Pusobeni spolupracujicich osob
v socialnim zarizeni

Mgr. Alzbéta Uhlifova

Diplomova prace i Univerzita Tomase Bati ve Zliné
2013 Fakulta multimedialnich komunikaci




Univerzita Toméage Bati ve Zliné
Fakulta multimedialnich kernunikaci

Ustav marketingavych komunikaci
akademicky rok: 201272013

ZADANI DIPLOMOVE PRACE

(PROJEKTU, UMELECKEHO DILA, UMELECKEHO VYKONUI

Jménoc a prijmenl:  Mar. Alzhéta UhliFové

Osobni ¢isla: K11332

Studijni pragram:  N6202 Hospodétska politika a sprava

Studijni obor: Rizeni netrinich a soclélnich sluzeb

Forma studia; kombinavana

Téra prace: Plisabeni spolupracujicich osob v socialnim zafizeni

Zasady pro wypracoviani:

1. Zpracujte teorelicka vychediska souvisejici s tématem diplomové préce.

2. Analyzujte piistup osob, které nejsou v zaméstnaneckém pemaru s DS BurcZoy, p.o.,
k vzivateliim saciaini sluzby.

3. Zpracujte, vyhodnofte virsledky vyzkumu, nawrhnéte projekt, vZatng jeho komunikace
pro zaskoleni osob, kters nejsou v zamastnaneckém poméru s DS Buregov, p.o ale podili
se na poskytovani socialnl sluzby.



Rozsah diplomevé prace: / /é &
Rozsah piilch: 7% &
Forma zpracovanl diplomové prace:  tisténalelektronicka

Seznam adborné literatury:

KRALOVA, J., RAZOVA, E. SocidIn sluby a plisp&vek na p&Zl. 4. vyd. Olomouc: ANAG,
2012, ISBN 978-80-7263-748-5,

KRUTILOVA, D., CAMSKY, P. 2 kal. Socialni slutby. Tvorba a zavédéni Standardi kvality
poskytovanych socialnich sluzeb. 1. vyd. Tébor APSS CR, 2008. ISBN
978-80-254-3427-1.

MALIKOVA, E. Péie o seniory v pobytovych socidlnich zatizenich, 1. vyd. Praha: Grada
Publishing, 2011. ISBN 978-80-247-3148-3.

POKORNA, A. Komunikace se seniory, 1. vwyd. Praha: Grada Publishing, 2010, ISEN
978-80-247-3271-8.

Vedouci diplamové prace: PhDr. Pavila Kotyzova, Ph.D.
Ustav marketingovych komunikaci
Datum zadéani diplomové préce: 1. Fljna 2012

Termin vdevzdéni diplomuové prace: 19, dubna 2013

Ve Zliné dne 3. dnora 2013

ol o S .;
doc, MgA, Jana Jankova, ArtD,

EEansy

Fraibolta driams



PROHLASENI AUTO RA
BAKALARSKE/DIPLOMOVE PRACE

3er, rz vazori 3o
= ofuvedarin bakalatseEdio e oo s asing se 7uergjniaivi 3 prize sodle sf<ora
171933 b, o vesckezt Sao0R 5 0 2 EeE 3 dop 1éni dalsich z2knn izA%on o wr3okfch Skolash;,
B 18NN 02233 SiR prévnih pies ash, fes sHeduna wyslro2< chiajnky
¢ bers g VB Ze bakaldtskaioarevd srace buss ndena v cekirorickd godabs v uneeitnire
4 irformadinn sysiEmu 2 bk costuprd k eznles - .
* s riofi bakalaiske wicovown prici g2 p R watziuie En £ 1215000 Sb. o pravu aulorskén,
@ rivash sonviseiinich § pravers aviomsken @ o zvdas rékeerict cakaad fasansky zacor) vk nsni
so2dSjsich préwn ch podo 20, zejn Slads. 39 _
= pooe A0 A 28k 1z noskeho 2240m3 0l LIE e 20G paen <3 Lz lizenéni sneuwy o 24
Shelnine: 413w razeen 1§12 s 7 5 oaskéhs sékna;
= todle g N2 2dsn 24l matl L2 R siln braaldiscoLidipkinoeoy Praci - rese coskyreut loarci
£ Jejire . wu2it e e prazshacn 5 seringn sauhiasem L verziy Toriafe Bali ve Zing, kard ja
PENEIA W ke SFOadd cde 1 2eFadovat S i pFspieak v (Rradu nakadq, derd byly
Uniserzincg  riags Gali vz 202 na vabaseni 3113 oy lozeny 22 de =ine skufedne viss)
¢ ek bylo o wpracoeleT cakzdfsedilinomess prics wasit Soilven askvinuleho Lin wareion
Tomids Exiowe Zind ~zi0 jignd surjebly prar= <2 sldinim a wekom Wn o laeim
SnekerrEtrirg vz i nelze vissdle Easaliitskedplariaws ez gk ks karremdnin aiein

5 / - -,
CHoRP Lt AR E 722

o o Vi
Ko ZINS. . . A DTS

SN SRR, W e G Sia i ve s 3

WA LTIV et 4
SNE IR
SN, I e gIniaine
Pl TR Y, e

WIS USSR 5 AR i 1 e s S 2t
L

F L
N e L athai g, e
FELIT AR st

N SE A Al v © A
O Mo i 5
AR A rgiy S oy

NN 2h e 5 R LA N

SO AL S SussudaTbinn a0

AN ING R U S e aota b egae TR b LU A Y 2 0 Ll PPN T
WY et A2 ok e SRS i Y ST
2 N HTATAAG O e, Ly Dot DN RO g N s SAINANE Tl e zuivi

ST CORTEY SR R
LU TR SR
SRR

I
-

Y RVARIE S Y 1 35 ot I IRy
R DS LR g

AT SREAT S G2 L S R e e e CATOISPIY SRy S 2a)A Bkl

2 U5 AT VAR, @ ke U Sl 57 e gl sl
AT T A S e SV TR Y,



ABSTRAKT

Cilem diplomové prace je zmapovat znalosti a komunikacni dovednosti vratnych pracuji-
cich v DS Buresov, p.o. (spolupracujici osoby) a na zaklad¢ zjiSténi navrhnout projekt na
zaskoleni vratnych v problémovych oblastech. Teoreticka ¢ast diplomové prace shrnuje
vychodiska pro tvorbu analytické a projektové ¢asti. Popis problematiky socialnich sluzeb,
véetné standarda kvality, charakteristika stafi, komunikace se seniory a pravni ukotveni
ochrany prav seniorti. V analytické ¢asti se vénuji popisu organizace DS BureSov, p.o.,
dodrzovani prav a svobod seniorl V této organizaci, Vysvétluji, kdo je spolupracujici oso-
bou. V zavéru analytické ¢asti zjist'uji, zda vratni spliuji pozadavky organizace na znalosti
a komunika¢ni dovednosti. V projektové Casti na zakladé ziskanych dat navrhuji projekt

Skoliciho vycviku a jeho komunikaci.

Kli¢ova slova: DS Buresov, p.o., komunikace, projekt, socialni sluzby, standardy kvality,

stari, lidska prava.

ABSTRACT

The major goal of diploma thesis is to analyse the knowledge and communication skills of
gatekeepers, which work in the DS BureSov, p.0. (cooperative persons) and design project
of education training to abolish problem domains. The theoretical part of the thesis is prin-
cipal for its analytical and the project parts. | describe social services, including quality
standards, characteristics of age, communication with seniors and protection their human
rights. The analytical part is devoted to the organization Buresov DS, p.o., protection of
human rights of seniors. Then I explaining who is cooperative person. In the analytical part
I map if the gatekeepers have the requirements, which the organization wants of knowledge
and communication skills. Of the data of research I design project of education training and

scheme of its communication.

Keywords: DS BureSov, p.0., communication, project, social services, quality standards,

age, human rights.
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UvVOD

Za kratkou dobu, po kterou pracuji v domové pro seniory, vidim obrovsky posun ve zptiso-
bu poskytovani socialni sluzeb. Vétsi duraz se klade na individualitu seniora, ochranu jeho
prav a svobod a lidsky pfistup k uzivatelim. Velkou mérou se o tuto pozitivni zménu za-
slouzily standardy kvality socialnich sluzeb. Organizace dbaji na to, aby jejich pracovnici
tyto standardy dodrzovali a v souladu s nimi poskytovali socialni sluzbu. Velkym krokem
vpied je i poCinajici zajem organizaci, aby v souladu se standardy kvality jednaly také 0so-
by, které v zafizeni nepracuji, ale pasobi v ném, provozuji zde podnikatelskou ¢innost nebo
do zafizeni dochdzeji a spolupracuji na poskytovani sluzby. Témito spolupracujicimi 0S0-
bami mohou byt dobrovolnici, studenti dochazejici na praxi, kadeinice, provozujici svou
¢innost v organizaci, 1ékafi aj. Organizace s cilem zajistit kvalitu socialni sluzby, na né
kladou pozadavky tykajici se jejich piistupu K uzivatelim sluzby. Otazkou je, zda tyto o0so-

by spliiuji pozadavky organizace.

Diplomova prace je zaméfena na spolupracujici osoby v organizaci DS BureSov, p.o., kon-
krétné na skupinu vratnych piisobici v této organizaci. Utelem diplomové prace je zjistit
piistup vratnych v DS BureSov, p.o., jakozto spolupracujicich osob k uzivatelim socialni

sluzby.
Diplomova prace je ¢lenéna na ¢ast teoretickou, analytickou (praktickou) a projektovou.

Teoreticka ¢ast obsahuje Sest kapitol, ve kterych popisuji teoreticka vychodiska pro dalsi
¢asti mé prace. Definuji socidlni sluzby, vyjmenovavam jejich druhy a formy. Samostatnou
kapitolu vénuji standardim kvality a povinnostem, které z nich poskytovatelim socialnich
sluzeb vyplyvaji. Dale charakterizuji obdobi staii a S nim stale castéji spojené onemocnéni
demence, popisuji piistup k lidem trpici touto nemoci. Dalsi kapitolou je ochrana prav se-
niortl a jeji legislativni ukotveni. V zavéru teoretické Casti seznamuji s metodikou diplo-

move prace a popisuji teoreticka vychodiska realizace vyzkumu.

Uvodem praktické &asti je popis organizace DS Buresov, p.o. a definovéni spolupracujicich
0sob, nasledné se vénuji zplisobu dodrzovani lidskych prav v této organizaci. Popis reali-
zace vyzkumné ¢asti je posledni a nejrozsahlejsi kapitolou praktické ¢asti. Cilem vyzkumu
bylo zjistit, zda ptistup vratnych pusobicich v DS Buresov, p.o. odpovida pozadavkim této

organizace.
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Na zakladé zjisténych dat v projektové Casti navrhuji projekt Skolicitho vycviku, jehoz ci-
lem je odstranit zjisténé nedostatky v pozadovanych znalostech a dovednostech vratnych.
K projektu piipojuji i plan komunikace projektu s vratnymi, pracovniky organizace a ve-

fejnosti.
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. TEORETICKA CAST
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1 SOCIALNI SLUZBY

Socialni sluzbou se podle ust. § 3 odst. a) zakona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach,
ve znéni pozdé&jSich predpisti rozumi ¢innosti, které osobam zajist'uji pomoc a podporu za

ucelem socialniho zaclenéni nebo predchazeni jejich socidlniho vylouceni.

,,Rozsah a forma pomoci a podpory poskytnuté prostiednictvim socidlnich sluzeb musi
zachovavat lidskou distojnost osob. Pomoc musi vychadzet z individualne urcenych potieb
osob, musi piisobit na osoby aktivné, podporovat rozvoj jejich samostatnosti, motivovat je
k takovym cinnostem, které nevedou K dlouhodobému setrvavani nebo prohlubovaini nepri-
znivé socialni situace, a posilovat jejich socialni zaclenovani. Socialni sluzby musi byt po-
skytovany v zdajmu osob a v nalezité kvalité takovymi zpiisoby, aby bylo vzdy diisledné zajis-
téno dodrzovani lidskych prav a zakladnich svobod osob “. (§2 odst. 2) zékona ¢. 108/ 2006

Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni pozdé¢jsich predpisit).

1.1 Zakladni terminologie socialnich sluZeb

Neprizniva socialni situace — je podle zakona o socialnich sluzbach (zakon ¢.108/2006
Sh.) popisovana jako ztrata sobé&stacnosti, ztrata schopnosti fesit n€jakou situaci nebo pro-
blém, zptisobem, ktery by ¢lovéku pomohl zaclenit se do spolecnosti a ochranil ho pied
socialnim vyloucenim. Tato ztrata schopnosti fesit problém mulZe byt zpisobena vékem,

zdravotnim stavem, socialn€ znevyhodnénym prostifedim apod.

Socialni vylouceni — je situace, kdy se osoba ocitne mimo bézny zivot spoleénosti a nedo-

kaze se do n¢j vlivem své nepfiznivé situace zapojit. (Zakon ¢. 108/2006 Sb.)

Poskytovatel socialni sluzby — dale jen ,, poskytovatel je fyzicka nebo pravnicka osoba
(organizace), ktera poskytuje socialni sluzbu definovanou zakonem ¢. 108/2006 Sb.,

0 socidlnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpisi.

Klient nebo uZivatel socialni sluzby — dale jen ,,Klient“ nebo ,,uzivatel“. Klientem nebo

uzivatelem sluzby, je mySlena osoba, které je socidlni sluzba poskytovana.

Zadatel o socialni sluzbu — dale jen ,,7adatel” je osoba, ktera zada o poskytovani socialni

sluzby.
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Poskytovani socialni sluzby — je proces, kdy osoba vyuziva podpory nebo pomoci nékteré
ze socialnich sluzeb. Rozsah poskytované sluzby je s klientem dohodnut na zakladné jeho

potieb a pozadavki.

1.2 Zakonné ukotveni socialnich sluzeb

Proces poskytovani socialni sluzby je upraven tadou pravnich ptedpist. V roce 2007

vstoupil v platnost stéZejni zakon spolu s provadéci vyhlaskou:

- Zékon €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpisi (dale jen

,, zakon o socialnich sluzbach®),

- Vyhlaska ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji n€ktera ustanoveni zakona o socialnich
sluzbach, ve znéni pozd¢jsich predpist.

Zakon o socialnich sluzbéch i jeho provadéci vyhlaska jiz od roku 2007 prosly fadou nove-

lizaci, tou posledni byla novelizace, ktera vstoupila v platnost 1. ledna 2012, stale vSak je

tento zdkon zasadnim pravnim predpisem upravujici podminky poskytovani socidlni sluz-

by.

1.3 Druhy a formy socialnich sluzeb

Podle zakona o socialnich sluzbach jsou definovany zakladni formy socidlnich sluzeb na

zaklade€ mista jejich poskytovani:

- sluzby terénni — sluzby jsou poskytovany v pfirozeném prostiedi klienta (napt. pecova-
telské sluzby, osobni asistence);

- sluzby ambulantni — klient za sluzbou dochéazi do riznych zatizeni (napf. tydenni sta-
cionafre, poradny);

- sluzby pobytové — Klient je ubytovan v zafizeni, kde jsou poskytovany sluzby
(naptf. domovy se zvlastnim rezimem, domovy pro seniory nebo osoby se zdravotnim
postizenim).

Podle cile zaméfeni Ize socialni sluzby rozd¢lit do 3 zakladnich skupin (Kralova a Razova,

2012, s. 73):

- sluzby poskytujici socialni poradenstvi,
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- sluzby sociélni péce,

- sluzby socialni prevence.

1.3.1 Socidlni poradenstvi

Zakladni socialni poradenstvi jsou povinny (jako jednu ze zakladnich ¢innosti) poskytovat
svym klientim vSechny zafizeni socidlnich sluzeb, a to bezplatné. Jedna se o poskytovani
potfebnych informaci, které klientovi pomohou pfi feSeni nebo predchazeni jeho nepfiznivé

socialni situace.

Druhym typem socidlniho poradenstvi je odborné socialni poradenstvi. To je zamétfeno na
specifické potieby jednotlivych socialnich skupin osob. Naptiklad poradenstvi v obcan-
skych, manzelskych nebo rodinnych poradnach, v poradnach pro seniory aj. (Kralova

a Razova, 2012,s. 76 - 77)

1.3.2 Sluzby socialni péce

Sluzby socialni péée pomahaji svym klientlim zajistit nebo udrzet si fyzickou a psychickou

sobé&stacnost a snaZi se je podporovat v zapojeni se do bézného Zivota ve spolecnosti.
Mezi sluzby socialni péce podle zdkona o socialnich sluzbach patii:

- osobni asistence — nepfetrzita terénni sluzba, ur€end osobdm, které potrebuji pomoc
z divodu snizené sobéstacnosti napi. v oblasti hygieny, stravy, béznych dennich ¢in-

nosti nebo zajisténi chodu doméacnosti.

- pecovatelska sluzba — miZe byt v podobé terénni nebo ambulantni. Je to podobna
sluzba jako osobni asistence, ale je Casové omezend. Je urend osobam se snizenou
sobéstacnosti a rodinam s détmi, které se ocitly v situaci, vyzadujici pomoc jiné fyzic-

ké osoby.

- tisnova péce — nepretrzita sluzba s distancni hlasovou a elektronickou komunikaci pro
osoby, které jsou vystaveny né&jaké krizové situaci, ktera by mohla vést k ohrozeni je-

jich zdravi nebo zivota.

- privodcovské a piedcCitatelské sluzby — terénni a ambulantni sluzby, které pomahaji
osobam, které to samy nezvladnou z diivodu véku nebo zdravotniho postizeni, vytidit

si vlastni zalezitosti, opravnéné zajmy a jejich prava.
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- podpora samostatného bydleni — sluzba, ktera poméha osobam pfi zajisSténi chodu do-
macnosti. Je urcend lidem se snizenou sobéstacnosti se zdravotnim postizenim nebo

s chronickym ¢i dusevnim onemocnénim.

- odlehcovaci sluzby — sluzby ambulantniho, terénniho nebo pobytového typu mezi jeji
zékladni poskytované ¢innosti patii pomoc osobam pii zvladani béznych dennich ¢in-
nosti, pomoc pfi zajisténi stravy, ubytovani, pomoc pii hygien¢ aj. Je uréena osobam,
které maji zajisténé sluzby ve svém domacim prostiedi, ale na urcitou dobu vyuziji

téchto sluzeb, aby osoba, ktera jim bézné to sluzby si mohla odpocinout.

