni hypotéz vyzkumu, jak uvadi napt. Chraska (2007,
S. 26). Po vyhodnoceni téchto vysledkti bylo pfistoupeno k upravam hypotéz a otazek,

jejich formulacim ¢i doplnéni a upravam moznosti odpovédi.

5.8 Zpisob vyhodnoceni dat

V piipadé¢ vyhodnoceni dotaznikti bylo pfistoupeno k vyuziti kvantitativni strategie
analyzy dat. V obou dotaznicich byly polytomické polozky vybérové, které byly
vyhodnoceny vyétem cetnosti, uspoiadany do tabulek a také vyjadfeny graficky pro
ptehlednost za vyuziti programu MS Excel. Otazky nabizejici moznosti odpovédi: ur€ité
ano, spiSe ano, nevite, spiSe ne, ur¢it¢ ne, byly pii vyhodnoceni pro zjednoduSeni
redukovany na dv€ moznosti ano a ne. Podobné je tomu u moznosti odpovédi: vadi, spiSe

vadi, nevite, spiSe nevadi a nevadi, kdy jsou zpracovany odpovédi jako: vadi, nevadi.

Pro vyneseni zavéra bylo také nutno provést komparacni analyzu vysledkt vyplyvajicich
z dotaznikovych Setfeni, kterd je nutnd pro srovndni pohledu jednotlivych skupin
respondentl na kvalitu poskytovanych sluzeb. Vzhledem Kk ziskanym datim bylo mozno

pro ucely ovéteni hypotéz vyuzit statistické metody test dobré shody chi-kvadrat.

Zavérem po vyhodnoceni vSech zodpovézenych otazek, obsahové analyze knihy pfani
a stiznosti a ovéfeni hypotéz, byla vypracovana SWOT analyza, kdy budou zjisténa data
dilezita pro kvalitu poskytovanych sluzeb zpracovana z hlediska silnych, slabych stranek,

ptilezitosti a hrozeb.
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6 VYHODNOCENI HYPOTEZ A INTERPRETACE VYSLEDKU
VYZKUMU

Vysledky jednotlivych otdzek jsou zaznamenany do tabulek cetnosti a pro lepsi
piehlednost vyjadieny graficky. Polozky dotaznikii slouzici k ovéfeni hypotéz, jsou
vyhodnoceny i metodou statistickou, konkrétné¢ vyuzitim &tyfpolnich tabulek pro test
nezavislosti chi-kvadrat. Postup testovani nulovych hypotéz je k nalezeni v pfilohach (viz
PIV: Statistické zpracovani udaji z kvantitativniho vyzkumu). Ptijaté hypotézy jsou nize
vyznaceny tu¢né.

Testovany byly nasledujici hypotézy:

H1: UZivatelé Charitni peCovatelské sluzby jsou 0 poskytovanych sluzbach informované;si
nez jejich blizci a rodinni piisluSnici.

H1l): Mezi uzivateli Charitni pecovatelské sluzby a jejich blizkymi ¢i rodinnymi
ptislusniky existuji statisticky vyznamné rozdily v informovanosti o poskytovanych
sluzbach.

Dle vypoctu pfijimame hypotézu nulovou, hypotéza se nepotvrdila:

H1l): Mezi uzivateli Charitni pecovatelské sluzby a jejich blizkymi ¢i rodinnymi
prisluSniky neexistuji statisticky vyznamné rozdily v informovanosti o poskytovanych
sluzbach.

77,55% uzivatelll uvadi, ze urcité Ci spiSe maji dostatek informaci o Charitni peCovatelské
sluzbé, coz je téméf totozné se stejnym vyjadienim jejich blizkych (77,75%). Jeden
z uzivatelll nevi a 20,41% uzivatelll tyto informace spiSe nebo urcité nemaji. Procento

blizkych, ktefi nekteré informace postradaji je podobné 22,22% (viz tab. 5, graf 6).

Tabulka 5 Informovanost

1) Mate dostatek informaci o CHPS?
UZivatelé Blizci
. Rel. Cet. N Rel. Cet.
Abs. Cet. (%] Abs. Cet. (%]
urcité ano 29 59,18 26 57,78
spiSe ano 9 18,37 9 20
nevite 1 2,04 0 0
spise ne 8 16,33 10 22,22
urcité ne 2 4,08 0 0
> 49 100 45 100
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Graf 6 Informovanost

Piedpoklad, Ze uzivatelé sluzby jsou o CHPS informovanéjsi se nepotvrdil, naopak
procento dostate¢né informovanych blizkych je témét shodné se skupinou informovanych
uzivatell. Tento vysledek poukazuje na to, jak moc se blizci zapojuji do zfizeni ¢i prubehu

pecCovatelské sluzby. Jsou partnery CHPS od jednéni se zjemcem az po poskytovani péce.

Mezi obéma skupinami respondentil vSak vznika jakasi potieba dalSich informaci ze strany

poskytovatele socialni sluzby, kterou konkretizuji odpovédi na nasledujici otazku.

Tabulka 6 Potieba informaci

2) V pfipadé, Ze nemate dostatek informaci o CHPS, uvital/a byste informace o:
UZivatelé Blizci
Y Rel. Cet. . Rel. Cet.
Abs. Cet. (%] Abs. Cet. (%]
vSech nabizenych ukonech 5 10,2 1 2,22
zméndch termind/¢ash péce 2 4,08 1 2,22
naplni prace pecovatelek, soc. prac., vedouci 1 2,04 0 0
OCH KM a ostatnich sluzbdach, které provozuje 6 12,24 8 17,78
jiné 2 4,08 0 0
> 16 32,65 10 22,22
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Graf 7 Potreba informaci

2 uzivatelé, kteti uvedli, Ze jim schazi ,,jiné* informace uvedli konkrétné:

— dalsi dulezité info
Zde je nutno dodat, ze uzivateli se dostane nejvetsi pozornosti, co se tyce informaci, pii
ptijeti do péce (tj. pfi socidlnim Setieni). V pritbé¢hu péce se na dalsi potieby informaci
dotazujeme v ramci individudlniho planovani, kdykoli béhem poskytovani sluzeb pak
uzivatelé kontaktuji pracovnice sami se zadosti o konkrétni informaci. Z vyse zjisténého je
vSak ziejmé, Ze jak uzivatelé, tak jejich blizei maji zdjem o dals§i informace zejména
0 zfizujici organizaci (12,24% a 17,78%), cast uzivateli také o ukonech, které CHPS
nabizi (10,2%). Ptesto, ze uzivatelé maji veskeré informace o vSech tkonech i zpuisobech
jejich provedeni ¢i zadosti o jejich zavedeni, v tisténé podobé, je neustale tfeba dbat na to,
aby jim tyto informace byly pfedavany i Ustné b&hem béZzné péce a rozhovorl za tcelem
individuélniho planovani.
H2: Blizci arodinni pfislusnici uzivateld Charitni pecovatelské sluzby jsou s chovanim

pecovatelek spokojenéjsi nez samotni uzivatelé.

H2(n: Existuji statisticky vyznamné rozdily ve spokojenosti uZzivateld Charitni
pecovatelské sluzby a jejich blizkych ¢i rodinnych ptislusnikt s chovanim pecovatelek.
Dle vypoctu (viz ptiloha PIV) pfijimédme hypotézu nulovou:

H20): Neexistuji statisticky vyznamné rozdily ve spokojenosti uZivateli Charitni
pecovatelské sluzby a jejich blizkych ¢i rodinnych prisluSniki s chovanim
pecovatelek.

S chovanim pecovatelek je urcité ¢i spiSe spokojena naprosta vétSina uzivateli sluzby

(95,92%), dva uzivatelé (4,08%) vnimaji peCovatelky jako ,,neochotné”, coz vyplyva
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Z odpovédi na otdzku €. 6 v dotazniku. Jelikoz v odpovédich na ot. €. 6 nefiguruje Zadna
jina odpovéd, nebude tato otazka zpracovana graficky. Mezi blizkymi je spokojenost

s chovanim pecovatelek 100%ni.

Tato informace je pro vyzkum vyznamna, jak jiz bylo zdiraznéno v Casti praktické, pro
poskytovani kvalitni sluzby je bezpodmineéné nutné, aby ji poskytoval kvalitni tym. Ptes
vSechny problémy, které z provozu socidlni sluzby a praci s cilovou skupinou vyplyvaji,
vnimaji uzivatelé i jejich blizci chovéani pecovatelek ke své osob¢ pozitivné. Naznak
neochoty vSak v odpovédich také zaznél, coz je informace nutna k zamysSleni. Toto

vnimani muze pramenit z riznych zdroju.

Tabulka 7 Spokojenost s chovanim pecovatelek

5) Jste spokojeny/a s chovanim peéovatelek?
UZivatelé Blizci
. Rel. cet. . Rel. Cet.
Abs. Cet. (%] Abs. Cet. (%]
urcité ano 42 85,72 41 91,11
spise ano 5 10,2 4 8,89
nevite 0 0 0 0
spise ne 2 4,08 0 0
urcité ne 0 0 0 0
> 49 100 45 100
100 - 91,11%
0,
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Graf 8 Spokojenost s chovdanim pecovatelek
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H3: Blizci a rodinni pfislusnici uzivateli Charitni pe¢ovatelské sluzby jsou s poskytovanou

péci pracovnic sluzby spokojené€jsi nez samotni uzivatelé.

H3(a): uzivatell Charitni

pecovatelské sluzby a jejich blizkych ¢i rodinnych piislusnikti s poskytovanou péci.

Existuji statisticky vyznamné rozdily ve spokojenosti

Dle vypoctu (viz ptiloha PIV) opét odmitame alternativni hypotézu a pfijimadme hypotézu
nulovou:

H3(0): Neexistuji statisticky vyznamné rozdily ve spokojenosti uZivateli Charitni
pecovatelské sluzby a jejich blizkych ¢i rodinnych prislusnikii s poskytovanou péci.
93,88% uzivateli uvadi, Ze jsou s poskytovanou péci urcité ¢i spiSe spokojeni, vyhrady
maji ve 3 piipadech. Vyhrady 3 uzivateld, ktefi jsou s péci spiSe nespokojeni jsou uvedeny

nize (viz. ot. ¢.8, tab. 9, graf 10). S poskytovanou péci je urcité ¢i spise spokojeno 100%
blizkych (viz tab. 8 a graf 9).

Tabulka 8 Spokojenost s péci

7) Jste s poskytovanou péci od pecovatelek spokojeny/a?
UZivatelé Blizci
. Rel. Cet. Y Rel. Cet.
Abs. Cet. %] Abs. Cet. (%]

urcité ano 40 81,63 36 80
spiSe ano 6 12,25 9 20
nevite 0 0 0 0
spise ne 3 6,12 0 0
urcité ne 0 0 0 0
P 49 100 45 100
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Graf 9 Spokojenost s péci

Celkem 3 uzivatelé vyjadfili svou nespokojenost s poskytovanou péci a uvedli nasledujici

davody:

»kvalita dovazené stravy* 2X,

,»jiny divod* — povrchné provadény uklid 1x.

Jelikoz denné sluzba dovazi cca 35 ob&di a nedisponuje vlastni kuchyni, zvolila po
zkuSenostech na obou stfediscich vzdy jednoho hlavniho mistniho dodavatele stravy,
s kterym kvalitu stravy konzultuje. Na hlavnim stfedisku v Krométizi kromé této moznosti
nabizi i alternativu dovozu z jiné jidelny, této moznosti vSak vyuziva pouze 1 uzivatelka.
Samoziejmosti je také predani kontaktd uZivatelim sluzby na komercni firmy, které
Vv regionu nabizi rozvazku jejich obédl. Poskytovani dalSich pé¢i neni nikterak vdzané na
odbér ob&dl — napt. pfichystani stravy na talif, ohfati ¢i podani stravy, ale i vSechny ostatni
ukony. Co se tyCe povrchné provadénych uklidu, je tfeba dbat na kvalitu jakékoli péce,
nejen péce o osobu uzivatele. Vysledek této otazky je pomérné piekvapivy, jelikoz pii
béZzném provozu feSime drobné piipominky uZzivatelli, Zddosti o umyti oken v nepfiznivém
pocasi apod. K vysledku nejspiSe prispiva prave to, ze jakoukoli pifipominku, kterou
vznese uzivatel, a to 1 prostfednictvim peCovatelky feSime alespon telefonicky a hledame

vhodnou cestu, jak uzivateli vyhovét a dosahnout jeho spokojenosti.
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Tabulka 9 Nespokojenost s péci

8) V pripadé, Ze s poskytovanou pééi nejste spokojeny/a, vadi Vam:

UZivatelé Blizci
Abs. Cet. Rel. Cet. [%] Abs. Cet. Rel. ¢et. [%]
nedostatecna odbornost pracovnic 0 0 0 0
nedostatecna vybavenost sluzby
pomuckami 0 0 0 0
nedostatek ¢asu k provedeni kvalitni
péce 0 0 0 0
kvalita dovazené stravy 2 4,08 0 0
kvalita provedené pedikury 0 0 0 0
jiny davod 1 2,04 0 0
> 3 6,12 0 0
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Graf 10 Nespokojenost s péci

H4: Uzivatelé¢ Charitni pecovatelské sluzby davétuji pracovnicim sluzby vice nez jejich

blizci a rodinni ptislu$nici.

H4(a: Mezi uzZivateli Charitni peCovatelské sluzby a jejich blizkymi ¢i rodinnymi

pfislusniky existuji v dlivéte pracovnicim sluzby statisticky vyznamné rozdily.

Dle vypoctu (viz ptiloha PIV) opét ptijiméme hypotézu nulovou:

H40): Mezi uzivateli Charitni pecovatelské sluzby a jejich blizkymi ¢i rodinnymi

prislusniky neexistuji v divére pracovnicim sluzby statisticky vyznamné rozdily.
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Urcité ¢i spiSe ano divéifuje pracovnicim CHPS naprostd vétsina uzivatelti (95,92%),
1 uzivatel nevi a 1 spiSe nedivétuje. U blizkych je divéra k pracovnicim 97,78%, 1 blizky
nevi, zda pracovnicim davéfuje. I tyto odpoveédi v porovnani mezi dvéma skupinami
respondentll jsou oproti ocekavanim velmi vyrovnané. Duvéra je vSak podminkou
samotného poskytovani sluzeb CHPS. Jelikoz je péce poskytovdna osobam se snizenou
mobilitou ¢i dokonce osobam imobilnim, jsou sluzbé v mnoha ptipadech k dispozici klice
od domu ¢i bytu. Pracovnice v socidlnich sluzbach i1 socidlni pracovnice se béhem své
prace pohybuje piimo v byté, v soukromi uzivatele, kdy se fidi metodickym postupem
s respektem k soukromi uzivatele, zdrzuje se zpravidla v mistnosti spolu s uzivatelem,

pokud je nutné, aby zasla do jiné mistnosti, ¢ini tak pouze se svolenim uzivatele.

Tabulka 10 Divéra pracovnicim

11) Dlvérujete pracovnicim CHPS?
UZivatelé Blizci
Abs. Cet. Rel. cet. [%] Abs. Cet. Rel. Cet. [%]
urcité ano 40 81,63 38 84,45
spisSe ano 14,29 6 13,33
nevite 2,04 1 2,22
spise ne 2,04 0 0
urcité ne 0 0 0
> 49 100 45 100
©
9 d 3
80 -
70 -
60 -
>0 UzZivatelé
40 Blizci
X 0w 1zci
30 - Q@
Q" -~
20 - I N
< N <
e N o
10 - N N ~ - o oo
0 T T T T 1
urcité spise nevite spiSe ne urcité ne
ano ano

Graf 11 Duveéra pracovnicim
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H5: Blizci arodinni prisluSnici uZivateli Charitni pecovatelské sluzby jsou

s nabidkou ukonu sluzby spokojenéjsi neZ samotni uZivatelé.

H5(0): Neexistuji statisticky vyznamné rozdily ve spokojenosti s nabidkou tkonli sluzby

mezi uzivateli Charitni peCovatelské sluzb¢ a jejich blizkymi ¢i rodinnymi ptislusniky.

Dle vypoctu (viz pfiloha PIV) odmitdme nulovou hypotézu a pfijimdme hypotézu

alternativni:

H5(a): Existuji statisticky vyznamné rozdily ve spokojenosti s nabidkou tikonii sluzby
mezi uZivateli Charitni pecovatelské sluzbé a jejich blizkymi ¢i rodinnymi
prislusniky.