- centra dennich sluZzeb — ambulantni sluzba pro osoby se sniZenou sobé&stacnosti. Jedna

se o poskytovani pomoci pii hygiené, zajisténi stravy apod.

- denni stacionafe — poskytuji ambulantni formou pomoc osobam se sniZenou sobé&stac-
nosti v oblasti béznych dennich ¢innosti, provadéni hygieny, zajisténi stravy, obstara-
vani béZznych zélezitosti apod.

- tydenni stacionaie — pobytova sluzba urcend osobam se snizenou sobéstacnosti, jejichz

zakladni ¢innosti jsou podobné jako v dennich stacionafich.

- domovy pro osoby se zdravotnim postizenim — pobytova sluzba urena pro osoby se
sniZzenou sobéstacnosti z dlivodu zdravotniho postiZeni. Jednd se o poskytovani ubyto-

vani, stravy, pomoc pii béZnych ukonech péce, pomoc pii uplatiiovani prav apod.

- domovy pro seniory a domovy se zvlaStnim reZimem — tyto sluzby popisuji v samo-
statné kapitole. Jsou to sluzby, které poskytuje DS BureSov, p.o., organizace, které se
tyka ma diplomova préce, a proto povazuji za vhodné tyto sluzby rozepsat detailngji

(vice v kapitolach 1.4.1. a 1.4.2.).

- chranéné bydleni — pobytova sluzba pro osoby se sniZenou sobé&stacnosti se zdravot-
nim, chronickym nebo dusevnim onemocnénim. Jedna se o bytové jednotky se zajisté-
nou pomoci v oblasti chodu domacnosti, zajisténi stravy, pomoci pii obstaravani osob-

nich zalezitosti apod.

- socialni sluzby poskytované ve zdravotnickych zafizenich lizkové péfe — pobytova
sluzba poskytované ve zdravotnickych zafizenich, osobam, které se nedokazou o sebe
postarat bez cizi pomoci a proto nemohou byt z téchto zafizeni propustény. Tato sluz-

ba je poskytovana do doby, nez jsou osobam zajiStény navazné socialni sluzby. Zahr-
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nuje poskytnuti ubytovani, stravy, pomoc pii zajisténi hygieny, pomoc s bézZnymi uko-

ny a osobnimi zalezitostmi aj.

1.3.3 Sluzby socialni prevence

Tyto sluzby pomahaji zabranit socialnimu vylouceni osob, u kterych by k tomu mohlo do-
jit. Jejich ¢innosti je i pomoc osobam, které se ocitly v nepiiznivé socialni situaci a zaroven

chranit spolecnost pted vznikem a §ifeni nezddoucich spolec¢enskych jevi.
Podle zakona 0 socialnich sluzbach do skupiny sluzeb socialni prevence patfi:

- rand péce - terénni v nékterych piipadech i ambulantni sluzba uréend détem do 7 let
a jejich rodi¢tim, kdy je dité zdravotné postizené nebo je ohrozen jeho vyvoj vlivem
nepiiznivého zdravotniho stavu. ,,Sluzba je zamérena na podporu rodiny a podporu
vyvoje ditéte s ohledem na jeho specifické potreby.“ (odst. 1§ 54 zakona ¢. 108/2006

Sb., o socidlnich sluzbach, ve znéni pozdéjSich predpisit).

- telefonickd krizovd pomoc — terénni sluzba pro osoby, kterd poméaha osobam fesit ta-
kové situace, které nezvladaji fesit vlastnimi silami, a které mohou vést k ohrozeni je-

jich zdravi nebo zivota.

- tlumocnické sluzby — sluzba, kterd pomaha osobam, které trpi poruchou komunikace
dorozumivat se s okolim. Tato sluZzba je poskytovana prevazné terénni, popf. ambu-

lantni formou.

- azylové domy — pobytova sluZzba poskytovana na piechodnou dobu tém, ktefi potiebu;ji

fesit problémovou bytovou situaci, napt. ztratu bydleni.

- domy na pil cesty — pobytova sluzba ur¢ena osobam do 26 let, které tuto sluzbu vyuzi-
vaji po opusténi ustavni nebo ochranné vychovy nebo jsou propustény z vykonu trestu
¢1 ochranné 1é¢by. Jedna se o pomoc pii zajiSténi ubytovani, zprostfedkovani kontaktu

S okolim, pomoc pfi obstaravani osobnich zalezitosti aj.

- kontaktni centra — sluzba urcend pro osoby, které jsou ohroZeny zavislosti na navyko-
vych latkéach. Prostfednictvim této sluzby se pracovnici snazi snizit socidlni a zdravot-

ni rizika, kterd mohou byt spojena se zneuzivanim navykovych latek.
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- krizova pomoc — terénni, ambulantni nebo pobytova sluzba, ktera osobam pomaha te-
Sit nepfiznivé situace, ve kterych se nachazeji, a které by je mohly ohrozit na zdravi

nebo Zivote.

- intervencni centra — terénni, ambulantni nebo pobytova sluzba, kterd nabizi pomoc
osobam, které jsou ohrozené nasilnym chovanim osoby, ktera byla soudné vykazana

Z jejich spole¢ného obydli.

- nizkoprahova denni centra — terénni nebo ambulantni sluzba, ktera poméha osobam
bez pfistiesi zajistovat stravu, podminky pro osobni hygienu nebo napiiklad pomoc

pii obstaravani osobnich zaleZitosti.

- nizkoprahova zafizeni pro déti a mladez — sluzba urcend pro déti od 6 do 26 let, které
mohou byt ohroZeny spolecensky nezadoucimi jevy. ,, Cilem této sluzby je zlepsit kva-
litu jejich Zivota predchdazenim nebo snizenim socidlnich a zdravotnich rizik souviseji-
cich se zpiisobem jejich Zivota, umoznit jim lépe se orientovat v jejich socialnim pro-
stredi a vytvaret podminky k reseni jejich nepriznivé socialni situace. “(odst. 1 § 62 za-

kona ¢. 108/ 2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni pozd&jsich piedpisi).

- nocleharny — ambulantni sluzba pro 0soby bez pfistiesi. V ramci sluzby je t€émto oso-

bam poskytovana moznost vyuziti hygienického zatizeni a noclehu.

- sluzby nasledné péce — sluzba urcend osobam s chronickym dusevnim onemocnénim
a osobam zavislym na ndvykovych latkach, které jiz vyuZzily liZkovou péci ve zdravot-

nickém zatizeni, ambulantni 1é¢bu nebo se ji podrobuji.

- socialné aktivizaéni sluzby pro rodiny s détmi — terénni nebo ambulantni sluzba
pro rodiny s détmi, u kterych muiZze byt ohrozen jejich vyvoj vlivem dlouhodobé nepfi-

znivé socialni situace v roding.

- socialn¢ aktiviza¢ni sluzby pro seniory se zdravotnim postizenim — sluzba ur¢ena oso-
bam v dichodovém véku nebo osobam se zdravotnim postizenim, které by mohly byt

ohroZeny socialnim vylouc¢enim.

- socialné terapeutické dilny — jednd se o specialni dilny pro osoby, které nemohou pra-
covat na bézném nebo chranéném trhu prace vlivem jejich snizené sobéstacnosti
z diivodu jejich zdravotniho postizeni. Ugelem této sluzby je podpora téchto osob

v upeviiovani jejich pracovnich navykad.
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- terapeutické komunity — pobytova sluzba pro osoby zavislé na navykovych latkach ne-
bo osoby s chronickym dusevnim onemocnénim, které se chtéji zaclenit do bézného

Zivota.

- terénni programy - terénni sluzba pro osoby, které vedou rizikovy zpiisob zivota, ktery
je ohrozuje napt. osoby, které uzivaji navykové latky, osoby bez piistiesi apod. vyhle-

davat a minimalizovat rizika jejich zpiisobu zivota osob je uc¢elem této socialni sluzby.

- socialni rehabilitace — cilem této sluzby je podporovat osoby k samostatnosti, rozvijet
jejich schopnosti a dovednosti. Prostfednictvi sluzby osoby posiluji spravné navyky,
nacvi¢uji vykon béznych denni ¢innosti, napt. pé¢i o vlastni osobu nebo dovednosti

vedouci k socidlnimu zacletiovani.

1.4 Zavrizeni socialnich sluzeb

Podle § 34 zakona o socidlnich sluzbach jsou socialni sluzby poskytovany v téchto zarize-
nich socialnich sluzeb: centra dennich sluzeb, denni stacionaie, domovy pro osoby se zdra-
votnim postiZenim, domovy pro seniory, domovy se zvlaStnim reZimem, chranéné bydleni,
azylové domy, domy na pil cesty, zafizeni pro krizovou pomoc, nizkoprahova denni cent-
ra, nizkoprahova zatizeni pro déti a mladez, nocleharny, terapeutické komunity, socialni
poradny, socialng terapeutické dilny, centra socidlng rehabilita¢nich sluZeb, pracovisté rané

pécCe, intervencni centra, zatfizeni nasledné péce.

Organizace DS BureSov, p.o. poskytuje dvé socialni sluzby, jsou jimi domov pro seniory
a domov se zvlastnim rezimem. Diplomova prace je zaméfena na spolupracujici osoby
s DS BureSov, p.o., proto povazuji za nezbytné bliZze popsat specifika socidlnich sluZeb,

které organizace poskytuje.

1.4.1 Domov pro seniory

Socialni sluzba domov pro seniory je podle §49 zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluz-
bach, ve znéni pozdéjsich predpisii urcena pro osoby, které maji sniZenou sobéstacnost
napf. z divodu véku a jejich situace vyzaduje pravidelnou pomoc jiné osoby. Vyhlaska
¢. 505/2006 Sb., kterou se provadé¢ji néktera ustanoveni zakona o socialnich sluzbach,

ve znéni pozdéjSich piedpist uvadi zékladni ¢innosti této Socidlni sluzby.
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Poskytovani ubytovani

Jedna se o zajisSténi ubytovani a dalSich ¢innosti spojenych s ubytovanim napt. tiklid, prani

a drobné opravy pradla, Zehleni.
Poskytovani stravy

Domov pro seniory je povinen poskytnout celodenni stravu v rozsahu minimalné 3 hlav-
nich jidel denné. Stravovani musi odpovidat zasadam racionalni vyzivy s ohledem na po-
tteby dietniho stravovani uzivateli.

Pomoc pri zvladani béZnych ukont péce o vlastni osobu

Zahrnuje pomoc pracovnikl uZivateli pii oblékani, svlékani, pomoc pifi pfesunu na ltuzko
nebo vozik, pomoc pfi vstavani z liizka, ulehani, pomoc pfi podavani jidla nebo piti, ale
také pomoc pii prostorové orientaci a pohybu v prostoru.

Pomoc pri osobni hygiené nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu

Do oblasti zajisténi hygieny spada i pomoc pii zakladni péci o vlasy a nehty nebo pomoc
pii pouziti WC.

Zprostiredkovani kontaktu se spole¢enskym prostiedim

Jedna se o podporu a pomoc uzivatelim sluzby pii vyuzivani bézné¢ dostupnych sluzeb
a informacnich zdroju, pomoc a podpora pii obnovovani a upeviiovani kontaktu s rodinou,

ptibuznymi a dalsich aktivitach podporujicich socialni za¢lenovani osob,
Socialné terapeutické ¢innosti

Jsou ¢innosti, které ,,vedou k rozvoji nebo udrzeni osobnich a socidlnich schopnosti a do-
vednosti podporujicich socidlni zaclenovani osob. “ (§15 odst. f) Vyhlasky €. 505/2006 Sb.,

kterou se provadéji néktera ustanoveni zakona o socialnich sluzbach).
Aktiviza¢ni ¢innosti
Tykaji se volnoCasovych a z4movych aktivit, pomoci pii upeviiovani kontaktu

S pfirozenym socidlnim prostiedim nebo nacviku a upeviiovani motorickych, psychickych,

sociadlnich schopnosti a dovednosti uzivatel
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Pomoc pii uplatiiovani prav, opravnénych zajmi a pri obstaravani osobnich zalezi-

tosti

Pomoc pracovniki uzivateli sluzby pii jednani s Gfady a komunikaci, ktera uzivateli pomu-

ze pii uplatiiovani prav a jeho opravnénych zajma.

1.4.2 Domov se zvlastnim rezimem

Zakladni ¢innosti socidlni sluzby domov se zvlastnim rezimem jsou definovany § 50 zako-
na ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpisti a § 16 vyhlasky

¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni zékona o socialnich sluzbach.

Pobytova sluzba domov se zvlas$tnim reZzimem je urcena osobam, které maji snizenou
sobéstacnost, potiebuji pravidelnou pomoc druhé osoby z divodu chronického dusevniho
onemocnéni nebo zavislosti na navykovych latkach nebo osobam které trpi Alzheimerovou
chorobou nebo jinymi typy demence. Zpiisob poskytovani této sluzby mize byt ptizplso-

ben specifickym potfebam uzivatelll (napf. bezpecnostni prvky).

Zékladni ¢innosti definované zdkonem o soOcialnich sluzbach jsou identické jako pro sluzbu
domov pro seniory podle § 49 zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni

pozdéjsich predpist.(Tyto ¢innosti jsou uvedeny v odstavci 1.4.1. Domov pro seniory).

1.5 Povinnosti poskytovatele socialni sluzby

§88 zakona o socialnich sluzbach definuje poskytovatelim socialnich sluzeb povinnosti,

které musi splnit, aby mohli poskytovat socialni sluzbu.
Informace o socialni sluzbé

Poskytovatel socidlni sluzby je povinen zajistit dostupnost informaci o druhu, misté, cilech,
okruhu osob, kterym poskytuje socidlni sluzbu, o kapacité poskytované socidlni sluzby
a o zpiisobu poskytovani socialni sluzby, a to takovym zpiisobem, ktery bude pro vSechny

srozumitelny.
Informace pro ziajemce o socialni sluzbu

Poskytovatel musi informovat zajemce o socialni sluzbu o povinnostech, které by pro n¢ho

vyplynuly ze smlouvy o poskytovani socialni sluzby, o zpisobu poskytovani socialni sluz-



UTB ve Zliné, Fakulta multimedialnich komunikaci 21

by a uhradé¢ za ni, a to opét takovym zptisobem, ktery je pro zajemce o sluzbu srozumitel-
ny.
Ochrana prav klienta

Pii poskytovani socialni sluzby musi poskytovatel vytvaret takové podminky, které umozni
jeho klientim vyuzivajicim socialni sluZbu, napliiovat lidska i obCanska prava, a které za-

mezi stietim zajmi té€chto osob se z4jmy poskytovatele socidlni sluzby.
Vnitini pravidla

Zakon 0 socialnich sluzbach definuje poskytovatelim povinnost mit zpracovana vnitini
pravidla, ktera popisuji zajisténi poskytované socialni sluzby, véetné pisemnych pravidel
pro uplatnéni opravnénych z4jmt osob nebo vnitini pravidla pro podavani a vyfizovani

stiznosti klientd socialni sluzby a to v takové podobé, ktera bude pro vSechny srozumitelna.
Planovani poskytovani socialni sluzby

Socialni sluzba musi byt klientovi naplanovdna a poskytovana podle jeho osobnich cild,
potieb a jeho schopnosti. Poskytovatel je povinen vést pisemné zaznamy o individudlnim
prubéhu poskytovani socialni sluzby, musi pravidelné hodnotit pribéh poskytovani socialni
sluzby spole¢né s klientem socialni sluzby, pokud je to mozné s ohledem na jeho zdravotni

stav a druh poskytované socialni sluzby.
Evidence odmitnutych Zadateli o socialni sluzbu

Poskytovatel je povinen vést evidenci zadatelt, se kterymi odmitl uzaviit smlouvu o po-
skytnuti socialni sluzby z divodi uvedenych v §91 odst. 3 zakona ¢. 108/2006 Sb., o soci-

alnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpisi:

zadatel zada o socidlni sluzbu, kterou poskytovatel neposkytuje nebo Zadatel nespada

do okruhu osob, kterym je sluzba urcena,

- poskytovatel nema dostate¢nou kapacitu k poskytnuti socilni sluzby, o kterou zadatel
zada,

- zadateltiv zdravotni stav, vylucuje poskytnuti dané socialni sluzby,

- S zadatelem, ktery Zada o stejnou socidlni sluzbu, kterd s nim byla ukonéena z divodu
porusovani povinnosti vyplyvajici ze smlouvy o poskytovani této sluzby, a od té doby

neuplynulo jesté 6 mésicu.
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Standardy kvality socialnich sluzeb

V priloze €. 2 vyhlasky ¢. 505/2006 Sb., ve znéni pozdé&jsich predpist, kterou se provadeji
nektera ustanoveni zakona o socidlnich sluzbach, jsou definovany jednotliva kriteria stan-

dardu kvality socialnich sluzeb, které jsou povinni poskytovatelé socialnich sluzeb naplnit.
Smlouva o poskytovani socidlni sluzby

Osoba, které je poskytovana socidlni sluzba musi mit s poskytovatelem socialnich sluzeb
uzavienou smlouvu, pisemnou nebo ustni, podle druhu socidlni sluzby. Vyjimkami kdy
poskytovatel s klientem neuzavie sluzbu, jsou diavody uvedené v § 91 odst. 3 zakona
o socialnich sluzbach. Jsou jimi stejné divody jako ty, pro které mize poskytovatel soci-

alni sluzby odmitnout zadatele o socialni sluzbu uvedené vyse.
Piednostni poskytnuti socialni sluzby

V piipad¢€ socialni sluzby domova pro osoby se zdravotnim postizenim musi poskytovatel
této sluzby prednostné poskytnout socidlni sluzbu ditéti, kterému byla soudem nafizena
ustavni vychova nebo predbézné opatieni.

Oznameni o ukondeni poskytovani socialni sluzby

Pokud poskytovatel ukon¢i pobytovou sluzbu osobé, ktera se bez dal§i pomoci a podpory
muze ocitnout v situaci ohrozujici jeji Zivot a zdravi, musi poskytovatel toto ukonceni

sluzby neprodlen¢ oznamit obecnimu ufadu obce s rozsifenou plisobnosti, v pfipadé,

Ze osoba, které byla sluzba ukoncena, S timto ozndmenim souhlasi.