Jedina z hypotéz, kde byla zamitnuta hypotéza nulova a pfijata alternativni se tyka nabidky
ukonil, které CHPS poskytuje. Nadpolovicni vétSin€ (65.31%) uzivatelll zadny ukon
V nabidce sluzby nechybi, stejné tak jejich blizkym (68,89%). Je tu v§ak pomérné vysokeé
procento (24,49%) uzivatelt a 31,11% blizkych, kteti nedokdzou na otdzku odpovédét,
respektive odpovedéli ,,nevite”. Zde je mozné, Ze si respondenti nedokazou predstavit, co
by jest¢ mohla CHPS nabizet, citi vSak v ur€itém sméru potiebu. Podle dodate¢nych
vyjadieni je také mozno, Ze prozatim vyuzivaji jeden ¢i dva Ukony a jiny aktudlné
nepotiebuji, zajistuji si tyto potieby sami ¢i s dopomoci rodiny, a nedokazou tedy
posoudit, zda je nabidka ukonl dostatecna, pokryvajici vSechny zékladni potteby cilovych
skupin. Pii vyhodnocovani této otazky jsme si uvédomili, nakolik souvisi s hypotézou ¢. 1
tykajici se informovanosti. Mezi tkony, které uzivatelim chybi, byly totiZ uvedeny i ty,
které bézné poskytujeme. Nutno vSak dodat, Ze oba dotazniky, kde byly uvedeny jiz
zavedené ukony, byly vyplnény jednou rukou, jedna se tedy o jeden z manzelskych part,
kterym sluzby poskytujeme. Tento par soucasné udava, Ze je pro né€ sluzba draha, miize se
tak jednat o vyjadfeni, Ze jim tyto sluzby chybi, jelikoZ si je nemohou dovolit finan¢né.

Jedna se o:

»doprovod k 1ékafi, na vySetieni 2x,

»Vyzvednuti 1€k 2x.
Dalsi absence ukonu je vyjadiena jako:
»hevyhovuje nakupovani v jednom obchodé* 1x.

Zde jsme opravdu museli pfistoupit k tomu, Ze ndkup béznych potravin provadime

V jednom obchodé, jelikoz zejména mezi seniory je snaha predat peCovatelkdm letdky az
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5ti riznych potravinovych fetézcil s tim, ze v kazdém obchod€ maji nakoupit néco jin¢ho,
tzv. v akci. Takové nakupovani vSak neni pro sluzbu ani ¢asové ani financné efektivni.
Samoziejmée se snazime vyjit vstiic pozadavkam uzivatele, pozadavky feSime individualné

dle nasich ¢asovych moznosti.
Dalsim neposkytovanym ukonem podle 1 uzivatelky je:

,pofadna hygiena* 1x.
Skoda jen, Ze se uZivatelka nevyjadfila presnéji, zda u ni probiha hygiena na sedadce na
vanu, mtizeme nabidnout koupel za pomoci zvedaku do vany ¢i zda probiha na ltizku. Tato
pfipominka je pro nas vSak impulsem K tomu, abychom kladli vétsi duraz na zjistovani
potieb pti pécich ¢i individualnim planovani péce.
Poslednim z tkont, ktery uzivateli chybi, jsou:

,,masaze doma“ 1x.

Sluzba bude diky grantu poskytnutého Nadaci Partnerstvi nabizet novy ukon jakési
rehabilitacni péce ,,Nacvik pohybovych dovednosti®, do budoucna vSak zvazime i moznost

nabidky masaZzi, zjistime-li dostate¢ny zajem mezi uzivateli.

Tabulka 11 Absence ukonii

13) Chybi Vam v nabidce CHPS néktery ukon?
UZivatelé Blizci
Y Rel. Cet. Y Rel. Cet.
Abs. Cet. %] Abs. Cet. (%]
nechybi 32 65,31 31 68,89
nevite 12 24,49 14 31,11
chybi 7 14,29 0 0
> 51 104,09 45 100
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Graf 12 Absence vkonii

Zbyvajici odpoveédi, vztahujici se k dil¢éim cilim vyzkumu, na otazky v dotazniku, byly

zaznamenany do tabulek a grafti vy¢tem Cetnosti.

Tabulka 12 Spokojenost s provozni dobou

3) Jste spokojeny/a s provozni dobou sluzby (tj. 7:00 — 15:30 hod.)?
UzZivatelé Blizci

Abs. Cet. Rel. cet. [%] Abs. Cet. Rel. Cet. [%]
urcité ano 31 63,27 26 57,78
spiSe ano 15 30,61 18 40
nevite 3 6,12 1 2,22
spise ne 0 0 0 0
urcité ne 0 0 0 0
z 49 100 45 100
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Graf 13 Spokojenost s provozni dobou

Prekvapiveé naprosta vétsina uzivateld (93,88%) je s provozni dobou sluzby v pracovni dny
od pondéli do patku (7:00 — 15:30 hod.) urcité ¢i spiSe spokojend, stejné tak jejich blizci
(97,78%). Pouze 3 uzivatelé (6,12%) se vyjadiili, ze nevi, stejné tak 1 blizky (2,22%).
Nikdo z respondentti tedy nenabidl svou piedstavu o idealni dobé poskytovani pé¢e CHPS,
respektive svymi odpovéd'mi vyjadiili svou spokojenost. Toto nekoresponduje
s doporuc¢enimi v odborné literatufe, ptip. s pozadavky Kraji, koresponduje vSak
s dosavadnim zjisténim CHPS. PoZadavky na dobu poskytovani sluzby zjistujeme jiZ pfi
jednéni se zdjemcem, opakované v pritbé¢hu poskytovani sluzby. V soucasné dobé jsme
schopni pokryt pozadavek na vecerni ¢i vikendovou péci nabidkou dalsi socidlni sluzby
Oblastni charity Krométiz, a to Osobni asistence, jez poskytuje sluzbu srovnatelnou
s peCovatelskou, pouze ve vétsi Casové dotaci (nejsou schopni zajistit napf. vybirani
schranky tj. tkonu na 5 min. denné€ apod.) a péci nabizeji 24 hod. denné. Aktudlné vSak
zadny z naSich uzivatell nema pozadavek na zavedeni ve€ernich ¢i vikendovych péci (viz
tab. 12, graf 13).

Otazka ¢islo 4 byla do dotazniku zafazena z dlivodu zjisténi vniméni respondentt stiidani
pecovatelek pii pécich. 79,6% uZzivatelim stiidani pecovatelek pii pécich nevadi ¢i spise
nevadi, jejich blizkym pak v 91,11%. Tedy naprosté vétSin€é respondentd stiidani
pecovatelek nevadi. 4 uzivatelé nevi (8,16%), 12,24% uzivatelim stiidani pfi péci vSak
spise vadi nebo vadi, stejné tak 8,89% jejich blizkych. Je ziejmé, ze urcité Casti uzivateli
I jejich blizkych stfidani pecovatelek vadi, jedna se vSak o opatieni, které¢ je nutnou

prevenci proti vyhotfeni pracovnic v piimé péci, dodrzeni stejnych pracovnich podminek
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pro vSechny pecovatelky, ale i prevenci pfed nezdravou fixaci uzivatele na jednu
pecovatelku, pied jeho zavislosti na sluzb¢, jak je uvedeno napi. v kap. 3.5 v teoretické
¢asti prace. Véfime a osveédCilo se ndm v provozu, ze je toto opatfeni uziteCné jak pro

pracovnice v pfimé péci, tak pro uzivatele, kterym se tak dostava od ruznych osobnosti

pecovatelek riznych podnéth a aktivizace béhem péce.

Tabulka 13 Stridani pecovatelek

4) Vadi Vam stiidani pecovatelek p¥i péci?
UZivatelé Blizci
Rel. Cet. Rel. Cet.
Abs. Cet. Abs. Cet.
[%] [%]
vadi 1 2,04 0 0
spise vadi 5 10,2 4 8,89
nevite 4 8,16 0 0
spise nevadi 13 26,53 4 8,89
nevadi 26 53,07 37 82,22
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Graf 14 Stridani pecovatelek
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Otazkou ¢. 9 byla zjisStovana spokojenost respondentil s chovanim vedouci a socidlni
pracovnice CHPS, jelikoZ toto nemulze zlstat opomenuto. Ob¢ zminované pracovnice
neposkytuji pfimou péci o osobu a domécnost uzivatele, ale poskytuji uzivateltim 1 jejich
blizkym zékladni i odborné socialni poradenstvi, sluzbu planuji, jednaji se zajemci
0 sluzbu, uzaviraji smlouvy, jsou kli¢ovymi pracovniky nékterych uzivateld. Jsou se vSemi

uzivateli i jejich blizkymi obeznameny a neustale v kontaktu.
93,88% uzivatelti jsou s chovanim vedouci a socialni pracovnice CHPS urcité ¢i spise

spokojeni, stejné tak 93,33% jejich blizkych. 6,12% uzivateld a 6,67% jejich blizkych nevi.

Tabulka 14 Spokojenost s chovdnim vedouci a soc. prac.

9) Jste spokojeny/a s chovanim vedouci a soc. prac. CHPS?
UZivatelé Blizci
Abs. Cet. Rel. cet. [%] Abs. Cet. Rel. Cet. [%]

urcité ano 42 85,71 39 86,66
spise ano 4 8,17 3 6,67
nevite 3 6,12 3 6,67
spise ne 0 0 0 0
urcité ne 0 0 0 0
> 49 100 45 100
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Graf 15 Spokojenost s chovanim vedouct a soc. prac.

Otazkou €. 12 bylo zjistovano, zda respondentiim nevadi oznaceni sluzebnich vozi CHPS.

Jsme si védomi toho, ze diky oznafenému vozu, které denné parkuje pfed domem
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uzivatele, predavame jeho okoli informaci o tom, ze je jeho sobéstatnost omezena, coz je
velmi citliva informace a uzivatelé i jejich blizci ji mohou vnimat negativné. Naprosta
vétSina uzivateld (95,92%) 1 jejich blizkych (100%) se vSak vyjadfila, ze jim oznaceni
vozl spiSe nevadi ¢i nevadi, coz je informace potcésujici, jelikoz je oznaCeni vozl pro
sluzbu velmi dobrou reklamou, zajemce Si muiZze opsat napf. telefonni kontakt ¢i sousedé se
mohou doptat na spokojenost naseho uzivatele se sluzbou ve chvili, kdy budou
pecovatelskou sluzbu sami potiebovat. Také jsme nuceni mit viiz oznacen V piipadé, kdy je
pofizen za prispéni Sponzora.

Tabulka 15 Oznacdeni vozu

12) Vadi Vam, Ze je sluZebni viiz ozna¢en logem CHPS?
UZivatelé Blizci
Rel. Cet. Rel. Cet.
Abs. Cet. Abs. Cet.
[%0] [%]
vadi 1 2,04 0 0
spise vadi 0 0 0 0
nevite 1 2,04 0 0
spiSe nevadi 10 20,41 8 17,78
nevadi 37 75,51 37 82,22
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Posledni ¢islovanou (14.) otdzkou dochézi k ovétreni predchozich vyjadieni spokojenosti se
sluzbou a to vyjadfenim, zda respondenti doporuci sluzbu dal ¢i nikoli (viz tab. 16, graf
17). Uzivatelé by v 97,96% urcité ¢i spise doporucili ostatnim, jejich blizci dokonce ve
100%. Pouze jedna uzivatelka se vyjadfila k tomuto dotazu, ze nevi (2,04%). Vysledek této

otazky tedy pln¢ koresponduje s odpovéd'mi v prubéhu celého dotazniku.

Tabulka 16 Doporuceni sluzby dal

14 ) Doporucil/a byste sluzbu ostatnim?
UZivatelé Blizci
Abs. Cet. Rel. Cet. [%] Abs. Cet. Rel. cet. [%]
urcité ano 41 83,67 40 88,89
spise ano 7 14,29 5 11,11
nevite 1 2,04 0
spise ne 0 0 0 0
urcité ne 0 0 0 0
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Graf 17 Doporucent sluzby dal
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Zavérem zbyva vyhodnotit otazky oteviené, necislované, kde v prvnim piipadé méli
respondenti moznost vepsat klady a zapory sluzby, tj. doporuceni pracovnicim CHPS.
V druhém piipadé bude jesté¢ vyhodnocena otazka z ivodu dotazniku a slouzila ke zjiSténi

prvotni informace o CHPS.

Odpovédi na otevienou moznost k vyjadreni ke kladim a zéportim sluzby byly vyznamoveé

uspotradany a zapsany do tabulky 17 pro lepsi piehlednost.

Tabulka 17 Doporuceni sluzbé

Co bychom mohli zlepsit, Vase pfipominky k Abs. Eet Rel. ¢et. | X Rel.
nedostatkiim sluzby: T [%] cet. [%]
UZivatelé | Drahé sluzby 2,04
Ochota pracovnikd, byt vice anonymni 2,04
MozZnost péce od starSich pecovatelek 816
(kolem 50 let), kvali lepsi komunikaci (vékové ’
blizkosti) 2,04
Spatné posazeni 2,04
Blizci Moznost péce od starSich pecovatelek
(kolem 50 let), kvali lepsi komunikaci (velky
vékovy rozdil mezi pecovatelkami a matkou) 1 2,22 444
Konzultaéni hodiny pro rodinné pfislusniky, ’
kdy by se dalo dohodnout dalsi ukony nebo
¢innosti 1 2,22
Co se Vam na sluzbé libi, s ¢im jste spokojeny/a: Abs. Cet. Rel. Cet. | % Rel.
[%] Cet. [%]
Uzivatelé | Chovani peCovatelek i vedeni - spolehlivost,
ochota, tolerance, vstficnost, jednani celého
kolektivu, ptistup, laskavé jednani,
usmeévavost, upfimnost, pravdivost 13 26,53
Vztah pecovatelek ke mné - na prichod se
vidy tésim 1 2,04| 23,06
Se vsim, dékuji Vam 9 18,37
Je dobré, Ze existujete; zajisténi zakladni
péce o nds a nase domadci prostiedi 2 4,08
Dobré jidlo 1 2,04
Blizci Chovani pecovatelek i vedeni - ochota, dobrd
domluva, pfijemné vystupovani, jednani,
pékny a lidsky pfistup ke starym lidem,
obétavost, milost, veselost, laskavost,
upfimnost, vstficnost 14 31,11
Pfijeti pracovnic rodic¢i - maminka da na jejich 48,88
dobré rady 2 4,44
Spokojenost s dovazkou stravy 1 2,22
Je dobré, Ze je na koho se obratit, Ze je 0
rodice postarano 3 6,67
Se vSim 2 4,44
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Opét se potvrzuje, ze obé skupiny respondentii vnimaji jako prioritu kvality sluzby chovani
pracovnic V socialnich sluzbach (peCovatelek), ale i vedouci a socialni pracovnice.
1 uzivatelka se vyjadiuje k tomu, ze jsou sluzby CHPS drahé, coz pro n¢koho opravdu
muze byt piekazkou k vyuzivani sluzby. Jedna se vSak o cenu dotovanou, na hranici
efektivity. Ceny sluzby nedosahuji ani limitu (stropu), ktery je dan vyhlaskou ¢. 505/2006
Sb., jelikoz péci poskytujeme v konkuren¢nim prostiedi a druhd sluzba v regionu drzi ceny
nizko s ohledem na dosavadni vysi dotaci mésta Krométiz. VSem uzivateliim poskytujeme
poradenstvi ohledn¢ moznosti podani zadosti o Piispévek na péci, nastroj pomoci je to
ovSem sporny, ¢asto nevyuzivany pro svij ucel. Nebo naopak uzivatelé sluzby, kterym je
pfiznan stupen ¢. 1, diky snizeni na 800,- K¢, péci o svou osobu zuzili, piesto, ze sami
védi, Ze tato péce je pro né€ nedostacujici.

Jednou z prvnich otazek zjistovanych dotazniky byla otazka na zdroj prvni informace
0 Charitni pecovatelské sluzbé.