1.6 Pracovnici vV zarizeni socialnich sluzeb

Zakon o socidlnich sluzbach definuje okruh pracovnikli vykondvajici odbornou cinnost

Vv socialnich sluzbach.

Socialni pracovnici — socidlni pracovnik vykonava socidlni Setfeni, zabezpe€uje socialni
agendu, pomaha klientim sluzby fesit socialné pravni problémy, poskytuje socialné pravni
poradenstvi, apod.

Pracovnici V socialnich sluzbach — pracovnikem v socialnich sluzbach miize byt podle

zakona 0 socialnich sluzbach osoba, ktera:
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- provadi ¢innosti tykajici se pfimé obsluzné péce, naptiklad nacvik jednoduchych den-
nich ¢innosti, pomoc pii hygiené, podporuje uzivatele sluzby v sobéstacnosti, pomaha
mu udrZzovat kontakty se spole¢nosti aj.

- vykonava cinnosti spojené s vychovnou nepedagogickou Ccinnosti, kterd se tyka
napf. upeviiovani zakladnich hygienickych, pracovnich a spoleCenskych navyka, pro-
vadéni volnocasovych aktivit, které jsou zaméteny na rozvijeni osobnosti klient apod.

- provadi peCovatelskou ¢innost v piirozeném, prostiedi klienta, pomaha mu s béznymi

dennimi ukony, které klient jiz bez pomoci druhého ¢loveka nezvladne.

- vykonava ¢innosti spojené se zdkladnim socidlnim poradenstvim, vychovné, vzdéla-

vaci a aktivizaéni ¢innosti pod dohledem socialniho pracovnika.
Zdravotni¢ti pracovnici — jak uvadi Malikova (2011, s. 97) v zafizenich socialnich slu-
zeb pracuji nésledujici nelékaisti zdravotnicti pracovnici:
- vrchni sestra, vedouci zdravotniho (oSetfovatelského) tiseku,
- vSeobecna sestra,
- fyzioterapeut,
- ergoterapeut.

Tito pracovnici musi spliiovat podminky zpusobilosti podle zdkona ¢. 96/2004 Sb.,
o podminkéch ziskavani a uznavani zpusobilosti k vykonu nelékatskych zdravotnickych
povolani a k vykonu €innosti souvisejicich s poskytovanim zdravotnické péce, ve znéni
pozdéjsich predpist.

Pedagogicti pracovnici.

ManzZel$ti a rodinni poradci a dalsi odborni pracovnici, ktefi pifimo poskytuji socialni
sluzby.

Dobrovolnici — jejich plisobeni v socidlnich sluzbach je upraveno zakonem ¢. 198/2002
Sb., o dobrovolnické sluzbé, ve znéni pozdéjsich predpisi. Dobrovolnikem je ,, clovek,
ktery bez ndaroku na financni odménu poskytuje sviij cas, svoji energii, védomosti a doved-

nosti ve prospéch ostatnich lidi ¢i spolecnosti.” (Tosner a Sozanska, 2002, s. 35).

Osoby spolupracujici na poskytovani socialni sluzby — osoby, které nejsou v pracovné

pravnim vztahu s poskytovatelem socialni sluzby a podili se na jejim poskytovani (vyhlas-
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ka ¢. 505/2006 Sh.). Dalsimi osobami, pracujicimi v zafizenich socialnich sluzeb a podile-

jici se na poskytovani socialni sluzby jsou napiiklad:

1ékari dochazejici do zafizeni,

studenti, stazisti,

osoby, které v zatizeni poskytuji dalsi sluzby napt. kadeinice, pedikérka,

vratni, aj.
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2 STANDARDY KVALITY

Standardy kvality socialnich sluzeb (dale jen ,,standardy*) vychazi ze zakona ¢. 108/2006
Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich predpist. Jsou to pravidla, ktera definuji
zasady a postupy pii poskytovani socialni sluzby. Jsou zavazna pro vSechny poskytovatele
socialnich sluzeb, ktera jsou zaregistrovana u Ministerstva prace a socialnich véci Ceské

republiky podle zminéného zakona.

Standardd kvality je 15, jsou rozdéleny do t¥ zakladnich skupin (Krutilova, Camsky,
Sembdner, 2008, s. 70):

- proceduralni standardy — do této skupiny patii standardy kvality ¢. 1. — 8. Jsou to stan-
dardy stanovujici, jak ma sluzba vypadat, jak jednat se zajemci o sluzbu, jak poskyto-
vani sluzby ptizpusobovat individudlnim potfebam uzivatelim sluzby nebo Ze je nutno

socialni sluzbu poskytovat tak, aby nedochazelo k porusovani lidskych prav osob apod.

- persondlni standardy - sem jsou fazeny standardy kvality ¢. 9 a 10, standardy zabyva-

jici se problematikou personalniho fizeni v organizaci.

- provozni standardy — standardy kvality ¢. 11 - 15 se tykaji provozu zafizeni, definuji
piedevsim technické a materidlni podminky pro poskytovani socidlnich sluzby, ale ta-
ké se zamétuji na podporu uzivatelii na vyuzivani dalSich sluzeb nebo kvalitu poskyto-

vané sluzby.

Podle § 97 zakona o socialnich sluzbach je ptedmétem kontroly inspekce poskytovani so-
cialnich sluzeb (dale jen ,,inspekce®) plnéni povinnosti poskytovatelti socialnich sluzeb
uvedenych v § 88 zakona o socidlnich sluzbach. V odst. h) §88 zakona o socialnich sluz-

bach je poskytovateliim uloZena povinnost dodrZovat standardy kvality socialnich sluzeb.

Standardy kvality jsou rozdé€leny do kritérii, jejichz naplnovani inspekce kontroluje. Obsah
standardid kvality podle jednotlivych kritérii je uveden v ptiloze ¢. 2 vyhlasky ¢. 505/2006

Sb., kterou se provadéji nékterd ustanoveni zakona o socidlnich sluzbach.

Standard ¢. 1 — Cile a zpusoby poskytovani socialnich sluZeb

Poskytovatel musi mit pissmné zpracovan a zvefejnén vefejny zavazek, tzv. poslani, cile
a zasady, ze kterych vychéazi pii poskytovani socidlni sluzby. Nesmi chybét zveiejnény
okruh osob, kterym poskytuje socialni sluzbu. Pti poskytovani socialni sluzby musi zatize-

ni socialnich sluzeb vytvaret takové podminky, které umozni uzivatelim sluzby uplatiiovat
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vlastni vali pii feSeni jejich neptiznivé situace. Dal§im kritériem tohoto standardu je po-
vinnost poskytovateld mit pisemné zpracovany postupy, podle kterych bude postupovat
v prabéhu poskytovani socidlni sluzby. Vdcetné wvnitinich pravidel, kterd postihuji
v souvislosti s poskytovanim socialni sluzby ochranu osob pfed predsudky a negativnim

hodnocenim.
Standard ¢. 2 — Ochrana prav osob

Poskytovatel musi mit pisemné zpracovany nejen postupy, které pii poskytovani socialni
sluzby zabrani porusovani lidskych prav a svobod a postupy, jak jednat v piipadé, kdy by
K poruseni téchto prav doslo, ale i pravidla, ktera popisuji pfedchazeni a feSeni situaci, pti
kterych by mohlo dojit ke stietu zajmi uzivateld sluzby s poskytovatelem. Mezi kritéria
tohoto standardu je zarazena také povinnost poskytovatele zpracovat v pisemné podobé
pravidla pro pfijimani darg.

Standard €. 3 — Jednani se zajemcem o sOcidlni sluzbu

Informace o moznostech a podminkach poskytovani socialni sluzby musi mit poskytovatel
ukotveny ve vnitinich pravidlech organizace. Poskytovatel musi se zajemcem o sluzbu pro-
jednat jeho pozadavky tykajici se socidlni sluzby, véetné zdjemcovych osobnich cila, kte-
rych by chtél dosahnout skrze socialni sluzbu. Nemén¢ dulezita jsou pisemna pravidla po-
pisujici postup pii odmitnuti zajemce o socidlni sluzbu, kterd jsou poskytovatelim dekla-

rovana v poslednim kritériu tohoto standardu.
Standard ¢. 4 — Smlouva o poskytovani socidlni sluzby

Osobg, které je poskytovana socidlni sluzba, musi mit s poskytovatelem uzavienu smlouvu,
kde je sjednan rozsah a prabéh poskytovani socialni sluzby s ohledem na osobni cil a pfani
budouciho uzivatele. Poskytovatel musi mit pravidla pro uzavirani uvedené smlouvy zpra-
covana v pisemné podobé&. Povinnost jednoho z kritérii standardu ¢. 4 je, aby pfi uzavirani

smlouvy postupoval tak, aby budouci uzivatel sluzby porozumél obsahu a uc¢elu smlouvy.
Standard ¢. 5 — Individualni planovani pribéhu socialni sluzby

Socialni sluzba musi byt individualné pfizpisobena potfebam uzivatele, s ohledem na jeho
cile a moznosti. Poskytovatel musi mit zpracovana pravidla, podle kterych spolecné
s uzivatelem sestavuje plan a prubézné€ hodnoti proces poskytovani socialni sluzby a napl-

novani uzivatelovych cili. Tyto postupy musi byt zpracovany tak, aby byly v souladu
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s vefejnym zavazkem organizace. Musi byt zaruCen fungujici systém ziskavani a predavani

pottebnych informaci mezi zaméstnanci o zpiisobu poskytovani socialni sluzby.
Standard ¢. 6 — Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

Pisemna pravidla pro zpracovani, vedeni, evidenci, dobu uchovani dokumentace o uzivate-
lich socialni sluzby a pravidel pro nahlizeni do jeho dokumentace jsou kritériem standardu
¢. 6. V pripade, ze poskytovatel socidlni sluzby vede anonymni dokumentaci, musi mit

zpracovana také pravidla pro praci s timto typem dokumentace.
Standard ¢. 7 — StiZnosti na kvalitu nebo zpusob poskytovani socialni sluzby

Poskytovatel socialni sluzby ma povinnost informovat uZivatele sluzby a zaméstnance
o moznostech podani stiznosti, 0 pisemnych postupech, které popisuji, kdo a jakym zptso-
bem bude stiznost vyfizovat. VSechny stiznosti musi byt evidovany, stézovateli musi byt
odpovézeno pisemné a v pfimefené lhuté. Pokud je stézovatel nespokojen s vyfizenim za-
dosti, muZe se obratit na nadfizeny organ poskytovatele nebo instituci zabyvajici se dodr-

zovanim lidskych prav.
Standard ¢. 8 — Navaznost poskytované socialni sluzby na dalSi dostupné zdroje

Uzivatelé nesméji byt poskytovatelem omezovani ve vyuzivani bézn¢ dostupnych vetej-
nych sluzeb. Poskytovatel musi vytvaret takové piileZitosti, které pomohou uZzivatelim tyto
sluzby vyuzivat. Poskytovatel zprostfedkovava uzivateli sluzby fyzickych a pravnickych
osob a snazi se uzivatele podporovat, aby si udrzel kontakt s jeho pfirozenym prostiedim.

Pokud se uzivatel dostane do konfliktu s témito osobami, zastava neutralni postoj.
Standard ¢. 9 — Personalni a organiza¢ni zajiSténi socialni sluzby

Poskytovatel sluzby musi mit pisemné stanovenou strukturu véetné stanovenych opravnéni
a povinnosti jednotlivych pracovniki, pocet pracovnich mist, pracovni profily, kvalifika¢ni
pozadavky a osobnostni pfedpoklady jednotlivych zaméstnancti. Poskytovatel by mél dbat
na to, aby organizacni struktura a pocty zaméstnancii byly pfiméfené druhu, kapacité a ci-
lové skupiné socialni sluzby, kterou poskytuje. Poskytovateli nesmi chybét pisemna pravi-
dla “ pro prijimani a zaskolovani novych zaméstnanci a fyzickych osob, které nejsou
V pracovné prdavnim vztahu s poskytovatelem** (Ptiloha ¢. 2 vyhlasky ¢. 505/2006 Sh., kte-

rou se provadéji néktera ustanoveni zédkona o socidlnich sluzbach, ve znéni pozdé¢jsSich
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predpist). Témito osobami jsou mysleni vSichni, ktefi nejsou zaméstnanci organizace, ale

néjakym zpisobem se podileji na poskytovani socidlni sluzby.
Standard ¢. 10 — Profesni rozvoj zaméstnanci

Dalsi personalni standard se tykd hodnoceni zaméstnanct. Poskytovatelé maji povinnost
mit zpracovany postup pro pravidelné hodnoceni zaméstnanci, které je zaméfeno na napl-
fovani osobnich profesnich cild a potieby kvalifikace jednotlivych zaméstnanct. Na zakla-
d¢ téchto zjisténych potieb, poskytovatel sestavi vzdélavaci plan zaméstnanct. Na zékladé
hodnoceni pracovnika se odviji jeho ocenovani, poskytovatel musi mit zpracovan postup

pro moralni a finan¢ni oceniovani zamestnanc.

Dalsim kritériem standardu je pisemné zpracovani systému vymény informaci mezi za-
méstnanci tykajici se poskytované socialni sluzby. Souc¢ésti standardu je, aby poskytovatel
zajiStoval pro zaméstnance, pracujici zejména v ptimé péci, podporu nezavislého kvalifi-

kovaného odbornika (napt. supervizora nebo psychologa).
Standard ¢. 11 — Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby

Doba a misto poskytovani socidlni sluzby musi byt pfizptisobena druhu socidlni sluzby

a 0sobam, kterym je sluzba poskytovana s ohledem na jejich potieby.
Standard ¢. 12 — Informovanost o poskytované socialni sluzbé

Informace o sluzbé musi mit poskytovatel zpracovany v takové podobé, aby byly srozumi-

telné osobam, pro které je socidlni sluzba urcena.

Standard €. 13 — Prostiedi a podminky

Pti poskytovani socidlni sluzby, musi byt zajistény takové materialni, technické a hygienic-
ké podminky, které jsou pifimétené druhu, kapacité, cilové skupiné socialni sluzby. Pro-
stredi, ve kterém je poskytovana socidlni sluzba, musi byt diistojné pro uzivatele sluzby
a musi byt pfizplisobeno jejich individudlnim pottebam.

Standard ¢. 14 — Nouzové a havarijni situace

Pisemné definovana pravidla pro pfedchazeni a poStup pii nouzovych a havarijnich situa-

cich, které by mohly béhem poskytovani socialni sluzby nastat, jsou dal§i podminkou stan-

dardt. S témito pravidly musi poskytovatel sluzby prokazatelné seznamit své zaméstnance,
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tak aby byli schopni podle pravidel postupovat. Pokud k takové situaci dojde, musi posky-

tovatel vést dokumentaci o pribéhu a zplsobu feseni vzniklé situace.
Standard €. 15 - ZvySovani kvality socialni sluzby

V zajmu poskytovatele by mélo byt zjistovat a hodnotit kvalitu poskytované sluzby. Stan-
dard ¢. 15 uklada povinnost mit pisemné zpracovana pravidla pro zjistovani spokojenosti
0s0b s poskytovanou sluzbou. Do hodnoceni zapojuje i pracovniky zatizeni, ale i studenty,

dobrovolniky, pfibuzné a ostatni osoby, které jsou spojeny s poskytovanim socialni sluzby.
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3 STARI

3.1 Charakteristika stari

Haskovcova (2010, s. 42 - 47) charakterizuje stafi jako pifirozené obdobi lidského Zivota,
nasledujici po zivotnim obdobi détstvi, mladi a dobé zralosti. Pfipomind, Ze stafi neni ne-
moc, ale zcela ptirozeny proces zmén, které probihaji cely zivot, ale jsou nejvice zietelné

praveé v pozdéjsich letech.

Stari méni viditelnym zplsobem 1 zevnéjSek ¢lovéka a timto zpisobem ovliviiuyje 1 jeho
socialni status. Lid¢é jej v disledku této zmény zacinaji vnimat jako starce a podle toho se
K nému chovaji. (Vagnerova, 2000, s. 449).

Jo 4 S 4

Stari je konecnou etapou geneticky vyméteného trvani zivota. S definici stafi jsou obtize
a po staleti se jej snazi definovat umélci, filozofové a ptirodovédci. Dnes se ve vétSing ze-
mi pouziva periodizace lidského véku, tak jak ji navrhla Svétova zdravotnicka organizace.

(In: Topinkova a Neurtwirth, 1995, s. 17).

Svétova zdravotnicka organizace (WHO) charakterizovala stafi podle nasledujicim zpiso-

bem:
60 — 74 let  senescence (pocinajici, Casné staii),
75-89let  kmetstvi (neboli senium, vlastni staii),

90 let a vice patriarchum (dlouhovékost).

3.2 Charakteristické zmény ve stari

Béhem zivota dochazi v organismu k mnoha zménam, ale v obdobi stafi jsou tyto zmény
vice viditelné. Venglaiova (2007, s. 38 - 52) rozdélila zmény ve staii do 3 kategorii
na zmény télesné, psychické a socialni.

Télesné zmény

Zmény v této oblasti se projevuji zejména ve zméné vzhledu seniora, ubytkem jeho svalové
hmoty. Zména termoregulace, zména cinnosti jednotlivych smysld, kardiovaskularnimi
zmeny, zmeny V travicim systému (zmény v traveni a vyprazdiiovani), ve vylucovani

a schopnosti udrzeni moci a také zmény v sexudlni aktivité seniora.
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Psychické zmény

Se stafim jsou spojeny zmény v psychice ¢lovéka. Mezi psychické zmény projevujici se
novych véci, projevuje se zvysend nedivérivost, snizena sebediivéra, ¢asto 1 emocni labilita

a v dusledku téchto zmén se muize projevit i zhorSeni zdravého tsudku.
Socialni zmény

V tomto obdobi se zvySuje osamélost seniorti vlivem ztraty blizkych lidi, dochazi ke zméné
zivotniho stylu. Seniofi jsou Casto nuceni se prestéhovat, nejsou schopni se sami o sebe
postarat ve svém domacim prostiedi nebo se mohou dostat do finan¢nich obtizi, pokud jsou

zavisli pouze na statnich davkach.

3.3 Seniori s demenci

Pocet seniorti, kteti trpi nékterym typem demence, se rok od roku zvysuje. Jak uvadi
na svych internetovych strankach nadace Alzheimer v Ceské republice je odhadem 120 —
130 tisic osob, ktefi trpi nemoci demence, coz je 1% populace. Uvadéji, ze u seniorti nad
85 let se vyskytuji projevy demence u 30 — 50% osob a porucha demence se zacina stavat

stale Cast&jsi soucasti staii. (Alzheimer, n. f., 2013)
Demence

,, Demence jsou poruchy, u kterych dochazi k podstatnému sniZeni uirovné paméti i dalSich
kognitivnich funkci. Mezi tyto kognitivni funkce ndlezi kromé paméti pozornost, vnimani,
Fecové funkce, tzv. vykonné funkce — schopnost byt motivovan k urcité cinnosti, tuto ucel-
nou cinnost naplanovat, provést a zpétné zhodnotit — funkce zajistujici ucelné jednani

a dalsi”. (Jirdk, Holmerova a Borzova, 2009, s. 11).

Demence je proces, pii kterém dochéazi ke zhorSeni duSevnich schopnosti, ale i schopnosti
fyzickych. Nejde jen o ztratu paméti a zménu mysleni, ale projevuje se i celkova slabost,

zhorseni obranyschopnosti organismu, poruchy pohybového aparatu, apod. (Kucerova,

2006, s. 9)

Demence sama o sob¢ predstavuje syndrom — urcity charakteristicky soubor pfiznaku, ktery
muZze mit rizné piiciny. Demence lze podle ptic¢iny délit do dvou skupin (Jirdk, Holmerova

a Borzova, 2009, s. 19):



UTB ve Zliné, Fakulta multimedialnich komunikaci 32

- demence, které maji podklad atroficko — degenerativni procesu mozku.

- demence symptomatické (sekundarni), jejiz zakladem jsou celkova onemocnéni, in-
fekce, intoxikace, urazy, nadory, cévni poruchy, metabolické zmény a jiné poruchy

postihujici mozek.

Jirak, Holmerova a Borzova (2009, s. 22 - 24) uvadi tfi zakladni tyty postizeni u osob

s demenci.

Postizeni kognitivnich funkci

Ptiznaky u vétSiny typd demenci zacinaji poruchami paméti, ¢asto se projevuji poruchy

vykonnych funkei — 0soby nejsou schopny naplanovat a provést slozit€jsi tikony.

Postizeni aktivit béZzného denniho Zivota

vvvvvv

porucha rozsifuje na neschopnost provadét bézné aktivity denniho zivota, napf. schopnost
nakladat s penézi, jednat s tfady apod. U pokrocilych stadii demenci je naruSena schop-
nost oblékat a svlékat se, najist se, udrzovat osobni hygienu. To uz se ¢asto u téchto osob

projevuje plna odkézanost na pomoc okoli, rodiny, piip. pecovatelské sluzby.

Behavioralni a psychologické priznaky

Behavioralnimi ptiznaky jsou pfiznaky popisujici zmény chovani. V piipadé osoby

neklidu, agitovanost, ktera mize byt nékdy spojena az s agresivitou. Jedna se naptiklad

o utéky z domu, napadani ¢lenti rodiny, pracovnikii, niceni véci, vyktikovani, pouzivani
vulgarnich vyrazl, neustalé upoutavani pozornosti apod. Muze se také jednat o neklidné,
netcelné jednani, naptiklad pfendSeni véci z mista na misto, svlékani se a jiné podobné

projevy.

U osob postizenych demenci se mohou vyskytovat i pfidruzené psychotické ptiznaky
V podobé¢ bludli nebo rtiznych ptedstav. Tito lidé ztraci kontakt s realitou a ¢asto si urputné
stoji za pravdivosti jejich predstav a halucinaci. S demenci jsou spojeny také poruchy emo-
ci. Vykyvy ndlad jsou u téchto osob casto pfechodného a kolisavého charakteru. Nejcastéjsi
jsou afekty vzteku, objevuji se také afekty smutku s placem, deprese. Poruchy spanku

nejsou u téchto osob nic neobvyklého, u osob s demenci se vyskytuji v hojné mife. Tyto
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0s0by maji Casto posun v dennim rezimu - pozd¢ji usinaji a pozdéji se probouzeji. Muze

dojit také k Gplné inverzi spanku — v noci jsou bdéli a pak téméf cely den prospi.
Problémové chovani u osob s demenci

Soucasti projevit demence jsou podle Jiraka, Holmerové a Borzové (2009, s. 74) zmény
V chovani, které se mohu stat problémovymi a jsou zdrojem zatéZe zejména pro blizké
osoby, které o Clovéka s demenci pecuji. Tyto projevy chovani maji ¢asto za nasledek

umisténi takového seniora do instituci, jako jsou domovy se zvlastnim rezimem.

v .

Nejcastéjsimi typy problémového chovani osob s demenci jsou podle Jirdka, Holmerové

a Borzov (20009, s. 74 - 87) nasledujici typy:

Branéni se pomoci druhych

Demence zplsobuje u ¢lovéka naruseni mozkovych funkci, ale do urc¢ité miry ziistava za-
chovano uvédomovani si sebe sama. Maloktery dospély ¢lovek si necha diktovat, co ma
délat. A podobné je to i u ¢lovéka s demenci - odmita poslouchat rozkazy tykajici se doby
vstavani, pfijimani stravy a nechce délat ¢innosti, které mu striktné diktuje nékdo druhy.
Nechce se fidit cizimi rozkazy a nechépe, pro¢ by najednou mél. Neni si védom toho, Ze by
si sam nedokazal urcit rezim dne, kdyZ si ho zatim vzdy urcoval sam a neni si védom toho,
Ze by nékteré ¢innosti sam nezvladal. Proto je Casté, ze tito seniofi se brani pti oblékani,

provadéni hygieny, odmitaji jidlo apod.

Zalezi na ptistupu pecujicich osob, jakym zplisobem dokazou ur€itou ¢innost seniorovi
,habidnout” a jak ho dokazou motivovat k ¢innosti. Napiiklad dcera mize maminku pte-
mluvit k umyti vlasi zpisobem: ,,Pojd’, mami, umyju ti vlasy, aby ti to sluselo, az ptijde
tata“. Namisto vysvétlovani, jak je dilezité dodrzovat hygienické navyky. (Jirak, Holme-

rova a Borzova, 2009, s. 75).

Neklid a touldni

,»Nektefi pacienti s demenci nevydrzi dlouho klidné sedét, protoze prosté prekypuji energii.
ci, pro jiné plati pravy opak. Jejich sebekontrola se vytraci a oni nemohou utisit neodola-
telnou touhu jit na prochazku. Tato obrovska a naléhava potfeba chodit je zvlast ziejma
u pacientil s demenci, ktefi jsou jinak zdravi a fyzicky ve formé. (Huub, 2006, s. 91). Oso-

by s demenci nezistavaji dlouho na jednom mist€, bloudi, beztuc¢elné manipuluji s vécmi



UTB ve Zliné, Fakulta multimedialnich komunikaci 34

Z mista na misto. Tyto projevy mohou byt spojeny i s agresivitou, napi. mize nadavat 0S0-

bam v okoli, vyhrozovat nebo nicit nabytek kolem sebe.

Stavy zmatenosti

Stavy zmatenosti a neklidu se u 0sob s demenci projevuji nejcastéji ve vecernich hodinach
— syndrom zapadajiciho slunce. Podili se na tom zejména nedostatek svétla, celodenni tina-
va. Pokud se u seniora objevuji, je vhodné na tuto dobu napldnovat nenaro¢nou, klidnou

¢innost napft. poslech hudby a zaroven zajistit dostatek svétla.

Poruchy spinku

Porucha spanku a s nim spojené no¢ni toulani nebo kfi¢eni v noci jsou dal§imi moznymi
zménami v chovani seniora s demenci. Pfi¢inou mize byt nepohodli, bolesti, no¢ni moceni,
uzkost aj. Dobrou prevenci je dodrzovat pravidla spankové hygieny — vynechat pied spa-
nim kavu, povzbuzujici ¢aj, 1éky, zajistit piijemnou teplotu v mistnosti, kde senior spi. Di-
lezité je také zabranit pospavani béhem dne, v podvecer zatadit naptiklad kratkou prochaz-

ku a dodrzovat pravidelnou dobu ulehani.

Psychotické pfiznaky

Ve stiedné t€Zkém stadiu demence se mohou u seniorit s demenci vyskytovat bludy nebo
halucinace. V téchto ptipadech je tézké nastavit jednotny piistup k seniorovi. U halucinaci
je obvykle lepsi je nevyvracet, senior by pak mohl ptejit do agresivnich projevu, kdyz by se

mu nedafilo dokazat pravdivost jeho halucinace.

Neschopnost rozeznat své blizké

Senior s demenci miize mit problém s identifikaci svych blizkych, stava se, Zze pozdgji ne-
poznava ani své nejbliz§i, povazuje je za cizi osoby. Podobny piipad mulze nastat
s vlastnim odrazem v zrcadle, ktery senior mylné povazuje za ciziho ¢lovéka v pokoji,

Vv byté, ktery se mu tam bez jeho svoleni potuluje.

Stavy deprese a tizkosti

Pocity bezmoci a beznadéje mohou byt projevem deprese, u nékterych seniorti se muze
deprese navenek projevovat podrazdénosti, impulzivnim az agresivnim jednanim. Mezi
pfiznaky demence lez zaradit také nespavost nebo odmitani jidla. Pocity tizkosti jsou Casté
zejména na pocatku nemoci, kdy si senior uvédomuje, Ze ztraci nckteré své poznavaci

schopnosti, Ze ,,se néco d¢je™.
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3.4 Pristupy k lidem trpici demenci

Pfi péci o seniora s demenci je tézké nastavit néjaka obecna pravidla, ktera by rodinnym
prislusnikim nebo pracovnikiim dala navod, jak k t¢émto lidem pfistupovat. Velkou roli
V tomto piipad¢ hraje individualita kazdého ¢lovéka. Piesto se Jirdk, Holmerova a Borzova
(2009, s. 91 - 100) pokusili sestavit zakladni kroky v pfistupu k senioriim s demenci, které

by mohly byt pro pecujici opérnym bodem v jejich nelehkém tukolu.
Vlidny pristup, vytvoreni prijemné atmosféry

Podle Jiraka, Holmerové a Borzové (2009, s. 92), lidé s demenci Casto zrcadli chovani
téch, kdo se o né staraji. Uginkem se miji vy¢itky a obviiovani takového &lovéka. Misto
nasili je vhodné uzit ptivétivy hlas, ktery spiSe takového seniora piesvédci, aby si Sel na-
ptiklad lehnout do lizka. Clovék s demenci Gasto nechéape, pro¢ na ného piibuzny nebo
pracovnik kfi¢i, nerozumi souvislostem a neuvédomuje si, ze néco udélal Spatné. Mnohdy
uz si nedokaze vybavit, jaky je spravny postup (naptiklad, zapomene nadobi nejdiive utfit,

nez ho uklidi do skiiné apod.).

Zjisténi pric¢iny chovani

Problémové chovani u 0soby s demenci miize mit né¢jaky dtvod, ktery pecujici nevidi. Po-
kud by byla pfi¢ina chovani odhalena, snadnéji by ptibuzny nebo pracovnik mohl problé-

movému chovani u takového ¢lovéka predchazet. Napiiklad senior miize odmitat sprcho-

vani z ditvodu, Ze se boji hlasitosti a sily proudu tekouci vody.
Nefarmakologické pristupy

Jirdk, Holmerova a Borzova (2009, s. 92) uvadéji, Ze vzdy je dulezité nejdiive zvolit ne-
farmakologické pfistupy k clovéku s demenci, nez bude nastavena 1écba pomoci 1éki. Pe-
cujici se musi zaméfit na télesny stav osoby s demenci, na prostfedi, kde Zije, spravné zvo-
leného pfistupu k takovému c¢loveéku, davat mu podnéty k vhodnym aktivitam, pifipadné
vyuzit nékteré z psychoterapeutickych technik. Nejhlavnéjsi véci je, pristupovat k takovym

lidem individualné - spravné piistupy k lidem s demenci jdou jenom té€zko zobecnit.
Predavani informaci

VétSinou se stdva, ze o nemocného pecuje vice osob, napt. vice rodinnych piislusnikli se
stiida v navstévach u seniora s demenci, nebo je tento ¢lovék umistén v zafizeni, kde se

pracovnici stiidaji na sménach. Je nesmirn¢ dualezité, aby si tito lidé mezi sebou predavali
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zésadni informace tykajici se péfe nebo zmén v chovani seniora s demenci. Kontinuita
informaci pecujicim pomuze 1épe nastavit a hodnotit zvoleny pfistup v péci o takového
¢loveka.

Péce o pecujici

Pro rodinné piislusniky, ktefi pecuji o seniora s demenci, je n¢kdy vycCerpavajici ptistupo-
vat k takovému ¢loveku ,,s nadhledem®, brat ho jako dospélou osobu a ne jako ,,zlobivé
dité*“. Je to pro né nejen emocni zatéz (vidi pfed sebou bezradného milovaného rodinného
ptislusnika), ale i zatéz ¢asova a mnohdy i finan¢ni. Osoba s demenci neoceni snahu pecu-
jiciho, mnohdy se jeho pomoci brani a odmita ji, coZz se zna¢né projevuje na motivaci
a psychické strance ptibuzného. Pecujici potiebuji v této situaci maximalni emocni podpo-
ru. Dnes jiz mohou vyuzit sluzeb riznych podplrnych skupin pecujicich o seniory
s demenci, nebo se mohou obratit na organizace zamétené na tuto oblast napt. Alzheime-

rovska spole¢nost, kde jsou pecujicim k dispozici rady odbornika.
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4 KOMUNIKACE SE SENIORY

,,Je ironii, Ze ve vysSim veku, kdy maji lidé dostatek casu na komunikaci pro potéseni, roz-

«

Viji se mnoho potizi, které ztézuji schopnost komunikace a dorozumeéni “.

Jill Macleod Clark (In: Pokorna, s. 49, 2010)

4.1 Komunikace

Komunikace je systém predavani informaci a to vzdy mezi dvéma nebo vice komunikuji-

cimi osobami. Komunikace je zakladem vsech lidskych vztaht. Je to proces sdélovani

a sdileni hodnot, které zahrnuji nejen oblast informaci, ale také dalsi projevy a vysledky

lidské aktivity, napiiklad formy chovani, umélecké vytvory apod. (Pokorna, 2010, s. 11).

4.2 Specifika komunikace se seniory

Seniorsky veék sebou piinasi fadu zmén v oblasti fyzické i psychické stranky Zivota, které
jsou spolu navzijem tzce propojeny. Casto se sniZeni fyzickych schopnosti projevuje
na psychice seniora. Tyto zmény se pak promitaji i do oblasti komunikace a dorozumivani
se s ostatnimi.

Vagnerova (2000, s. 492 - 509) definuje specifické znaky v komunikaci senioru:

Nedoslychavost — tito lidé Casto trpi nedoslychavosti. Musi se vice sousttedit, aby ostatnim

dobfe rozuméli, coz je unavujici. Leckdy nestaci zachytit vSechna slova a unika jim obsah
sd€leni. Na zakladé toho potom mohou reagovat nepfiméirené, az se pro né¢ komunikace
S ostatnimi stane natolik naro¢nd, Ze se ji zacnou vyhybat. Proto je diileZité pii rozhovoru

se seniorem komunikaci pfizpiisobit jeho moZnostem.

Pomalost — seniofi vice potiebuji delsi dobu na zpracovani novych informaci a stejné tak
na vyjadfeni odpovédi. Toto se stdva problémem piedev§im pii komunikaci seniora
s mladsi generaci, ktera musi v tomto pifipad€ vyvijet vice trpélivosti a pfizpusobovat se

tempu feci seniora.

Vybavovani slovnich vyrazi — porucha paméti spojena s obdobim stafi miiZze zpisobovat,

vvvvv

Vv konverzaci, o niz cht&ji mluvit.
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Opakovani sdéleni — senioii mohou mit tendenci svym komunika¢nim partnertim své sd¢-

leni opakovat, a to i presto ze jejich komunikacéni protéjSek jejich sdéleni porozumél. Toto
nutkani opakovat jiz jednou feCené mize pramenit podle Vagnerové z toho, Ze seniofi sami
si jiz hliife pamatuji nové informace a nejsou si tak zcela jisti, jestli si je dobfe pamatuje
i jejich komunika¢ni partner. Proto, aby se vyhnuli nejistoté, rad&ji své sdéleni jesté zopa-
kuji.

Obtize pti komunikaci se skupinou — komunikace s vice lidmi najednou vyzaduje vice sou-

stitedénosti, coz mlze byt pro seniory unavujici. Zvuky okoli, hluk a Sum, které jsou spoje-
né s takovymi setkanimi, soustfedénost na obsah sd¢leni jesté zt€zuje. Pak se mlze stat, ze
seniorovi je nepiijemné neustale se znovu ptat a prosit o zopakovani sdéleni, coz ma za
nasledek, Ze pak nevi, o ¢em se mluvi. Pii konverzaci s vétSim poctem lidi mize dojit
k tomu, Ze si nikdo nepovSimne pasivni Gasti seniora a on sam se nechce nebo ani uz ne-

dovede se prosadit, dokud mu ostatni nedaji slovo.

Komunikace spojend s télesnymi obtizemi — seniofi obvykle nejcastéji hovoii o svych

zdravotnich potiZich. Cini tak proto, Ze si jim tak Iépe da¥i upoutat pozornost a jiny zptisob,
jak iniciovat kontakt s ostatnimi byl pro né¢ v minulosti neefektivni. Je to projev potieby

upoutat zajem svych blizkych nebo pracovnikl (napt. v domové pro seniory).
Postup pri komunikaci se seniory

Nelze jednoznacné nastavit pravidla, podle kterych bychom mohli 1épe komunikovat se
vSemi seniory. Opét zde hraje velkou roli individualita kazdého ¢lovéka, jeho zdravotni
stav a mira jeho sobéstacnosti v oblasti komunikace. Piesto se Pokorna (2010, s. 111 - 113)

pokusila vymezit zdkladni kroky pfi komunikaci se seniory:

Prostfedi — ptiprava vhodného prostfedi pro komunikaci, snaha o odstranéni rusivych prv-

kt (okolni hluk, telefon aj.).
Predstaveni se — sezndmeni se seniorem, piedstaveni se, podani ruky — té€lesny kontakt.