Tabulka 18 Zdroj prvni informace

UZivatelé Blizci
Y Rel. Cet. Y Rel. Cet.
Abs. Cet. (%] Abs. Cet. (%]

od rodiny 14 28,57 13 28,89
od sousedu, pratel, zndmych 17 34,69 11 24,44
od lékare 8 16,33 13 28,89
v nemocnici €i jiném zdrav. zaf. 10 20,41 11 24,44
z letdku sluzby 1 2,04 1 2,22
jinde 5 10,2 9 20
> 55| 112,24 58| 128,88

Mezi odpoveéd'mi uzivateld, ktefi uvadi, ze se dozvédeli o sluzbé ,,jinde* jsou tyto:

— od jejiho zakladéani 1x, od pecovatelky 2x, zjistila jsem sama 1x, od pracovnice

Charity 1x

Mezi odpoveéd'mi blizkych, kteti uvadi, ze se dozvédeli o sluzbé ,,jinde* jsou tyto:

— internet 5x, profese 1x, od pecovatelky 1x, zjistila jsem sama 1x
Vyse zminénou otazkou bylo zjisténo, Ze nejvétsim zdrojem informovanosti o existenci
sluZzby jsou rodinni pfisluSnici, sousedi a znami. Velmi dilezZita je také spoluprace se
socialnimi sestrami ve zdravotnickych zatizenich v Kroméfizi a 1ékafi. Vzhledem ke stéale

rostouci kybernetické kultufe a tomu, Ze nasi sluzbu ¢asto vyhledéavaji pracovné vytizeni

rodinni pfislusnici, je tfeba pozornost vénovat mimo jiné internetové prezentaci sluzby.
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Graf 18 Zdroj prvni informace o CHPS

6.1 Obsahova analyza knihy prani a stiZnosti

Dokument Charitni pecovatelské sluzby s ndzvem ,,Kniha pfani a stiznosti“ piekvapivé
obsahuje pouze podekovani, a to 8. Prvni zapis byl proveden uZzivatelkou sluzby dne 23. 2.
2011. Zde kon¢i vycet zapist od uzivateli sluzby, autory dalSich 7 zapisi jsou rodinni
prislusnici, tedy osoby, které se zpravidla podili na pé¢i o uzivatele sluzby. Bez
zajimavosti neni, Ze ve v§ech 7mi pfipadech se pfitom jednd o dceru uzivatele ¢i uzivateld,
v jednom ptipadé se jedna o dceru manzelského paru, jez oba vyuzivaji sluzeb CHPS.
Samotny dokument se skladd ze dvou ¢asti — samotné knihy pfani a stiZznosti a jejiho
dodatku. V knize ptani a stiznosti jsou zaevidovany vSechny zapisy, 2 z nich jsou zapsany
pfimo do dokumentu (1 od uzivatelky sluzby, 1 od rodinného pfislusnika), zbyvajicich
6 zapistt bylo doruceno elektronickou cestou e-mailem, 5 na adresu CHPS, 1 feditelce
OCH KM. Tyto emailové zapisy jsou vytiStény, oCislovany a zalozeny do slozky, ktera je
oznacena jako ,,Dodatek knihy pféni a stiznosti®, v samotné knize je zdznam, kde a pod
jakym ¢&islem jsou zaznamy evidovany. SpoleCnym jmenovatelem zaznamii vSech
respondentll je podékovani za ochotu, péci, podporu, klid, pohodu, profesionalitu,
obétavost a lidskost. Pod€kovani v jednom piipadé nasledovalo jako reakce na
profesionalni feSeni pecovatelky, kdy spravné vyhodnotila zdravotni stav uzivatelky

aprivolala zdravotni pomoc i ptfes piedchozi névstévu zdravotni sestry. 2 podékovani
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nasledovaly po umrti uzivatele jako vyraz dikd za usnadnéni zavéru jeho zivota,
zbyvajicich 5 podékovani se vztahuje k soucasn¢ vykondvané péci. Obsah Knihy ptani
a stiznosti, stejné tak, jako obsah uvedenych pod¢kovani pln¢ koresponduje s vysledky

celého dotaznikového Setieni.

6.2 SWOT analyza

Jak uvadi naptiklad Krutilova, Camsky a Sembdner (2008, s. 77), obsahem této &innosti je
analyza silnych a slabych stranek, ptilezitosti a hrozeb pro rozvoj zatizeni. K tomu je tieba
znalosti informaci z praxe, problematiky socialnich sluzeb, informaci z koncepce sluzeb

a ziskani informaci o tom co a jak se na sluzbé libi ¢i nelibi jeho klientim.

Do tabulky SWOT analyzy (viz tab. 19), dle pfilezitosti, hrozeb, silnych a slabych stranek,
byla umisténa data ziskanad z tohoto vyzkumu, soucasn¢ i1 data tykajici se poskytovani
sluzeb v regionu a samotné CHPS. SWOT analyza tedy neni vénovana pouze hodnoceni
kvality poskytovanych sluzeb, ale sluzbé celkové, jelikoz po zhodnoceni kvality nelze

opomenout rizika a hrozby, které s poskytovanim sluzby neoddé¢litelné souvisi.

Tabulka 19 SWOT analyza

SILNE STRANKY SLABE STRANKY
e chovani pracovnic e nedostate¢né materialni
e kvalitni péce vybaveni automobily ohrozuje
e informovanost cilové udrzitelnost poskytovani
skupiny i jejich blizkych sluzby
e davéra pracovnicim cilové e nedostateCn¢ povédomi o
L skupiny i jejich blizkych sluzbé mezi vetejnosti —
2 e dostatena nabidka ukont rozdily mezi 2 PS ve mést¢
N e podpora péce v domacim KM
<Z,: prostiedi - realizace
8 svépomocné skupiny
O e podpora péce v domacim
i prostiedi - nabidka nového
) ukonu ,,Nacvik
% pohybovych dovednosti‘
= e vzdélavani pracovnic
< N
e vyhledavani moznosti
vicezdrojového
financovani

e (cast na pracovnich
skupinach v ramci
komunitniho plénovéani
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e starnuti obyvatelstva — e dlouhodobé kraceni ptispévki
zajisténi uzivateld sluzby mésta KM pro NNO
X e moznosti financovani ze e pokles z4jmu o poskytovani
SF, grantové programy péce v domacim prostiedi
4 e zvySeni horni hranice v disledku systému vyplaty
uhrad prispévki na péci
e komunitni planovani e nestabilni financovéni

socialnich sluzeb —
neumoznuje pldnovani rozvoje
sluzby

e prevedeni financovani
socialnich sluzeb na kraje
zvySuje nejistotu

e konkurence —,,boj* o
uzivatele, nemoznost navyseni
ceny

ATRIBUTY PROSTREDI

Jak je z vySe uvedené tabulky SWOT analyzy patrné, Charitni pecovatelska sluzba je
ohroZena zejména nedostateCnym financovanim, nestabilitou financovani a tim padem
nemoznosti dlouhodobého planovani rozvoje sluzby. V ptipadég, Ze by se sluzbé nepodatilo
nahradit siln€¢ poruchovy pronajaty automobil, byla by ohrozena udrzitelnost sluzby. Dalsi
hrozbou je nutnost udrzovani ceny thrad na soucasné vysi z divodu konkurenéni sluzby
a jejich nastaveni vySe thrad a také potfeby uZivatell Setfit finance, odpirat si péci 1 pies
potiebnost jejich vyuzivani. To bezprostfedné souvisi se soucasnou situaci vyplaceni
pfispévku na pé€i, na jedné strané s jeho kracenim, na strané druhé s jeho vyuzivanim jako
navySeni dichodu, jak jiz bylo uvedeno v kap. 1.3 v teoretické ¢asti diplomové prace.
Soucasné vSak sluzba aktivné vyhledava jiné zdroje financovani nez z dotaci a ucastni se
pracovnich skupin Mésta Krométiz, které slouzi ke komunitnimu planovani. Ke stabilizaci
situace a moznému dlouhodobému planu rozvoje sluzby by bylo tieba zajiSténi
dostatecnych statnich dotaci, tedy pfenastaveni financovani socialnich sluZzeb na Grovni

MPSYV a také vyplaceni a vyuZzivani pfispévku na péci.
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ZAVER

Diplomova prace byla vénovana kvalit¢ poskytovanych sluzeb a to konkrétné Charitni
pecovatelské sluzbé, jejimz ziizovatelem je Oblastni charita Kroméfiz. Prostfednictvim
kvantitativniho vyzkumu, diky dotaznikovému Setfeni mezi uzivateli socidlni sluzby
ajejich blizkymi ¢i rodinnymi pfislusniky, byla ziskdna velmi dulezita zpctnd vazba
a velké mnozstvi informaci tykajici se kvality poskytovanych sluzeb s tim, ze respondenti
hodnotili pfedem zvolené znaky kvality metodou ,,naslouchani hlasu zakazniki“. Takto
pojaté Setfeni v Charitni pecovatelské sluzbé dosud neprobéhlo, probihd hodnoceni sluzby
pravidelnymi rozhovory zejména béhem individudlniho planovani sluzby. O to vic je

zpétnd vazba takového rozsahu pro sluzbu diilezita a pro pracovnice sluzby motivujici.