Komunikace zamé&fena na seniora — komunikovat se seniorem, nemluvit o seniorovi ve 3.

osobé¢ V jeho pfitomnosti.
Oc¢ni kontakt — udrZzovani o¢niho kontaktu se seniorem.

Osloveni — zjisténi, jak si senior pieje byt oslovovan.
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Odstranéni formalnich frazi — slozité véty, prilis odborné vyrazy a formalni fraze nebo na-
opak zargon nejsou pii komunikaci se seniory potieba. Dulezité je komunikaci pfizptsobit

urovni komunikace a mitfe schopnosti seniora tak, aby sdéleni co nejlépe rozumél.

Jasng a hlasité — srozumitelnost projevu umocni, jasné, vystizné, kratké véty feceny hlasité-

ji s dobrou artikulaci.

Nazorné ukazovani — pokud se hovor tyka pritomnych véci, osob, ¢asti téla a 1ze béhem

feCi na tyto popisované objekty ukazat, je dobré toho vyuzit.

Odezirani ze rt — umoznéni seniorovi odezirat ze rtil, nezakryvat si usta, netocit se k nému

zady nebo mimo jeho zorné pole.

Neverbalni komunikace — sledovani neverbalnich projevi seniora, umozni 1épe pochopit
jeho sdéleni. Pokud dojde K nejasnostem, je dobré tyto projevy okomentovat, doptat se

seniora, zda jeho sdéleni bylo dobte pochopeno.
Zpomaleni — zpomaleni se netykd pouze tempa feci, ale i chovani (napf. nedélat zbytecné
prudké pohyby, snazit se vytvofit klidny dojem a pozitivni atmosféru).

Dostatek ¢asu — pokud neni dostatek ¢asu pro rozhovor se seniorem, je lepsi rozhovor radé-
ji odsunout na vhodnéjsi chvili. Nezbytné je vSak toto seniorovi vysvétlit, omluvit se mu

a dodrzet jiny dohodnuty termin.

Otéazky — pted ukoncenim konverzace by m¢l mit senior prostor na kladeni otazek, je dobré
si navzajem ujasnit, zda ob¢ strany vSemi spravné rozumély.

vvvvv

ptipadech mohou byt i v pisemné podobé.
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5 OCHRANA PRAV SENIORU

Vlivem fyzickych a psychickych zmén zesilujicich v obdobi stafi, mize byt senior oslaben
Vv oblasti uplatiovani svych obcanskych prav a zajmt. Neméné tomu tak je, pokud je senior
umistén v pobytovém zafizeni. V tomto pfipadé muze dojit K riznym stfetim zajmu (senior

— piibuzni, senior — senior, senior — organizace).

Poskytovatel socidlni sluzby musi dbat na dodrzovani lidskych prav svych klientd,
Vv prib¢hu poskytovani socidlni sluzby musi vytvaret takové podminky, aby nedochazelo
k jejich porusovani prav klientdi a postupovat tak, aby t€émto situacim co nejvice piedcha-
zel. (ust. § 88 odst. c) zdkona €. 108/2006 Sb., zakona o socialnich sluzbéch, ve znéni poz-

déjsich predpisi).

5.1 Vyvoj dodrzovani ochrany prav osob v socialnich sluzbach

Dftive nebyla prava a svobody osob klientli socidlnich sluzeb v poptedi zajmu téchto orga-
nizaci, které socialni sluzby poskytuji. Jak potvrzuji Krutilova, Camsky a Sembdner (2008,
S. 18 - 20), pted rokem 1989 zatizeni poskytujici socidlni sluzby byla pIn¢ institucionalizo-
vand. Tyto organizace vytvarely z klientli socialnich sluzeb své svéfence, osoby, o které je
nutno pecovat, a na které je nutné pusobit prostiednictvim vychovnych, vzdélavacich
a pracovnich programu. Stat do zafizeni (tehdy ustavil) umistoval osoby, jejichZ Zivot byl
VvV rozporu se zajmy socialistického zivota. Tyto Ustavy mély schovat, zastirat existenci
vSech, ktefi méli néjaka postiZeni nebo problémy, ktefi se néjakym zplsobem lisili se
od ,,normalniho zptisobu* zivota. Vlivem statniho tlaku na takové pojeti poskytovani soci-
alnich sluzeb se pak stavalo, Ze hyperaktivni déti byly umistovany do psychiatrickych 1¢-
¢eben a nasledné do socialniho tustavu, protoZe jejich chovani bylo tehdejsi spolecnosti
povazovano za nenormalni a nespravné. Institucionalizovany model potvrzovala skutec-
nost, Zze v téchto zatizenich klienti nosili stejnokroje a reZim téchto zatizeni byl mnohdy

postaven na velmi tvrdém plnéni pracovnich ukoli.

V soucasné dobé se uzivatel sluzby stava aktivnim ptijemcem, stanovuje si rozsah posky-
tovanych sluzeb, je aktivizovan k podpote jeho sobéstacnosti. Socialni sluzby se dnes snazi
sluzbu poskytovat klientovi tak, aby ho podpofila v za¢lenéni se do spolecnosti, vytvoreni
podminek, které jsou srovnatelné s podminkami s osobami bez né&jakého zdravotniho nebo

socialniho znevyhodnéni. Uzivatel sluzby je respektovan jako obc¢an i pies sva znevyhod-
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néni. Je kladen vétsi diiraz na jeho prava a svobody. Organizace poskytujici socidlni sluzbu
dnes maji povinnost respektovat klientova prava a svobody tak, jak jsou ukotveny

Vv pravnich ptredpisech.

5.2 Pravni normy upravujici ochranu prav uzivateli

Poskytovatel socialni sluzby, tedy jeho pracovnici, musi pfi své praci dbat na to, aby nedo-
chazelo k porusovani prav klientd, kterym socidlni sluzbu poskytuji. Dodrzovani lidskych

prav a svobod je legislativné ukotveno v n¢kolika pravnich normach napt.:

- Ustava &eské republiky — Ustavni zakon &. 2/1993 Sb. (Listina zakladnich prav

a svobod);
- Umluva o lidskych pravech a biomedicing ze dne 1. fijna 2001;
- Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich piedpisi;
- Zakon €. 20/1966 Sb., o péci zdravi lidu, ve znéni pozd¢jsich predpist;
- Zékon €. 99/1963 Sb., obcansky soudni fad;
- Zékon ¢. 218/2005 Sb., o socialnim zabezpeceni, ve znéni pozdé&jSich predpisi;
- Zéakon ¢. 40/1964 Sb., obcansky zakonik, ve znéni pozdéjsich piedpisu,
- Zakon €. 258/2000 Sb., o ochran¢ verejného zdravi.

Listina zakladnich prav a svobod je dokument, ze kterého vychazeji dalsi ptedpisy, které
deklaruji dodrzovani zakladnich lidskych prav a svobod ¢lovéka v organizacich poskytujici
socialni sluzby. Jsou jimi napfiklad standardy kvality socidlnich sluzeb, konkrétné standard
€. 2 — Ochrana prav osob nebo etické kodexy (napf. Eticky kodex socialnich pracovnik
Ceské republiky). Proto povazuji za nezbytné uvést stézejni oblasti Listiny zakladnich prav

a svobod a zédkladni etické kodexy.
Listina zakladnich prav a svobod

Listina zakladnich prav a svobod (dale jen ,listina“), jak vypovida jeji nazev, upravuje za-
kladni lidska prava a svobody osob, tedy i uzivateli socialnich sluzeb. Pro poskytovatele

socialni sluzby je to zakladni dokument, ze kterého vychazeji mnohé vnitini piedpisy.
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Zakladni lidska prava a svobody

Listina deklaruje osobdm mit sva prava, pravo na zivot, soukromi, svobodu, na distojné
zachazeni, pravo vlastnit majetek, pravo na zachovani listovniho tajemstvi, svobodu pohy-

bu a svobodu nabozenského vyznani.

Politicka prava

Svoboda projevu, pravo psat petice, svobodné se shromazd’ovat a sdruzovat nebo pravo

volit jsou politicka prava, ktera jsou listinou zarucena.

Prava narodnostnich a etnickych mensSin

V této Casti listina upravuje rovnost pfistupu k etnickym nebo narodnostnim menSinam,
pravo na jejich vSestranny rozvoj, rozvijeni vlastni kultury, pfijimani informaci a vzdélani

v mateiském jazyku.

Hospodai'ska, socialni a kulturni prava

Kazdy ma pravo na svobodnou volbu povolani, pravo podnikat a provozovat hospodarskou
¢innost, pravo na svobodné sdruzovani s jinymi za ucelem ochrany svych hospodaiskych
a socialnich zajmi, pravo na stavku, nespravedlivou odménu za praci. Zeny a mladistvi
maji pravo na zvysenou ochranu zdravi pii praci. VSichni maji pravo na pfimérené hmotné
zabezpeceni ve stafi a pii nezplsobilosti k praci pravo na pomoc v hmotné nouzi. Déle se
zde definuje, ze vychova déti je pravem rodict, tito rodi¢e maji pravo na pomoc statu.
Kazdy ma pravo na vzdélani, povinnou $kolni dochazku a bezplatné vzdélani na zaklad-

nich a stfednich skolach.

Je zarucena ochrana prav k vysledkiim dusevni tvlrci ¢innosti, pravo na pfiznivé Zivotni
prosttedi a informace o ném. Pfi vykonu svych prav nikdo nesmi ohrozovat ani poskozovat

Zivotni prostfedi, pfirodni zdroje ani kulturni pamatky.

Pravo na soudni a jinou pravni ochranu

Listina upravuje pravo domahat se stanovenym postupem svého prava u nezavislého a ne-
stranné¢ho soudu, déale pravo na ndhradu Skody zpiisobené nezdkonnym rozhodnutim soudu,
jiného statniho orgédnu nebo nespravnym tUrednim postupem. Kazdy ma pravo odepfit vy-
povéd’, ma pravo na pravni pomoc pii fizeni pfed soudy, pravo na projednani jeho véci
vetejne, bez zbytecnych pritahti a v jeho pfitomnosti, je zaru¢eno pravo na presumpci ne-

viny.
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Etické kodexy souvisejici s poskytovanim socialnich sluzeb

Etické kodexy obsahuji souhrn etickych norem a principi uréené pro jednotlivé skupiny

pracovniku. Existuje fada etickych kodext oficialné vyhlaSenych a schvalenych napf.:
- Eticky kodex socialnich pracovnikii Ceské republiky;
- Mezinarodni eticky kodex socialni prace;
- Eticky kodex sester vypracovany Mezindrodni radou sester;

- Eticky kodex zdravotnického pracovnika nelékaiskych obort.
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6 METODIKA DIPLOMOVE PRACE

6.1 Utel a cil diplomové prace

Ucelem diplomové prace je zjistit piistup vratnych, ktefi ptsobi v DS BureSov, p.o.

Kk uzivatelim socialni sluzby.

V zatizeni pasobi nékolik skupin spolupracujicich osob (viz kapitola ¢. 8). Pro ucely mé
prace jsem se zaméfila na skupinu vratnych. Vratné jsem vybrala z toho divodu, Ze jsou
jednou ze skupin spolupracujicich osob, pro kterou nejsou vytvoreny pisemné vnitini pred-
pisy pro jejich plsobeni v zafizeni a také jsou jednou ze skupin 0sob, u které organizace
stale Cast&ji fesi problémové situace vzniklé jejich nedostate¢nou informovanosti nebo ne-

vhodnym zptisobem komunikace.

Cilem diplomové prace je zmapovat znalosti a komunikaéni dovednosti vratnych pracuji-
cich v DS BuresSov, p.o., a na zaklad¢ zjisténi, navrhnout projekt na zaskoleni vratnych

Vv problémovych oblastech znalosti a komunika¢nich dovednosti vyZadovanych organizaci.

w r

6.2 Teoreticka vychodiska vyzkumné ¢asti
Cil vyzkumu

Zjistit, zda vratni spliiuji pozadavky organizace v oblasti znalosti a komunikaénich doved-

nosti.
Vyzkumna otazka
Vyzkumnou otazkou je zda:

Odpovidaji znalosti a komunika¢ni dovednosti vratnych pisobicich v DS BureSov,

p.0. poZadavkim této organizace?
Druh vyzkumu

Kvalitativni zptisob vyzkumu podle Hendla (2008, s. 20) umoznuje ziskat hloubkovy popis
zkoumaného jevu, piipadu. Cilem vyzkumu je zjistit, zda znalosti a komunika¢ni doved-
nosti vratnych odpovidaji pozadavkim organizace DS BureSov, p.o.. Hypotéza neni stano-

vena, je zvolen kvalitativni pFistup. Vlivem zdmérného vybéru respondentti (vratni v DS



UTB ve Zliné, Fakulta multimedialnich komunikaci 45

Buresov, p.o.), mohou byt vysledky vyzkumu aplikovany pouze Vv tomto zafizeni, vyzkum

nelze zobecnit, jelikoz se jedna o konkrétni specifickou skupinu ve vybraném zatizeni.
Metody vyzkumu
Zvolenymi metodami vyzkumu jsou rozhovory polostrukturovaného typu a pozorovani.

Metoda polostrukturovaného rozhovoru je pouzita v téch ¢astech vyzkumu, kde je cilem
zjistit pozadavky organizace a také osob, které se v ni vyskytuji, na ptistup, znalosti a do-

vednosti vratnych.

Polostrukturovany rozhovor umoziuje vyjasnéni respondentovych odpovédi v jednotlivych
oblastech zkoumaného jevu. Tato metoda umoziuje nabidnout respondentovi alternativy
odpovédi, ale také pribézné objastiovat vyznam jeho odpovédi (Gavora, 2000, s. 110 -
112). Polostrukturovany rozhovor umoziuje mit definované okruhy s otazkami, na které
budou respondenti dotazovani, ale také tu moznost otdzku pfizpisobit, objasnit tak, aby ji
respondenti rozuméli a byly tak zjiStény skutecné znalosti a bylo omezeno ziskéani zkresle-
nych informaci. Otazky rozhovoru nemohou byt pfedem stanoveny, jsou nastinény pouze
okruhy rozhovoru, protoze neni je§té¢ znamo, jaké jsou pozadavky zafizeni na znalosti

a komunikaéni dovednosti vratnych pracujicich v organizaci.

Pomoci metody pozorovani jsou zjistovany dosavadni komunikac¢ni dovednosti vratnych
za Ucelem srovnani se zjisténymi pozadavky vyplyvajici z rozhovort. ,, Pozorovani je me-
toda zaloZend na sledovani smyslove vnimatelnych jevii; jednd se zejména o chovani osob,
urcité cinnosti jedincu, prip. okolnosti téchto cinnosti, o prostiedi, ve kterém se odehravaji

cinnosti osob, o prubéh déje aj. “(Manak, Svec a kol., 2005, s. 73)

Specifika a realizace vyzkumné ¢asti mé prace jsou popsany V kapitole ¢. 10 — Realizace

vyzkumné ¢asti.
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. PRAKTICKA CAST
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7 DS BURESOV, P. O.

7.1 Historie

Domov pro seniory BureSov, p.0. byl zaloZzen v roce 1984 jako domov pro seniory, s kapa-
citou 182 seniort. V roce 2000 se stal prispévkovou organizaci Zlinského kraje. Pozdgji,
v roce 2011, rozsifil sluzby o socialni sluzbu domov se zvlastnim rezimem. Dnes Domov
pro seniory BureSov, p.o. poskytuje socialni sluzbu domov pro seniory 108 uzivatelim

a sluzbu domov se zvlastnim rezimem 64 uzivatelim (DS, Buresov, p.o., 2013 ).

7.2 Socialni sluzby DS a DZR

Domov pro seniory — DS

Poslanim domova pro seniory je ,, poskytovat uzivateliim potiebnou péci a zarover je pod-

porovat v zachovani jejich sobéstacnosti. (Registr MPSV CR, 2013)

Sluzba je uréena seniorim, kteti jsou star$i 65 let, maji sniZenou sob&sta¢nost zejména
z divodu véku a potfebuji pomoc pii vykonavani béZnych dennich ¢innosti a to vSe

za podminky, Ze terénni sluzby jsou jiz nedostacujici.

Kapacita sluzby domova pro seniory je 108 uzivateli. Sluzba je poskytovana na tiech od-
délenich. Na jednom oddéleni domova pro seniory je ubytovano 32 — 38 uzivatelti v jedno-

lazkovych nebo dvojltizkovych pokojich.
(Provozni fad DS, 2011)
Domov se zvlastnim reZimem — DZR

Socialni sluzbu domov se zvlastnim reZimem DS BureSov, p.o. poskytuje teprve od roku
2011. Poslanim této sluzby je ,, poskytnout uzivateliim priméreny dohled a péci v bezpec-
ném prostiedi pri zachovani jejich distojnosti. “ (Standard ¢. 1 — Cile a zplisoby poskyto-

vani socialni sluzby, 2011).

Uzivatelem sluzby domova se zvlastnim reZimem se muiZe stat osoba star$i 60 let se snize-
nou sobéstacnosti z divodu onemocnéni Alzheimerovou chorobou nebo jinym typem de-
mence a potiebuje pomoc Vv béznych ¢innostech, jejichz situaci nebylo mozné vyiesit ani

za pomoci terénnich sluzeb.
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(Provozni fad DZR, 2011)

Sluzba domov se zvlastnim rezimem je poskytovana na dvou oddé€lenich, kterd jsou opat-
fena bezpeCnostnimi prvky - termostatické hlavice, zajisténi oken, zabezpeceni vytahil,

dvefii apod. Na jednom oddé€leni je ubytovano 32 uzivateld.

(Zprava o ¢innosti za rok 2012, 2013)

7.3 Personalni slozeni

Domov pro seniory BureSov, p.o. ma celkem 106 zamé&stnanci. Provoz organizace je roz-

délen do tii usekd: usek socidlni, zdravotni a technicko — ekonomicky.

Do socialniho useku spada 67 zaméstnanct: vedouci socialniho useku, vedouci pfimé ob-
sluzné péce, 2 socialni pracovnice, 7 instruktor socialni pée a 56 pracovnic piimé ob-
sluzné péce. Zdravotni tsek vede vrchni sestra, ktera ma pod sebou 20 zdravotnich sester
a 6 pracovnic uklidu. Do technicko - ekonomického useku spadd ekonomka, kterd je za-
stupcem feditele, vedouci kuchyné s 10 pracovnicemi v kuchyni a vedouci hospodaiské
spravy s udrzbatem. Reditel organizace zastfeSuje viechny tii personalni tseky, mzdy

a personalni agendu obstarava pracovnice PaM.

(Organigram DS, 2012 a Organigram DZR, 2012)
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8 SPOLUPRACUJICI OSOBY V DS BURESOV, P. O.

Spolupracujicimi osobami jsou mysleny osoby, které pracuji v DS BureSov, p.o., uréitym
zpusobem se podileji na poskytovani socialnich sluzeb, ale nejsou zaméstnanci této organi-

Zace.

Do zafizeni dochazi naptiklad dobrovolnici, studenti, razni Iékaii, pedikérka, kadeinice
a pti vstupu do zatizeni vas pfivitd vratny. Vyjmenované osoby spolupracuji se zafizenim,
podili se na poskytovani socialnich sluzeb, ale nejsou zaméstnanci organizace, jsou to spo-
lupracujici osoby. Ze zakona ¢. 108/2006 Sb. organizacim vyplyvaji povinnosti
v souvislosti s jejich pusobenim V socialnich sluzbach (vice v kapitole ¢. 2 — Standardy

kvality).

8.1 Dobrovolnici

Ze zpravy o ¢innosti DS Buresov, p.o. za rok 2012 vyplyva, ze v prubéhu loniského roku
do zatizeni dochazelo okolo 40 dobrovolniki a stravili v zatizeni ptes 1480 hodin. Jedna se
o osoby ruznych veékovych kategorii, do zatizeni dochdzi studenti, nezaméstnani, ale také
seniofi.

Napli ¢innosti

Dobrovolnici se podileji na aktivizaci seniord v zafizeni, napiiklad doprovazeji uzivatele
na prochazkach, podileji se na realizaci skupinovych aktiviza¢nich programu, realizaci kul-
turnich akci, pfed¢itaji seniorim knihy, hraji s nimi spolecenské hry, zpivaji s nimi nebo

Jim pomahaji s orientaci v zafizeni.
Zpusob zasSkoleni

Dobrovolnik je pfi nastupu proskolen v bezpecnosti prace, je seznamen s povinnostmi
a specifiky prace se seniory. Organizace ma vypracovana Pravidla pro dobrovolniky v DS
Buresov, p.o., které musi dobrovolnik pii své ¢innosti respektovat. Koordinator ¢innosti
dobrovolnikii s pravidly dobrovolnika sezndmi a ujisti se, zda dobrovolnik v§emu rozumél.
Nasledn& dobrovolnika doprovodi k seniortim. Ctyfikrat roéné se mize dobrovolnik zu-
Castnit supervize dobrovolniku, ktera je vedena pod odbornym dohledem psycholozky, a na
nichz miize dobrovolnik sd¢lit své zkuSenosti a problémy s dobrovolnickou c¢innosti

V zafizeni.
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8.2 Studenti

Do zatizeni dochazeji nejen studenti z riznych $kol, stfednich nebo vysokych, ale i 0soby,
které se rozhodly doplnit si kurz pracovnika v pfimé obsluzné péci. Praxe studentd je nej-
Casté&ji v rozsahu 60- 90 hodin, néktefi studenti jsou u nas kratsi dobu a jini vV nasem zafi-
zeni stravi vice nez 120 hodin. Pocet studentd na praxi se kazdy rok 1isi, napt. v roce 2012

u nas bylo 59 studentd (viz tab. ¢. 1).

Tab.¢. 1 — Statistika studentit v DS Buresov, p.o. za rok 2012

Nazev vzdélavaci instituce Pocet
Studenti
Univerzita Tomase Bati ve Zlin¢ - obor Socialni pedagogika 7
Univerzita TomaSe Bati ve Zlin¢ — obor OSetrovatelstvi 11
CARITAS - Vyssi odborna skola socialni Olomouc 1
Univerzita Palackého v Olomouci 1
Stedni zdravotnicka Skola a Vys§i odborna Skola zdravotnickd ve Zling 15
Stfedni Skola pedagogicka a socidlni Zlin, s.r.0. 5
MARLIN, s.r.o. - kurz pracovnika v pfimé obsluzné péci 15
Pocitacova sluzba, s.r.o. — kurz pracovnika v pfimé obsluzné péci 2
Domov pro seniory Napajedla — odborna staz 1
Domov pro seniory ,,Efata® — odborna staz 1
Celkem 59

Zdroj: viastni vypracovani

Napli ¢innosti

Studenti jsou podle odbornosti a specializace jejich vzdélani zapojeni do bézného provozu
zatizeni. Studentovi je k dispozici pracovnik, ktery se mu vénuje, vysvétluje mu pracovni
postupy. Spole¢né pak provadi veskeré Cinnosti Vyplyvajici z pracovnikovy naplné prace.
Podle potieby a zaméteni studenta je mu Vv prubéhu praxe ptifazen pracovnik z jiného pra-

covniho useku.
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Zpusob zaskoleni

Vedouci useku, pod kterého student svou specializaci spada, pred zahajenim praxe studenta
proskoli v bezpecnosti prace, sSeznami s jeho pravy a povinnostmi, s povinnosti dodrzovani
mlcenlivosti apod. Nasledn¢ mu piedstavi pracovnika na oddéleni, kde bude student praxi

vykonavat.

8.3 Lékari

Lékarti do zatizeni dochéazeji v riznych intervalech, prakticky lékat 2x tydné€ a dle potieby,
psychiatr 1x za 14 dni, o¢ni, kozni a zubni l¢kat dle potfeby. Uzivatel si miize zvolit, zda
bude vyuzivat sluzeb 1ékate dochazejiciho do zafizeni anebo bude navstévovat jiného l1éka-
fe mimo zafizeni.

Naplii ¢innosti

Napln ¢innosti 1ékait se odviji od jejich specializace v profesi.

Zpisob zasSkoleni

Uvedeni lékafi v zafizeni plsobi jiz fadu let a je obtizné dolozitelné, jak probihalo jejich
zaSkoleni. Pravdépodobné kdyby pfiSel novy 1ékat, provedl by povéteny pracovnik po zati-
zeni. Byl by proskolen v BOZP a v pracovni smlouvé by m¢l uvedena prava a povinnosti,
které by z jeho puisobeni v zafizeni vyplyvala. Pisemna vnitini pravidla pro pisobeni téchto

0sob v zatizeni zatim chybi.

8.4 Osoby v pronajmu

Teémito osobami se rozumi kadeinice, pedikérka a prodavacka v bufetu, které maji pronaja-
té prostory pro provadéni své podnikatelské ¢innosti. Pracuji s uZivateli a spolupodili se

na poskytovani socialni sluzby.

Napli ¢innosti

Svou ¢innost provadi podle své specializace v oboru.
Zpusob zaSkoleni

Tyto osoby jsou proskoleny v BOZP, jejich prava a povinnosti jsou uvedeny ve smlouvé se

zafizenim.
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8.5 Vratni

DS Buresov, p.o. ma sepsanu Smlouvu o ohran¢ majetku s firmou Integra VD Zlin. Oso-
bami zajist'ujici tyto sluzby jsou pracovnici na vratnici, ktefi zaroven plni i1 funkci takového
recepéniho v organizaci. Vratnych se Vv zafizeni stfida pét v nepfetrzitém sménném provo-

ZU.
Napli ¢innosti
Ze Smlouvy o ochrané majetku vyplyvaji vratnym povinnosti v souvislosti s ostrahou ob-

jektu DS Buresov, p.o.:

zajisténi ostrahy budovy, prostranstvi, pozemku a vybaveni objektu, kontrola nej-

blizsiho okoli a kontrola stavu oploceni a osvétleni objektu,
- kontrola neopravnéného odnaseni véci z objektu dle pokynu feditele,

- kontrola zajisténi objektli v mimopracovni dob¢, uzavieni dvefi a vrat, zajisténi

oken, zhasnuti svétel,
- plnéni ukold hlasné sluzby v piipadé mimotadnych udalosti (naruSeni objektu, po-
Zar aj.).
(Smlouva o ochrané majetku, 2007)

Povinnosti souvisejici se socialni sluzbou a vztahem k uzivateli nejsou specifikovany
V Zadném vnitinim dokumentu. DalS$imi ¢innostmi, které provadi vratni a nejsou popsany

v uvedené smlouvé, jsou:
- predavani informaci pfichozim osobam - umisténi kancelafi, ¢isla pokojl uzivate-
14,
- ptrepojovani telefonnich hovort,
- evidence dochazky dobrovolniki,
- evidence navstév uzivateli v zafizeni, pfijezdu a odjezdu zasobovani,
- pfivolani vytahu v pfipad¢ ptijezdu zachranné sluzby,
- evidence vyjezdl sluZzebnim automobilem,

-V piipad¢ nepfitomnosti socidlnich pracovnic pteddni zadosti o umisténi a podéani

zakladnich informaci.
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Zpusob zaskoleni

Vratni pfi nastupu podepisuji Smlouvou o ochrané majetku a jsou seznameni
S povinnostmi souvisejicimi s ostrahou majetku. V postupech pro provadéni dalSich ¢in-

nosti se skoli navzajem.

V organizaci prozatim chybi zpracovana vnitini pravidla, upravujici pusobeni téchto osob

V zafizeni.
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9 PRAVA A SVOBODY SENIORU V DS BURESOV, P. O.

Dodrzovani prav a svobod uzivateli sluzeb DS BureSov, p.o. je ukotveno v fadé vnitinich
dokumentd organizace. Etickym kodexem pro pracovniky nebo vyznamny dokument stan-
dard ¢. 2 a zasady organizace, vyplyvajici ze standardu ¢. 1, ty v§echny musi byt v souladu

se zakladnimi pravy a svobodami osob.

9.1 Eticky kodex organizace

Eticky kodex pracovnikli DS BureSov, p.o. uzce vychazi z Etického kodexu socidlnich pra-
covnikti Ceské republiky, upravuje zakladni pravidla v chovani zaméstnanci k uZivateltim,

spolupracovniktim a kK organizaci.
Zasady ve vztahu k uzZivatelim

- Pracovnici poskytuji socialni sluzbu uzivatelim bez ohledu na jejich ptivod, etnic-
kou pftislusnost, rasu, barvu pleti, matetsky jazyk, sexudlni orientaci, ekonomickou

situaci nebo nabozenské a politické presvédceni.
- Kuzivateli pracovnici ptistupuji jako k jedinecné lidské bytosti.

- UZivatel je rovnocennym partnerem, ktery spolurozhoduje a spolupodili se na po-

skytovani socialni sluzby.
- Pracovnici chrani soukromi uzivateld, dodrzuji ml¢enlivost.

- Pracovnici nepfijimaji a nevyzaduji po uzivateli dary, které by mohly ovlivnit jejich

profesionalni piistup k uzivateli.
(Eticky kodex zaméstnanci, 2008)
Zasady ve vtahu k organizaci a spolupracovnikim

- Pracovnici svym pfistupem k praci usiluji o to, aby troven poskytovanych sluzeb
byla co nejvyssi.

- Chovani mezi pracovniky navzajem je Cestné, slusné a spole¢ensky korektni. Kri-
tické pfipominky jsou projednavany na pracovisti, nikdy ne pted uZivatelem, pfi-

buznymi uzivateli nebo zadateli o sluzbu.
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- Pracovnici jsou povinni se vzdélavat a zvySovat si svoji kvalifikaci a zplsobilost

pro vykon své profese.

(Eticky kodex zam¢&stnanci, 2008)

9.2 Zasady poskytovani socialni sluzby

Standard ¢. 1 zavazuje organizace poskytujici socialni sluzby mit ,, pisemné definovano
a zverejneno poslani, cile a zdasady poskytované socialni sluzby a okruh osob, kterym je
urcena, a to v souladu se zdkonem stanovenymi zdkladnimi zdsadami poskytovani socidl-
nich sluzeb, druhem socialni sluzby a individudlné uréenymi potrebami osob, kterym je
sluzba poskytovana. ** (Piiloha €. 2 K vyhlasce ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera

ustanoveni zakona o socidlnich sluzbach, v platném znéni).

Mit zpracované zasady poskytovani socialni sluzby je povinnosti kazdé organizace posky-
tujici tyto sluzby. Zasady deklaruji ptistup pracovniku k uzivateliim v souladu se standardy
kvality a dodrzovanim zakladnich lidskych prav seniort.

Individualni pFistup — pracovnici zjistuji individualni potfeby uzivatelt, na jejichz zakla-
de¢ spolecné s uzivateli sestavuji plany, podle kterych je poskytovana socidlni sluzba. Pra-
covnici podporuji uzivatele, aby se vénovali svym zalibam a konickim, které jim pomaha;ji

udrZet se v dobré fyzické 1 psychické kondici.

Distojnost — pracovnici pti poskytovani socidlni sluzby zachovavaji diistojnost uzivateli
(formou osloveni, respektovanim soukromi, vyhybanim se stigmatizaci, podporou upravy

zevnéjSku, umoznénim svobodné volby).

Samostatnost — pracovnici podporuji uzivatele v sobéstacnosti, motivuji je a podporuji

v ¢innostech, které jsou schopni zvladnout.

Socidlni zaclefiovani — pracovnici podporuji uzivatele ve vyuZivani sluzeb, kulturnich
a spolecenskych akcich mimo zatizeni. Pomahaji udrzovat kontakt se spoleCenskym pro-
stfedim (Ucast na dennich programech, spolecenskych akcich) ale i v kontaktu s rodinou

a prateli.
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Lidska prava a zakladni svobody — pracovnici chrani prava uzivatell v souladu se zako-
ny, smérnicemi a vnitinimi pravidly domova, personal nenuti uzivatele k zadné ¢innosti,

ktera by byla v rozporu s jejich vlastnim rozhodnutim.

(Standard ¢. 1 — Cile a zptisoby poskytovani socialnich sluzeb, 2011)

9.3 Standard ¢. 2 — Ochrana prav osob

Zakon ¢€.108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich piedpist definuje jednot-
liva kritéria standarda kvality, které musi organizace poskytujici socialni sluzbu dodrzovat,

aby splnily zakonné podminky:

., Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitrni pravidla pro predchazeni situacim, v nichz
by v souvislosti s poskytovanim socidlni sluzby mohlo dojit k poruseni zdkladnich lidskych
prav a svobod osob, a pro postup, pokud k poruseni téchto prdav osob dojde; podle téchto

pravidel poskytovatel postupuje.

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla, ve kterych vymezuje situace, kdy by
mohlo dojit ke stretu jeho zajmii se zajmy osob, kterym poskytuje socidalni sluzbu, vcetné
pravidel pro Feseni téchto situaci; podle téchto pravidel postupuje;

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro prijimani dari; podle téchto

‘

pravidel poskytovatel postupuje.

(Ptiloha ¢. 2 k vyhlaSce €. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni zédkona

o socialnich sluzbach, v platném znéni.)

DS BureSov, p.o. ma zpracovany postupy pro predchazeni situacim Vv uvedenych
Vv kritériich standardu ¢. 2 a postupy pro feSeni situace a postihy pracovnikli pokud
k takovym situacim dojde. Souvisejici dokumentem standardu €. 2 je smérnice o porusova-

ni pracovni kdzné pracovnikil i smérnice, kterd upravuje kontroly pracovnich postupti.

Ve standardu €. 2 jsou definovéany riizné situace, pii kterych by mohlo dojit k poruSeni za-
kladnich lidskych prav a které jsou pro DS BureSov, p.o. neptipustné napi. hrubé zachazeni
s uzivatelem, nerespektovani jeho soukromi, manipulace s jeho vécmi bez souhlasu, odepi-
rani moZnosti volby v riznych situacich, nedistojné chovani k uzivateli, omezovani pohy-

bu apod.
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Dale jsou ve standardu popsany i situace, kdy by mohlo dojit ke stfetu zajmu uzivatela se
zajmy pracovnikl, napt. kdyz uzivatel chce vyjit do mrazu svle¢eny nebo situace, kdy uzi-
vateli zemiela manzelka a rodina si nepfeje, abychom mu to tikali a dalsi. Jednotlivé situa-

ce jsou ve vnitinich postupech rozdéleny do nasledujicich kategorii:

- Zakladni lidska prava a svobody (nedotknutelnost uzivatele a jeho soukromi,
pravo na osobni svobodu, pravo na zachovani lidské dastojnosti, pravo vlastnit ma-
jetek, pravo na svobodu mysleni, svédomi a nabozenské vyznani, pravo na ochranu

osobnich udaju).
- Politicka prava

- Pravo na poskytovani kvalitnich sluzeb (pravo obdrzet stravu, pravo na Cisté
a bezpecné prostredi, pravo na zdravotni, oSetfovatelskou a obsluznou péci, pravo

na informace o sluzbach, pravo na podani a feSeni stiznosti).

(Standard ¢. 2 — Ochrana prav osob, 2011)
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10 REALIZACE VYZKUMNE CASTI

10.1 Uvod k vyzkumné &asti

Domov pro seniory BureSov, p.o. je organizaci, ktera poskytuje dvé socialni sluzby - do-
mov se zvlaStnim rezimem a domov pro seniory. Cilovou skupinou téchto sluzeb jsou
obecné seniofi, ti v§ak nejsou jedini, kdo se v zafizeni vyskytuje. Mam na mysli pracovniky
organizace, piibuzné uzivatell a dalsi osoby, z nichZz néktefi ur¢itym zptisobem spolupra-
cuji pfi poskytovani socialnich sluzeb a nejsou zaméstnanci organizace (vice v kapitole 8 —

Spolupracujici osoby v DS Buresov, p.o.).