Hlavnim cilem diplomové prace bylo specifikovat rozdily v nadzorech uZzivateli Charitni
pecovatelské sluzby Oblastni charity Kroméfiz a jejich rodinnych pfislusniki ¢i blizkych
na kvalitu poskytovanych sluzeb. Vyzkumem provedenym mezi uvedenymi skupinami
respondentll vSak bylo zjisténo, Ze mezi uzivateli Charitni pecovatelské sluzby a jejich
blizkymi ¢i rodinnymi ptislusniky spiSe neexistuji statisticky vyznamné rozdily. Témét
shodné nazory maji zainteresované skupiny respondentd v piipadé informovanosti, na
spokojenost s chovanim pecovatelek a poskytovanou péci, potéSujici také je, Ze
pracovnicim CHPS obé skupiny respondentii davétuji. Pouze v jednom piipadé se
hypotéza o rozdilnosti nézorli potvrdila, a to pifi hodnoceni absence néckterych
peCovatelskych Ukont. V této oblasti vyjadiuji vEétSi spokojenost blizei uzivatell
avysledek pifinasi podnéty k zamysleni, stejné¢ tak jako né&kolik dalSich nézori
a pfipominek k tomu, co je mozno na poskytovani sluzby zlepsSit. Diky vysledkiim
diplomové prace se také podafilo vytipovat n€které prameny nedostate¢né kvality sluzby,
které dosud nevytryskly, ale jiz je vidét jejich ndznak a je tedy vhodné doba se negativnimi
nazory inspirovat. Potvrdila se také domnénka, ze kvalita pecovatelské sluzby vychézi
zejména z chovani tymu této sluzby, respektu a piistupu ke svym uzivatelim, je tedy tfeba
dbat na to, aby byl pfistup k uzivatelim sluzby i jejich blizkym nadéle prioritou
a zakladem pro kvalitu a dalsi rozvoj sluzby. Celkové Ize shrnout vysledek vyzkumu tak,
ze se tymu Charitni pecCovatelské sluzby Kroméfiz dostalo velmi pozitivniho ohlasu na
kvalitu poskytované sluzby a to od uzivatelli i jejich blizkych, coz dokazuje uzkou

spolupréci a dialog s obéma skupinami respondentii béhem poskytovani sluzeb.
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Tato diplomova prace tedy splnila cil kladeny si tvodem praktické casti prace
a zodpovédela stanovené hypotézy. Vedeni této sluzby pfinesla zjisténi, ze je tieba
pokracovat a prohlubovat nastavenou snahu o kvalitni poskytovani peCovatelské sluzby
v regionu, kterou je vSak tieba vnimat jako nikdy nekoncici proces. Vysledky vyzkumu
také prinaseji prekvapivy pohled na obé& skupiny respondentli jako na skupiny témér
nazorove totozné. Vsechny vysledky vyzkumu této diplomové prace budou vedeni Charitni
pecovatelské sluzby slouzit jako podklad k posunu a rozvoji sluzby, neoddélitelnym
pfinosem je soucasn¢ také naplnéni standardu kvality socialnich sluzeb €. 15.

S podrobnymi vysledky této diplomové prace, bude také seznamena feditelka Oblastni

Vv

charity Kroméfiz, ale zejména vSechny pracovnice Charitni pec¢ovatelské sluzby, stfediska
vysledky vyzkumu takto pozitivni. Pfedpokladem také je, Ze vysledky vyzkumu budou
zpracovany na poster sluzby, tj. do zjednodusené zpravy tak, aby seznamila se zédkladnimi
vysledky vyzkumu i samotné respondenty nebo i zéjemce o poskytovani sluzby. Je totiz
nutnou podminkou dalsi spoluprace pti pravidelném hodnoceni kvality poskytovani sluzeb
Charitni pecovatelské sluzby, aby osloveni respondenti ziskali zpétnou vazbu na sva

vyjadfeni a vidéli, Ze jejich nazor je pro tym Charitni pecovatelské sluzby zasadni.
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SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK
CSCK Ceskoslovensky erveny kiiz

CHPS Charitni pecovatelska sluzba

LTC Long - term care (dlouhodoba péce)
MPSV Ministerstvo prace a socialnich véci
NNO Non — governmental organizations (nestatni neziskové organizace)

OCH KM  Oblastni charita Kroméiiz
SQSS Standards for quality of social services (Standardy kvality socialnich sluzeb)

ZSS Zakon o socialnich sluzbach
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PRILOHA P I: DOTAZNIK PRO UZIVATELE CHARITNI
PECOVATELSKE SLUZBY OBLASTNI CHARITY KROMERIiZ

Charita

Ceska republika

VézZena pani, vaZeny pane,

jelikoz se neustdle snazime o zvySovani kvality naSich sluzeb, jsou pro nas
dilezité¢ VaSe zkuSenosti, podnéty a pfipominky tykajici se sluzeb Charitni
peCovatelské sluzby.

Chci Vas proto pozadat o pravdivé vyplnéni tohoto dotazniku. Dotaznik je

zcela anonymni, vyplnény jej budete odevzdavat do zalepené krabice, ktera
bude oteviena, aZ po naplnéni vSemi dotazniky. Informace, které¢ touto
cestou ziskame, nam budou slouzit jako podklad ke zvySovani kvality sluzeb
a také pro potfeby mé diplomové prace.

Za ochotu a vstticnost pfi vyplilovani dotazniku Vam dékuje

vedouci Charitni peCovatelské sluzby Bc. Romana Hejdova

Pokyny pro vyplnéni dotazniku:

Zvolte jednu z nabizenych odpovédi, ktera nejlépe vystihuje Vas
nazor, a zaskrtndte ji v pfislusném ¢&tverecku, piipadné dopliite svij B
komentaft.

Jste Zzena nebo muz?

U
U

zena

muz

Jaky je Vas vék? .iiiiiiiiinann. let (uved'te)

Odkud jste se o Charitni pecovatelské sluzbé dozvédél/a?

[

OO 0O0O0O0n

od rodiny

od sousedu, ptatel, znamych

na uradé prace

na méstském uradé

od 1ékafte

V nemocnici €1 jiném zdravotnickém zafizeni
Z letaku sluzby



1) Mate dostatek informaci o Charitni pecovatelské sluzbé?

] urcité ano ] spiSe ne
] spiSe ano 1 urcité ne
'] nevite

2) V pripadé, Ze nemate dostatek informaci o Charitni pecovatelské
sluzbé, uvital/a byste informace o:
] vSech nabizenych ukonech
zméndach termind/Casti péce

l

"] naplni prace pecovatelek, socialni pracovnice, vedouci

'] Oblastni charit¢ Kromé&fiz a ostatnich sluzbach, které provozuje
[l

3) Jste spokojeny/a s provozni dobou sluzby (tj. 7:00 — 15:30 hod.)?

] urcité ano

'] spiSe ano

'] nevite
'] spiSe ne: uvital/a byste provozni dobu: ...,
J urcité ne: uvital/a byste provozni dobu: ...

4) Vadi Vam stridani pecovatelek pii péci?

) vadi ] spiSe nevadi
"] spiSe vadi ] nevadi
'] nevite

5) Jste spokojeny/a s chovanim pecovatelek?