Jak jiz bylo fe€eno, v zafizeni pisobi n€kolik skupin spolupracujicich osob (téch, které
nejsou v zaméstnaneckém poméru se zatfizenim, ale spolupodili se na poskytovani social-
nich sluzeb), pro ucely mé prace jsem se zaméfila pouze jednu skupinu a tou je skupina

vratnych.

Osoba, ktera navstivi zatizeni DS BuresSov, p.o. se nejdfive setkd S pracovniky na vratnici.
Vratni jsou soucasti prvniho kontaktu ¢lovéka se zafizenim, podileji se na utvareni prvot-
niho dojmu o organizaci. Patfi do skupiny spolupracujicich 0sob, uréitym zptsobem se
podileji na poskytovani socialni sluzby. Ma — li byt sluzba kvalitni, musi osoby, které se
podileji na jejim poskytovani dodrzovat urcity nastaveny standard, mit vhodny pfistup
k lidem, pro které je sluzba ur¢ena nebo k tém, ktefi se v zafizeni pohybuji. Z toho vyplyva,

ze organizace si logicky klade pozadavky na zpusob projevu chovani téchto osob.

Mym tkolem je zjistit, jaké pozadavky ma organizace DS BureSov, p.0. na znalosti a do-
vednosti vratnych, a také (a to je st€Zejnim cilem mé prace) zmapovat jakymi znalostmi

a komunika¢nimi dovednostmi vratni disponuyji.

10.2 Druh, metoda a cil vyzkumu

Zvolila jsem kvalitativni druh vyzkumu, metodu zakotvené teorie, ktera podle Miovského
(2006, s. 226) umoziuje v ramci kvalitativni analyzy nejen spojovat a analyzovat data zis-
kana odliSnymi zptisoby, ale také se nebrani pouzivani riznych metod pro ziskavani dat.
Strauss a Corbinova (1999, s. 20) dale uvadéji, Ze tato védecka metoda umoznuje vytvaret
teorie vychazejici z empirického zakladu. Kladou diraz na tvotivost badatele pfi zpracova-

vani dat a utvafeni vhodnych kategorii.
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Polostrukturovany rozhovor a pozorovani jsou vybranymi metodami pro ziskavani dat.
Metoda polostrukturovaného rozhovoru, mi umoznuje pii zjistovani pozadavki na doved-
nosti a znalosti vratnych, vyjasiiovat respondentovi odpovédi i v pribéhu rozhovoru. Po-

moci metody pozorovani mapuji komunikac¢ni dovednosti zkoumanych osob.

Cilem vyzkumu je zjistit, zda pfistup vratnych v domov¢ pro seniory na BureSové odpovida

pozadavkliim této organizace.
Vyzkumnou otazkou je zda:

Odpovidaji znalosti a komunikac¢ni dovednosti vratnych pisobicich v DS Buresov,

p.o. k poZzadavkim této organizace?
Stanovila jsem dil¢i otazky, jimiz jsou:

Jaké poZadavky maji osoby pohybujici se v zaFizeni a vedouci pracovnici organizace na

znalosti a dovednosti vrdatnych v DS BureSov, p.o.?

Kterymi 7 poZadovanych znalosti a komunikacnich dovednosti disponuji vrdtni v DS Bu-

reSov, p.o.?

10.3 Zpiisob ziskavani dat

Za ucCelem zjisténi pozadavkl organizace na piistup vratnych a nasledné porovnani
s dosavadnimi znalostmi a dovednostmi vratnych, je realizace vyzkumu rozdélena a do

jednotlivych fazi (¢asti vyzkumu).

Prvni faze — v prvni fazi jsem metodou polostrukturovaného rozhovoru zjistovala okruh
pozadavki, na znalosti a dovednosti vratnych, které maji osoby dochazejici, pracujici nebo
jinym zpusobem pusobici v organizaci DS Buresov, p.o.. Tato faze byla realizovana

za ucelem ziskani $irsiho okruhu dat - pozadavkd, ktery mi nasledné pomohl pii specifikaci

oblasti jednotlivych okruhti pozadavki, jez byla potfebna pro dalsi fazi vyzkumu.

Druha faze — tkolem této Casti vyzkumu bylo zjistit pozadavky vedoucich pracovnikt
organizace na znalosti a komunikac¢ni dovednosti vratnych. Na zéklad¢ zjist€nych dat byly
jednotlivé pozadavky kategorizovany, aby je bylo mozno na zavér porovnat s dosavadnimi

znalostmi a dovednostmi vratnych.

Treti faze — v této fazi jsem zjiStovala dosavadni znalosti a komunikacnich dovednosti

vratnych v DS BureSov, p.o.
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10.4 Prvni ¢ast vyzkumu

Prvni faze vyzkumu byla zaméfena na zjisténi pozadavkl na znalosti a dovednosti vratnych
od osob, které pfijdou s vratnymi do kontaktu. Osoby, které nejcastéji komunikuji a jsou
v kontaktu s vratnymi, jsou studenti, dobrovolnici, pracovnici, uzivatelé, ptibuzni nebo
znami uzivateli.

Ukolem pocateéni faze vyzkumu bylo ziskat prvotni okruh informaci, znalosti, dovednosti,
které jsou po vratnych pozadovany. Ziskané pozadavky mi pomohly specifikovat oblasti,

které se staly zakladem pro konkretizovani okruht otazek pro vedouci pracovniky.
Vyzkumny vzorek

Jelikoz neni mozné oslovit v§echny osoby, se kterymi pii své praci ptijde vratny do kontak-
tu, zvolila jsem postupnou stratifikaci zakladniho souboru a nasledné nahodny vybér.
Ze vsech osob dochazejicich nebo puisobicich v DS Buresov, p.o. (zékladni soubor) jsem
vybrala pét zakladnich skupin osob, skupiny osob, které jsou nejcastéji v kontaktu
s vratnymi. Vybranymi skupinami 0sob jsou studenti, dochéazejici do zafizeni na praxi,
dobrovolnici, uzivatelé, pracovniCi a pfibuzni uzivateld.

Z kazdé skupiny jsem vybrala nahodnym vybérem tii respondenty. Nahodny vybér jsem

provedla losovanim, coz, jak Gavora (2000, s. 61) povazuje za jeden z nejspolehlivéjsich

zpuisobu uskute¢néni ndhodného vybéru:

Studenti — v obdobi realizace vyzkumné ¢asti do organizace DS BureSov, p.o. dochazelo 6
studentek na praxi. Studentkam jsem pfifadila ¢isla a nasledné jsem vylosovala 3 respon-

dentky, z nichz jedna studentka rozhovor odmitla. Losovanim jsem vybrala dalsi studentku.

Dobrovolnici — do tohoto souboru byli zahrnuti vsichni dobrovolnici dochazejici do orga-
nizace DS BureSov, p.o. (22 osob). Dobrovolnikiim jsem pfifadila ¢isla a losovanim jsem

ziskala 3 respondenty. U¢ast na rozhovoru neodmitl zadny dobrovolnik.

Uzivatelé — uzivatelem se rozumi osoba, kterd mé s organizaci uzavienou Smlouvu o po-
skytovani socialni sluzby v DS BureSov, p.o. Tento soubor ¢ita 172 osob, proto jsem zvoli-
la stratifikaci tohoto souboru. Na zaklad¢ prubézného pozorovani jsem zjistila, Ze
v zimnich mésicich do vestibulu (k vratnici) dochazi nejéastéji (nejméné 1x tydné) 10 uzi-
vatelt. Stejnym zptisobem, jako u dobrovolnikti jsem nahodnym vybérem (losem), vybrala

3 respondenty.
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Piibuzni, (znami uzivateli) — do této skupiny jsem zafadila osoby, které navstévuji vice jak
1x tydné seniory ve jmenovaném zafizeni (v obdobi od 1. 1. 2012 — 1. 2. 2013) Na zaklad¢
zaznamu z navstévni knihy, je 11 osob, ktefi splituji zvolené kriterium. Opét jsem zvolila
metodu ndhodného vybéru losem. Ziskala jsem 3 respondenty, ti vSak odmitli Ucast
VvV rozhovoru, proto jsem znovu losovanim vybrala dalsi tii respondenty, ktefi jiz souhlasili

s rozhovorem.

Pracovnici — pracovnici DS BureSov, p.o. jsou rozdé¢leni do tfi usekti. Pro riiznorodost ¢in-
nosti jsem si zvolila jednoho pracovnika z kazdého tiseku. Nahodnym vybérem (losovanim
jednoho pracovnika z kazdého tseku) jsem vybrala 3 pracovniky, které jsem oslovila
s pozadavkem 0 rozhovor. Z tohoto souboru byli vyjmuti vedouci pracovnici, jelikoz jsou

soucasti druhé faze vyzkumu.

Pro zachovani anonymity respondentti jsou odpovédi oznaceny pouze pod ndzvem dané

skupiny a pofradovym ¢islem (napft. student ¢. 1, pracovnik €. 1).
Okruhy otazek

Metoda polostrukturovaného rozhovoru, jak potvrzuje Gavora (2000, s. 111) umoziuje
stanovit pouze okruh otdzek v rozhovoru a ponecha vyzkumnikovi prostor pro dopliujici

otazky v prub&hu rozhovoru objasiujici, vysvétlujici respondentovi odpovédi.

Tuto metodu ziskani dat jsem zvolila za G¢elem ziskani vyctu pozadavkl na znalosti a do-
vednosti vratnych K jednotlivym okruhtim otazek. Zvolila jsem tfi okruhy pozadavkd,
o nichz se domnivam, ze jsou vyzadovany po vratnych a jsou nezbytné pro jejich praci.
K tomuto vybéru jsem dospéla na zéklad¢ informaci o fungovani organizace a zjiSténych

pozadavku vyplyvajici z provozu zafizeni.

Okruh &. 1 - Informace

Jaké informace byste od vratného potreboval(a) vedet?

Okruh ¢&. 2 — Komunika¢ni dovednosti

Jake komunikacni dovednosti ocekavate od vratneho?

Okruh ¢&. 3 — Zakladni lidska prava a svobody seniord

Jaké znalosti by podle Vas mél mit vrdtny v oblasti dodrzovani zdakladnich lidskych prav

a svobod uzivatelii socialni sluzby?
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Sbér a interpretace dat

Metoda polostrukturovaného rozhovoru poskytla respondentim prostor k vyjadreni jejich
predstav a sdéleni vSech pozadavkid. Zarovenn mi umoznila pomoci dopliujicich otazek

objasnit vyznam respondentovy odpovédi.

Rozhovory s respondenty byly (s jejich souhlasem) nahrany na diktafon. Rozhovor trval
cca 20 — 40 min. Odpovédi respondentd jsem ze zvukového zaznamu transkripci prevedla
do pisemné podoby s oznacenim okruhu, pod ktery odpovédi spadaji, pro lepsi orientaci pii
zpétném dohledavani dat (ptiloha PI).

Jako metodu analyzy dat jsem zvolila metodu vytvareni trsi, ktera podle Miovského
(2006, s. 221) slouzi k seskupeni vyroka do skupin (obecnéjsich kategorii) na zaklad¢ urci-
tého znaku, uspoiadani specifické pro danou skupinu.

Z odpovédi respondentli jsem vypsala vycet pozadavki k jednotlivym okruhtim. Tyto po-
zadavky jsem nasledné seskupila do specifickych oblasti (trst), které byly nezbytné pro

realizaci druhé ¢asti vyzkumu.

Okruh ¢&. 1 — Informace

Student €. 1: ,,...vedet, za kym madm jit, kde sidli reditel,, ... kde sidlite Vy, kde najdu néja-
kého klienta, na koho se muzu obratit, aby mi vratny ukdzal kanceldr...védet, Ze jsou tady
lidi, kteri miizou za sebe jednat tak, Ze za sebe nezodpovidaji....znat vnitini predpisy do
takové miry, které se ho tykaji, ...védét kam zavolat, kdyz tu neni ten dotycny...zndt organi-
zacni strukturu... védet, jak reagovat v néjakych situacich, kdyz prijde k néjakému neade-

kvatnimu chovani...védet, komu ten klicek dava, mel by mit asi néjaky seznam. *

Student ¢. 2: ,, ...védét trochu tady o té sluzbé...kdo tu pracuje, vedet, kde jsou kanceld-
Fe...hasicaky a vychody, proskoleni v bezpecnosti, ...kdyz prijdou studenti, aby vedel, Ze tu

I3

chodime... "

Student ¢. 3: ,,...kde jsou kanceldre, mistnosti, vychody...unikové, elektrika, hasica-
ky...cilova skupina...dvé sluzby....co obndsi domov se zvldstnim rezimem...pracovni dobu

3

pracovniku..*

Dobrovolnik €. 1: ,...védét jména téch uzivatelii...nasmérovat do urcitého poschodi,
...jména vsech pracovnikii, i na kterém poschodi pracuji....organizacni struktury i jako

treba kancelare...bezpecnostni pravidla...rozmistéeni budovy, ...védet, co deélat, kdyz se
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neco stane...ze je to uzaviené ten zvlastni domov...a proc,...védet, ze clovek, ktery neni

orientovany, ze by asi nemél jit sam ven...zndt, co ta demence zpusobuje...

Dobrovolnik €. 2: ,, ..o téch uzivatelich, jak se jmenuji, kde bydli...to samé u pracovnikii...,
o tom zarizeni, Ze tu jsou seniori...kde je néjaka mistnost, ...kdo je na tom zvlastnim odde-

leni, ...Ze se neorientuji, Ze bloudi...neokvikoval ty uzivatele...

Dobrovolnik €. 3: ,,kde se mam zapsat...ze je zdkaz navstév...ze jsou tady ti ze zvlastniho

rezimu, Ze se toulaji..
.Jjsou popleteni “.

Uzivatel €. 1: ,,..kdo ve kterém pokoji bydli, znat jména vSech pracovniku, kde sidli pan

reditel, socialni pracovnice...koho sem dovniti pustit...

‘

Uzivatel €. 2: , ... o tech co tady bydli... kde sedi pan reditel a ostatni vedouci... *
Uzivatel €. 3., ...kde je reditel...mistnosti...taky ty kancelare...reditel...

Ptibuzny €. 1. ,,...budovu by mél védet, ...pozarni Skoleni, aby vedél, co délat...hasici pri-
stroje...kde jsou kanceldre....na kterém patre, kdo bydli...

Ptibuzny €. 2: ,,..védet, kde babicku najdu, ...kde najdu socialni pracovnici nebo vrchni

«

sestru...reditele... *

Piibuzny €. 3: ,, ...nic nepotrebuju, co potiebuju, resim se sestrama nebo socialnima pra-
covnicema. *
Pracovnik ¢. 11 ,, ....umét poradit...na koho se obratit, co vyplnit...jestli je Sance maminku

vzit...vedet kde sidli vedouci sester napriklad...organizacni strukturu...umét odkazat na
spravné zamestnance, ..nekdo na praxi..aby védeli za kym jit..pouceni o tom, co miizou

3

a co nemuzou praktikanti délat...stejné tak i dobrovolnici...

Pracovnik €. 2: ,,...znat, kde jsou konkrétni mistnosti a hlavné kancelare, kdo v nich pracu-
je...co ma ktery pracovnik na starost..., zdkladni informace o poskytovanych sluzbdch,
vedet rozdil mezi domovem pro seniory a domovem se zvlastnim reZimem,..védet, ze chodi

studenti..na koho se mohou obracet... “

Pracovnik €. 3: ,, ...kde jsou unikové vychody, elektrické rozvody...kde jsou kanceldre...zndt

organizacni strukturu ...jak se senior chovd...co je to demence, jak se projevuje clovek

3

S demenci... "
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Zaver — okruh ¢&. 1

Po seskupeni sdélenych pozadavki respondentl z jednotlivych skupin vyplynulo, Ze stu-
denti uvitaji, pokud vratny bude mit informace tykajici se organiza¢ni struktury zafizeni
a rozmisténi kancelafi. Kladou diraz na bezpecnost prace a znalost specifik v chovani se-
niora s demenci. Oproti tomu pouze jeden dobrovolnik vyjadiil pozadavek na orientaci
vratného v bezpecnosti prace, ale stejné jako studenti ptikladaji vyznam informovanosti
vratnych o projevech chovani seniora s demenci. Pro uzivatele je nejpodstatnéjsi, aby vrat-
ny znal seniory a védél, na kterém poschodi jsou ubytovani, tento pozadavek vznesli i pti-
buzni uzivateld. U nich se znovu vyskytuje pozadavek na znalost bezpecnosti prace a in-
formace o rozmisténi kancelafi. Pracovnici se shoduji na pozadavku znalosti organiza¢ni
struktury, objevil se pozadavek na znalost zakladnich informaci o poskytovanych social-
nich sluzbach a specifickych projevli chovani seniora. Znalost bezpe¢nosti prace byl dalsi
Z pozadavki pfibuznych vcetné znalosti napln€ Cinnosti studentd a dobrovolnikli dochéaze-
jici do zafizeni.

Ziskané pozadavky respondentli se tykaji tfi zakladnich oblasti, do kterych lze seskupit

jednotlivé pozadavky:
- informace o organizaci,
- informace o poskytovanych sluzbach,
- informace o organizacni struktufe zafizeni.

Okruh €. 2 - Komunikaéni dovednosti

Student €. 1: ,, ...prizpiisobit komunikaci tomu, s kym mluvi...kdyz by néjak kricel na ty kli-
enty...nepiisobilo by to dobre,... lidsky projev je potieba...byt prijemny, nepiisobit odpudi-

~ 6

Vve...
Student €. 2: ,,...nemél mumlat...mluvit hlasitéji...prijemné...nebyl néjaky moOrous...nemél
by panikarit...

Student €. 3: ,,...aby mu bylo rozumét...mluvil hlasité...nemachal moc rukama...dival se

na toho, s kym mluvi... "

Dobrovolnik €. 1: ,,...pFijemny, ...vstFicny...nemél by byt vulgarni, mel by umét mluvit se
seniorem, ...ochotny...nedavat mu najevo, ze je néjaky prosté nemocny,...nemél by byt za-

mraceny, ....usmivat...
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Dobrovolnik €. 2: ,, ...hodny, ...musi umet mluvit, ...mily..."
Dobrovolnik €. 3: ,, ...byt prijemni, nekricet...nenadavali...
Uzivatel €. 1. ,,...usméje...ochotni...umét rict, co ostatni potrebuji...kdyz se néco stane,

‘

aby volali kompetentniho zaméstnance, ktery zalezitost da do poradku...
Uzivatel €. 2. ,, ...nemam rdada zamracené osoby,...
Uzivatel €. 3., ...protivny, aby nebyl tady...