] urcité ano ] spiSe ne
] spiSe ano ] urcité ne
"] nevite

6) V pripadé, Ze s chovanim pecovatelek nejste spokojeny/a, vadi Vam,
zZe.

nerespektuji Vase soukromi

nerespektuji Vas ndzor

pfistupuji k Vam s nezajmem

nevyhovi Vasim pozadavkim péce mimo smluvené terminy

0 Oy B O O

nevyhovi Vasim pozadavkim dostate¢né rychle



'] Vas zatézuji svymi problémy
" jsou neochotné
1 jejich chovani Vam vadi jinak

7) Jste s poskytovanou péci od pecovatelek spokojeny/a?

" urcité ano ] spiSe ne
] spiSe ano ] urcité ne
'] nevite

8) V pripadé, Ze s poskytovanou péci nejste spokojeny/a, vadi Vam:
] nedostate¢na odbornost pracovnic

nedostatecna vybavenost sluzby pomtckami

nedostatek ¢asu k provedeni kvalitni péce

kvalita dovazené stravy

kvalita provedené pedikury

[ O O O R O

jiny divod

9) Jste spokojeny/a s chovanim vedouci a socialni pracovnice Charitni
pecovatelské sluzby?

] urcité ano ] spiSe ne
"] spiSe ano ] urcité ne
'] nevite

10) V pripadé, Ze s chovanim vedouci a socialni pracovnice sluzby nejste
spokojeny/a, vadi Vam, Ze:

] nerespektuji Vase soukromi

nerespektuji VAs nazor

piistupyji k Vam s nezajmem

nevyhovi Vasim pozadavkim péfe mimo smluvené terminy
nevyhovi Vasim pozadavkim dostatecné rychle

Vas zatéZuji svymi problémy

jsou neochotné

jejich chovani Vam vadi jinak

(Y O By O



11) Davérujete pracovnicim Charitni pecovatelské sluzby?

] urcité ano ] spiSe ne
] spiSe ano 1 urcité ne
'] nevite

12) Vadi Vam, Ze je sluZebni viiz oznacen logem Charitni pecovatelské
sluzby?

] vadi 1 spiSe nevadi
'] spiSe vadi ] nevadi
'] nevite

13) Chybi Vam v nabidce Charitni pe¢ovatelské sluzby néktery ukon?
] nechybi

[] nevite

14) Doporucil/a byste sluzbu ostatnim?

] urcité ano ] spiSe ne
'] spiSe ano [ urcité ne
'] nevite

v Co bychom mohli zlepsit, Vase pfipominky k nedostatkiim sluzby:

...............................................................................................................

...............................................................................................................

Dékuji za VaSe nazory a preji prijemny den.



PRILOHA P II: DOTAZNIK PRO RODINNE PRISLUSNIKY
A BLIZKE UZIVATELU CHARITNI PECOVATELSKE SLUZBY

Charita , X £y
Ceska republika OBLASTNI CHARITY KROMERIZ

Viézena pani, vaZzeny pane,

jelikoz se neustale snazime o zvySovani kvality naSich sluzeb, jsou pro nas
dilezité¢ VaSe zkuSenosti, podnéty a pfipominky tykajici se sluzeb Charitni
pecovatelské sluzby.

Chci Vas proto pozadat o pravdivé vyplnéni tohoto dotazniku. Dotaznik je
zcela anonymni, vyplnény jej budete odevzdavat do zalepené krabice, ktera
bude oteviena, aZ po naplnéni vSemi dotazniky. Informace, které touto

cestou ziskame, ndm budou slouzit jako podklad ke zvySovani kvality sluzeb
a také pro potfeby mé diplomové prace.

Za ochotu a vstticnost pfi vyplitovani dotazniku Vam dékuje

vedouci Charitni pecovatelské sluzby Bc. Romana Hejdova

Pokyny pro vyplnéni dotazniku:

Zvolte jednu z nabizenych odpovédi, ktera nejlépe vystihuje Vas
nazor, a zaskrtnéte ji v pfisluSném cCtverecku, ptipadné dopliite sviij B4
komentar.

Jste Zena nebo muz?

U
0

zena

muz

Jaky je Vas vék? ...ieeiieiieiee.. let (uved’te)

Odkud jste se o Charitni pecovatelské sluzbé dozvédél/a?

[

Ny B O B B

od rodiny

od sousedu, ptatel, znamych

na uradé prace

na méstském urade

od I¢kate

V nemocnici ¢i jiném zdravotnickém zatizeni
Z letdku sluzby

1) Mate dostatek informaci o Charitni pecovatelské sluzbé?



] urcité ano ] spiSe ne
] spiSe ano 1 urcité ne
'] nevite
2) V pripadé, Ze nemate dostatek informaci o Charitni pecovatelské
sluzbé, uvital/a byste informace o:
] vSech nabizenych ukonech
zménach terminii/Casi péce u Vaseho blizkého
naplni prace peCovatelek, socialni pracovnice, vedouci
Oblastni charit¢ Krométiz a ostatnich sluzbach, které provozuje

(I I IO B

3) Jste spokojeny/a s provozni dobou sluzby (tj. 7:00 — 15:30 hod.)?
' urcité ano

spise ano

0

'] nevite
] spiSe ne: uvital/a byste provozni dobu: ...,
0

urcité ne: uvital/a byste provozni dobu: ...

4) Vadi Vam stridani pecovatelek pii péci?

) vadi ] spiSe nevadi
] spiSe vadi ] nevadi
'] nevite

5) Jste spokojeny/a s chovanim pecovatelek?

] urcité ano ] spiSe ne
] spiSe ano ] urcité ne
'] nevite

6) V pripadé, Ze s chovanim pecovatelek nejste spokojeny/a, vadi Vam,
Ze:

nerespektuji soukromi VaSeho blizkého ¢1 Vase

nerespektuji nazor Vaseho blizkého ¢i Vas

ptistupuji k Vasemu blizkému s nezdjmem

O O O O

nevyhovi pozadavkim péce u VaSeho blizkého mimo smluvené
terminy

J

nevyhovi pozadavkiim Vaseho blizkého dostate¢né rychle
"1 Vaseho blizkého ¢i Vas zatézuji svymi problémy



U
U

jsou neochotné
jejich chovani Vam vadi jinak

7) Jste s poskytovanou péci od pecovatelek spokojeny/a?

U
U
U

urcité ano ] spiSe ne
spiSe ano ] urcité ne
nevite

8) V pripadé, Ze s poskytovanou péci nejste spokojeny/a, vadi Vam:

[

N O O e

nedostatecna odbornost pracovnic
nedostatecna vybavenost sluzby pomtckami
nedostatek ¢asu k provedeni kvalitni péce
kvalita dovazené stravy

kvalita provedené pedikury

Jiny divod

9) Jste spokojeny/a s chovanim vedouci a socialni pracovnice Charitni
pecovatelské sluzby?

U
U
0

urcité ano ] spiSe ne
spise ano ] urcité ne
nevite

10) V pripadé, Ze s chovanim vedouci a socialni pracovnice sluzby nejste
spokojeny/a, vadi Vam, Ze:

U

O O O

(I I R B

nerespektuji soukromi VaSeho blizkého ¢1 Vase

nerespektuji nazor VaSeho blizkého ¢1 Vas

pfistupuji k VaSemu blizkému s nezajmem

nevyhovi pozadavkim péce U VaSeho blizkého mimo smluvené
terminy

nevyhovi pozadavkiim Vaseho blizkého dostatecné rychle

Vaseho blizkého ¢i1 Vas zatézuji svymi problémy

jsou neochotné

jejich chovani Vam vadi jinak



11) Duavérujete pracovnicim Charitni pecovatelské sluzby?

] urcité ano ] spiSe ne
] spiSe ano 1 urcité ne
'] nevite

12) Vadi Vam, Ze je sluZebni viiz oznacen logem Charitni pecovatelské
sluzby?

] vadi 1 spiSe nevadi
'] spiSe vadi ] nevadi
'] nevite

13) Chybi Vam v nabidce Charitni pe¢ovatelské sluzby néktery tikon?
] nechybi

[] nevite

14) Doporucil/a byste sluzbu ostatnim?

] urcité ano ] spiSe ne
"] spiSe ano ] urcité ne
'] nevite

v Co bychom mohli zlepsit, Vase pfipominky k nedostatkiim sluzby:

Dékuji za VaSe nazory a preji prijemny den.
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PRILOHA P IIl: ZNAKY KVALITY PECOVATELSKE SLUZBY
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PRILOHA P IV: STATISTICKE ZPRACOVANI UDAJU
Z KVANTITATIVNIHO VYZKUMU

H1: UZivatelé Charitni peCovatelské sluzby jsou 0 poskytovanych sluzbach informované;si

nez jejich blizci a rodinni ptislusnici.

Tab. 1 Ctyipolni tabulka pro test nezavislosti chi-kvadrat

Informovanost Neinformovanost z
UZivatelé 38 10 48
Blizci 35 10 45
3 73 20 93

Zvolena hladina vyznamnosti: 0,05.

Jak uvadi Chraska (2007, s. 83), v piipadé ¢tykpolni tabulky vypocet 42 lze zjednodusit

(ad —bc)’
(a+b).(a+c).(b+d).(c+d)

pouzitim vztahu x? = n.

Ctyfpolni tabulka méa 1 stupefi volnosti, vypoéitanou hodnotu y* proto srovnavame

s kritickou hodnotou pro 1 stupen volnosti a zvolenou hladinou vyznamnosti 0,05.

2
=93 (38.10-10.35)" _ 0,027
48.73.20.45

Zjistujeme, Ze vypoditana hodnota »° je mensi neZ hodnota kriticka y* ¢0s (1) = 3,841,

proto odmitame alternativni hypotézu a pfijimame hypotézu nulovou.

H2: Blizci arodinni pfislusnici uzivateld Charitni pecovatelské sluzby jsou s chovanim

pecovatelek spokojenéjsi nez samotni uzivatelé.

Tab.2 Ctyipolni tabulka pro test nezavislosti chi-kvadrat

Nespokojenost
Spokojenost s chovanim pecovatelek s chovanim >
pecovatelek
UZivatelé 47 2 49
Blizci 45 0 45
> 92 2 94

2
X2 = 94_M =1877
49.92.2.45



Zjistujeme, 7e vypocitana hodnota y* je mensi nez hodnota kritickd »* g5 (1) = 3,841,

proto odmitame alternativni hypotézu a pfijimame hypotézu nulovou.

H3: Blizci a rodinni pfislusnici uzivateli Charitni pe¢ovatelské sluzby jsou s poskytovanou

péci pracovnic sluzby spokojené€jsi nez samotni uzivatelé.

Tab.3 Ctyipolni tabulka pro test nezavislosti chi-kvadrat

Nespokojenost

. vy S
Spokojenost s eoskytovanou péci od poskytovanou 5

pecovatelek -~

péci od
pecovatelek

UzZivatelé 46 3 49
Blizci 45 0 45
> 91 3 94

2
X2 = 94.M = 2,846
49.91.3.45
Zjistujeme, Ze vypocitana hodnota »* je mensi nez hodnota kritickd »* g5 (1) = 3,841,

proto odmitame alternativni hypotézu a pfijimame hypotézu nulovou.

H4: Uzivatelé Charitni peCovatelské sluzby davétuji pracovnicim sluzby vice nez jejich

blizci a rodinni piisluSnici.

Tab.4 Ctyipolni tabulka pro test nezavislosti chi-kvadrat

o v ., Nedlvéra
Dudvéra pracovnicim -, )
pracovnicim
UZivatelé 47 1 48
Blizci 44 0 44
5 91 1 92

2
X2 = 92.M =0,010
48.91.1.44
Zjistujeme, Ze vypoditana hodnota »* je mensi neZ hodnota kriticka y* o05 (1) = 3,841,

proto odmitame alternativni hypotézu a pfijimame hypotézu nulovou.

H5: Blizci arodinni piislusnici uzivateld Charitni peCovatelské sluzby jsou s nabidkou

ukont sluzby spokojenéjsi nez samotni uzivatelé.



Tab.5 Ctyipolni tabulka pro test nezavislosti chi-kvadrat

Nespokojenost
Spokojenost s nabidkou ukona s nabidkou by
ukont
UZivatelé 44 7 51
Blizci 45 0 45
3 89 7 96

2
X2 = QG_M = 6,662
51.89.7.45

Zjistujeme, Ze vypocitana hodnota y? je v&tsi nez hodnota kritickd »* ¢,05 (1) =3,841, proto

odmitame nulovou hypotézu a ptijimame hypotézu alternativni.



PRILOHA P V: UKAZKY Z KNIHY PRANI A STIZNOSTI

prani do noveho roku - 2013010394242.txt
Predmét:prani do noveho roku

odesilatel: '#" AR Fa R T
PFijemce:pecovatelska.sluzba@kromeriz.charita.cz
Datum:Thu, 03 3Jan 2013 09:42:42 +0100

vazena pani GRS,

vam i celemu Vasemu tymu bych chtela podekovat za veskerou pomoc, kterou
poskytujete mym rodicum, za vsechnu ochotu a obetavost. Pred rokem jsem mela
strach, jestli moji rodice vubec "cizi" pomoc prijmou - dnes vim, ze se na
navstevy vasich spolupracovnic tesi. Prave proto, ze pracuji v lekarskem oboru
vim, jak je tento vztah v dnesnich dnech vzacny. Mate sice maly, ale vynikajici
tym!

Dnes u nas zacina oficialne novy pracovni rok 2013. Dovolte mi proto vam do
p£1st1_ch dnu poprat mnoho sily, trpelivosti, mezilidske Tasky - a hlavne hodne
zdravi.

Tesim se na shledanou v tomto novem roce,
S mnoha pozdravy,

Leiterin Mikrobiologie
UNILABS
Miller-Friedberg-Strasse 6
9001 st. Gallen / Schweiz

Tel.: SO TS
Mobile: SIS
[ i 4 8 B M Y ¥ s 2

Fax:

www.unilabs.com<http://www.unilabs.com/> ‘

stranka 1



Pfani a podekovani za sluzby s 7
(o

Predmét: Prani a podékovani za sluzby

Od: B0 OVR@gaspoTnD
Datum: 3.1.2013 12:24

Komu: anna.valachova@kromeriz.charita.cz

Dobry den pani feditelko,
L /RO N
dovolte mi touto cestou popiat Vam i véem Vasim pracovnikiim do roku 2013

hodné pohody,
stasiné nahody,
zadné nehody,
vyznamné dohody,
legracni pfihody
a daldi zivota vyhody
Soucasné bych rdda podékovala nejen jménem svym, ale hlavné jménem mych rodich (REEpERED
za pomoc a sluzby, které erpame cestou pecovatelské sluzby (pobocka

ve Kvasicich).
Petovatelskou sluzbu mamince zabezpetuje, jiz druhym rokem, pi. SIS, (v jeji nepfitomnosti pi.

OERos).

V dnesni usp&chané a velmi hektické dobé je az neuvéfitelné s jakou ochotou, pééi a laskou pi. GRS
pristupuje k pinéni svych povinnosti. )

Pro mne (dceru) je radost pozorovat pii navstévé pi. (amismm pohodu, radost a &tésti rodici.

* Jsem nesmimé Stasina, ze pi* namyv n:éjtéiéich chvilich naseho Zivota pomohla vyrovnat se s krutou
Zivotni zkuSenosti, ale hlavng, Ze nam dodava optimismus, klid 2 pohodu.

Pani feditelko,
svym zplsobem obdivuji, Ze méte kolem sebe takovy profesiondini tym lidi.
Takovy pracovni tym Vasi organizaci urCité na vefejnosti jméno nekazi.

Vim, Ze toto jsou pouha slova, ale myslim je upfimné a od srdce.
Sluzby, které vefejnosti poskytujete jsou nezaplatitelné a Vam i celému tymu pracovniki jesté jednou moc a
moc dékuiji ’

S pozdravem

Ing. S EORREIOVATNED

mob: CERAESEEEED
e-mail et G

1zl 3.1.2013 12:42



PRILOHA P VI: ZPUSOB SBERU DOTAZNIKU

Obr. 1 Shér dotaznikii v Kvasicich




PRILOHA P VII: ZAZEMI CHARITNI PECOVATELSKE SLUZBY OCH
KM

Obr. 3 Budova OCH KM — kancelair CHPS

Obr. 4 Vstup do kancelare CHPS v budové OCH KM



Obr. 6 Zdzemi pro pecovatelky v budove OCH KM



Obr. 7 Zdzemi pro pedikiru SOH Kvasice