Piibuzny ¢. 1. ,,...vyjadiovat hlavné slusné...nebyt hruby, byt vstricny...usmivat, mluvit

73

V klidu, nezvysovat hlas, ....davat najevo néjaky zdajem, ...

Ptibuzny ¢. 2: ,,...byt prijemny..mluvit milym hlasem, nekricel, ale mluvil na-

hlas...rozumet, pekné vyslovoval...

Piibuzny €. 3: ,,...mily, poradil jim, nerikal blbosti...ochotny mluvit se seniory, umél jed-

nat...neodsekaval, nestékal...

Pracovnik €. 1: ,,...vedeéli, jak komunikovat se seniory, ...neni treba na vsechny hned rvat,
...jak komunikovat s agresivnim uzivatelem,... mame oddéleni DZR ...méli by védet pristup
K nim...znat ty klienty...komunikace v riznych specifickych situacich... "

Pracovnik ¢. 2: ,,védet, jak komunikovat se seniory...mluvit nahlas, pomalu, ...zdklady ko-

‘

munikace s uZivateli s demenci... "

Pracovnik €. 3: ,, ..nendpadné ukecali...prevedli 7ec, ...aby nemuseli zakazO-
vat...prizpiisobit hlasitost reci, ..1on hlasu....mluvit privetive, laskave, nekricet...usmivat,
divat se na né, nemumlat...resit neprijemné, problémové situace v klidu a s rozvahou, ne-

vyvadet.

Zaver — okruh ¢. 2

Pozadavky z oblasti komunika¢nich dovednosti vratnych se tykaji predevSim verbalniho
a neverbalniho projevu vratného. Velka vétSina respondenti zdiraznuje pozadavek na pfi-
zpiisobeni hlasitosti potfebam seniorl, zdlraziiuji dilezitost pfijemného a vstficného vy-
stupovani vratného. Zajimavym zjisténim je pozadavek na komunikacni dovednosti vrat-
nych v problémovych a nestandardnich situacich, vyjadiuji se ve smyslu asertivniho zptiso-

bu feseni téchto situaci.

Specifickymi oblastmi tohoto okruhu jsou jednozna¢né komunikaéni dovednosti v oblasti:
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- verbalni komunikace,
- neverbalni komunikace,
- asertivni komunikace.

Okruh ¢. 3 - Zakladni lidské prava a svobody seniort

Student €. 1: ,, ...prdavo na soukromi...uzivatel rozhodne, Ze chce jit na prochazku...nepusti

ho...dodrzovat micenlivost...podat stiznost... *

Student €. 2: ,, ...aby néjakého seniora netyral...nechtél pustit ven....si hral na Séfa...
Student €. 3: ,, ...dodrZovat micenlivost,...chovat se slusné...

Dobrovolnik ¢&. 1:,, ...ctit soukromi... "

Dobrovolnik €. 2: ,,...néco zakazovat, co by zakazovat nemél, ...nemél vsechno vsem vykla-

dat, ...7ikat ostatnim, Ze je nékdo zmateny, ze je z toho zvlastniho rezimu,...nemd prdavo

nékomu néco narizovat, ...navstévni hodiny...

Dobrovolnik &. 3: ,,... k seniortim chovat slusné...miizou chodit ven... ta micenlivost, tu

%3

musi dodrzZovat...

Uzivatel €. 11, ...svoboda slova, prdavo na Zivot a byti, pravo na soukromy prostor...
Uzivatel €. 21 ,, ...s ndmi jednat slusné, podle zasad slusného chovani...

Uzivatel €. 3., ...aby nds nesikanoval...

Ptibuzny €. 1: ,, ...jestli k tomu seniorovi nékdo miiZe, jestli ten senior miize jit ven... *
Piibuzny €. 2: ,, ...pravo na soukromy prostor, ...majetek...slusné chovani... "

Ptibuzny €. 3: ,,...svoboda, pravo vyjadrit sviij nazor, soukromi...dodrzovani micenlivos-
f...”

Pracovnik €. 1: ,, ...zachovavali mlcenlivost...pravo si stéZovat, ...ochrana prav seniorii...

Pracovnik ¢. 2: ,,...svobodu pohybu..., prdvo na ochranu osobnich udajii...zachovavat ml-

cenlivost...

‘

Pracovnik €. 31 ,, ...pravo na diistojnost, slusné zachazeni...prdavo na soukromi...
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Zaver — okruh ¢é. 3

V oblasti lidskych prav studenti povazuji za dualezité, aby vratny znal a dodrzoval pravo
na distojné zachazeni, dodrzoval mlc¢enlivost, zachovéaval pravo na soukromi a pravo si
stézovat, svobodu pohybu. Pravo na duistojné zachazeni davaji do poptedi také dobrovolni-
ci a jednohlasné i uzivatelé. Dobrovolnici pfidavaji pozadavek na mléenlivost a uzivatelé
zminuji svobodu pohybu, pravo na zivot, pravo na soukromi. Jeden z ptibuznych povazuje
za nemén¢ dulezité znalost politickych prav, konkrétné pravo vyjadfit sviyj nazor. Objevuje
se také pozadavek na svobodu pohybu, zachovani ml¢enlivosti, pravo na distojné zachaze-
ni a pravo na soukromi. Prdvo na soukromi vyzvedl i pracovnik, témét vétSina zdlraziuje
dodrzovani mlc¢enlivosti. Pravo si stéZovat, poukazuje na pravo seniora na poskytnuti kva-
litni sluzby a v neposledni fad¢ pracovnici vznesli pozadavek na znalost prava na soukro-
mi.

Seskupenim pozadavkl z okruhu zakladnich lidskych prav seniord jsem definovala tyto

oblasti:
- zakladni lidska prava a svobody,
- politicka prava,
- pravo na kvalitni sluzby.

Zavér prvni ¢asti vyzkumu

Zvolena metoda polostrukturovaného rozhovoru se osvédcila jako vhodny zptisob ziskani
dat a spInéni ucelu prvni ¢asti vyzkumu. Diky tomuto typu rozhovoru jsem ziskala Sirokou
Skalu pozadavk k jednotlivym okruhtim otazek, za pomoci dopliujicich otazek jsem moh-

la korigovat téma rozhovoru po celou dobu jeho trvani.

Ziskané pozadavky jsem na zékladé¢ metody vytvareni trsti seskupila do skupin (oblasti),

tyto oblasti jsem pojmenovala a piitadila k jednotlivym okruhiim otazek.
Okruh €. 1: organizace, poskytované sluzby, organizac¢ni struktura.
Okruh ¢. 2: verbalni komunikace, neverbalni komunikace, asertivni komunikace.

Okruh ¢. 3: zakladni lidska prava, politicka prava, pravo na kvalitni sluzby.
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Ucelem prvni faze vyzkumu bylo ziskat prvotni okruh poZzadavki na informace, znalosti
a komunika¢ni dovednosti u vratnych, ¢ehoz bylo dosazeno. Nové vydefinované oblasti se

staly opérnym bodem pro realizaci dalsi, druhé ¢asti vyzkumu.

10.5 Druha ¢ast vyzkumu

Cilem druh¢ faze vyzkumu bylo zjistit pozadavky na znalosti a komunikac¢ni dovednosti
vratnych z pozice vedoucich pracovnikll organizace. Vedouci pracovnici jsou ti, ktefi znaji
chod a fungovani organizace, fesi vzniklé problémy, vytizuji stiznosti rodinnych ptislusni-
ki, pracovnikt i uzivateli, tvofi metodické postupy a vnitini ptedpisy pro jednotlivé sku-
piny pracovniki, oni jsou ti, u koho se soustfed’uji pozadavky na znalosti a dovednosti
vratnych v organizaci. Z tohoto divodu jsem ptedpokladala, Ze jejich prostiednictvim se
mi podaii ziskat poZzadavky organizace na znalosti a komunika¢ni dovednosti vratnych DS

Buresov, p.o.
Vyzkumny vzorek

Osoby, které jsou respondenty v této ¢asti vyzkumu jsou vedoucimi pracovniky v DS Bure-
Sov, p.o., - vedouci jednotlivych persondlnich tseku: feditel organizace, vedouci zdravot-
niho tseku, vedouci socialniho tseku, vedouci pfimé obsluzné péce a vedouci ekonomicko
— technického useku. Jedna se tedy o zamérny vybér vyzkumného vzorku, ktery se podle
Gavory (2000, s. 64) uskute¢niuje na zakladé relevantniho znaku, jimz je v tomto ptipadé

vedouci postaveni v organizaci DS BureSov, p.o.

Pro zpracovani zjisténych dat a zachovani anonymity odpovédi byly odpovédi vedoucich

pracovniktl zaznamenany pod nazvem ,,vedouci a ¢islem (napft. vedouci €. 1).
Okruh otazek

Okruh otazek v této ¢asti vyzkumu zlstava stejny jako v piedchozi ¢asti. Tyto okruhy jsou
doplnény o specifické oblasti, které byly vytvotfeny na zaklad¢ ziskanych dat z rozhovort

V prvni ¢asti vyzkumu.

Pted tim, nez byly provedeny polostruktorované rozhovory s vedoucimi pracovniky jsem
k jednotlivym oblastem nastinila témata, kterd mi byla napomocna pii vedeni rozhovori
a kladeni dopliujicich otazek. Pfi tvorbé témat jsem inspirovala informacemi ziskané
z predchozich rozhovort a odbornou literaturou o komunika¢nich dovednostech (Capponi

a Novak 2004, s. 42 — 45; Mikulastik, 2010, s. 97 - 116).
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Okruh &. 1 - Informace

Jaké informace by mel mit vratny tykajict se:
- organizace (rozmisténi kancelafi, technické vybaveni organizace apod.),
- poskytovanych socialnich sluzeb (specifika, cilové skupiny, kapacita aj.),
- organizacni struktury zarizeni (napi. kKompetence pracovniki)

Okruh ¢&. 2 — Komunikaéni dovednosti

Jakymi komunikacnimi dovednostmi by mél vratny disponovat v oblasti:

- verbalni komunikace (srozumitelnost projevu, tempo feéi, vyslovnost, hlasitost, inten-

zita, zabarveni a vyska hlasu, pfesnost informaci aj),

- neverbalni komunikace (napt. zptisob projevu, pohyby téla, posturologie, kinestezika,

gesta, mimika, pohled do o¢i),

- asertivni komunikace (napf. odmitnuti prosby nebo zadosti, piijimani kritiky, pozadani

0 pomoc nebo laskavost, zptsob feseni konflikti, nemanipulativni chovani).

Okruh ¢&. 3 — Zakladni lidskd prava a svobody senioril

Jaké znalosti by mél vratny mit v jednotlivych oblastech prav a svobod uzivatelii sluzby:

- zdkladni lidska prdava a svobody (nedotknutelnost uzivatele a jeho soukromi, pravo
na osobni svobodu, pravo diistojné zachazeni, pravo vlastnit majetek, pravo na svobo-

du pohybu, nabozenské vyznani, pravo na ochranu osobnich tdaju aj.),
- politicka prdava (napt. svoboda projevu, svoboda shromazd’ovani, pravo volit),

- pravo na poskytovani kvalitnich sluzby (pravo obdrzet stravu, pravo na Cisté a bezpec¢-
né prostiedi, pravo na zdravotni, oSetfovatelskou péci, pravo na informace o sluzbach,
pravo na podani a feSeni stiznosti apod.).

Sbér a interpretace dat

Za ucelem sbéru dat jsem opét zvolila metodu polostrukturovaného rozhovoru, ktera mi
umoznila pokladat respondentiim dopliiujici otazky k jednotlivym oblastem a nastinénym

tématiim a pfitom vedoucim pracovniklim ponechala prostor k vyjadieni jejich pozadavki

a pfestav tykajici se piistupu vratnych.
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Rozhovory s vedoucimi pracovniky probihaly poté, co byli tito pracovnici dopfedu sezna-
meni s okruhy otazek, v¢etné jednotlivych oblasti. Rozhovor s vedoucim ¢. 1, byl pilotazim
rozhovorem. Jelikoz jsem po jeho provedeni neménila strukturu ani okruhy otazek, zpraco-
vala jsem ziskana data i z tohoto rozhovoru. Vsichni respondenti souhlasili s provedenim
zvukového zaznamu rozhovoru a zptsobem zpracovani dat. Odpovédi respondentti byly

z nahravky doslovné piepsany (viz ptiloha P II).

Z odpovédi respondentil jsem vypsala vycet pozadavki k jednotlivym okruhtim otazek.
Pomoci oteviceného kédovani, které je podle Strausse a Corbinové (1999, s. 43) tou ¢asti
analyzy, ktera se zabyva oznaCovanim a kategorizaci pojmii, jsem odpovédi kategorizovala.
Kategorie jsem oznacila pofadovym ¢islem a pismeny A — I podle nalezitosti k jednotlivym
oblastem (napt. Al, B2). Oznaceni a seznam pouzitych kategorii je soucasti ptilohy PV.
V textu, ve kterém jsou piepsany odpovédi respondentd (vycet pozadavki), jsem zpétné

oznacila ptislusnost skupiny dat ke kategorii, a to u kazdého respondenta zvlast'.

Ziskana data jsem analyzovala pomoci metody prostého vyctu. Podle Miovského (2006,
S. 222 — 223) prostiednictvim této metody ,, vyjadiujeme viastnost urcitého jevu, kterd se
tka napr. toho, jak casto se dany jev vyskytl ¢i v jakém poméru vyskytu byl k jinému jevu.
Tuto metodu analyzy dat jsem zvolila za ucelem selektovani poZadavkil vedoucich pracov-
nikdl a vybrani pouze téch pozadavku, které jsou signifikantni, v tomto ptipad¢ nejcastéji

zminované. Dtivodem selektovani pozadavkd je jejich vyuziti ve treti fazi vyzkumu.

Qkruh &. 1 - Informace

Organizace

Vedouci €. 1:

,, ..ZNdt prostory uzitkové i technické, véetné etdzi, ...okoli domova... " (Al),
....unikové cesty, ...elektrorozvody, hlavni jistice, kotelna.... " (A2),
Vedouci €. 2:

., .Sklada ze dvou budov ...deli na hospodarskou a ubytovaci cast,...p0cet pater... Ci je

kde kancelar...“(Al),

,, ....bezpecnostni prvky na zahradeé a nadvori... .... rozvody elektriny, uzavery vody a plynu,

ndhradni zdroj elektrické energie, ndhradni klice od vsech mistnosti...od strojoven vyra-
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hit...cas uzamykani budovy...telefonni ustrednou a kamerovym systémem V zarizeni..."

(A2).
Vedouci €. 3.:
,, ...kde je jaka mistnost, kde ma kdo kancelar, kde je vychod na zahradu,.. * (Al),

. ... kde je vytah...unikové cesty, ...proskolen v bezpecnosti prace,...pOStUpy V krizovych

a mimoradnych situacich... “(A2).
Vedouci €. 4.
,,...aredl domova, ...rozmisteni jednotlivych kanceldri, technickych prostor... " (Al)

., ...FeSeni mimoradnych uddlosti a havarii...umisténi hlavnich uzavériu vody, plynu, hyd-

rantit a hasicich pristroji, ... “ (A2).

Vedouci €. 5.:

. ... dispozi¢nim resenim technického zazemi... “(Al),

,, ... kritickymi misty, krizovymi telefonnimi ¢isly... *“ (A2).

Poskytované socialni sluzby

Vedouci €. 1.:

,, -..komu sluzby poskytujeme a jakym zpiisobem...navstévni hodiny ... (B1),
., ...projevy lidi s demenci... " (B2).

Vedouci €. 2.:

,» ... druhy poskytovanych sluzeb u nds, jak se pribuzny dostane na patro zvildstniho rezi-

mu....jact uzivatelé jsou zde ubytovani...Kapacitu nemusi znat presné... “ (B1),
,, ...specifické projevy uzivatelii ze zvlastniho rezZimu... * (B2).

Vedouci €. 3.:

... typické projevy seniora s demenci, specifika v komunikaci s nimi,... “ (B2),

., ...informace tykajici se Zadosti do domova, ...filozofie zarizeni,..zakladni cinnosti ze zdko-

na,...prispévek na péci...dve sluzby,...jak se lisi... “ (B1).
Vedouci €. 4:

sy eedVE sluzby ....rozdily ... kapacitu, presny popis cilovych skUpin zndt nemusi... “(Bl),
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,, ...specifika domova se zvldstnim rezimem... * (B2).
Vedouci €. 5.:

,, ..jaké sluzby nabizime... “(B1).

Organizacni struktura

Vedouci €. 1:

,, ...kdo kde sidli, ...kdo ma co na starost...pracovni dobu zaméstnancii..., jaké pozice, pro-
fese...kdo do domova dochazi..., kontakt na vedouci pracovniky...pracovni doba zamést-

nancii... “ (C1).
Vedouci €. 2:

., ...zndt vedouct pracovniky a useky, které ridi, ...rozmisténi kancelari,..kdo K nam docha-

zi...” (C1).

Vedouci €. 3:

., ...zndt organizacni strukturu... “ (C1),

,, ...kompetence jednotlivych pracovnikaii... “(C2),

,, ...kompetentce studentii a dobrovolnikii... “(C3).

Vedouci €. 4:

,, ....jmenovité zndt vedouci pracovniky, jejich zarazeni... “ (C1),
,, ...kompetence...usek... “ (C2).

Vedouci €. 5:

,, -..vedoucimi pracovniky jednotlivych usekit a oddéleni...  (C1),
,, ...zdkladni informace...o studentech a dobrovolnicich... “(C3).

Zaver — okruh &, 1

Vedouci pracovnici povazuji za dulezité, aby vratni méli informace tykajici se technického
zazemi organizace, byli proskoleni v bezpe¢nosti prace, byli orientovani v oblasti poskyto-
vanych socialnich sluzeb, védéli, jaké socidlni sluzby organizace poskytuje a jaké jsou za-
kladni rozdily mezi témito sluzbami. Také u vratnych kladou diiraz na znalost organizacni

struktury zatizeni, vyzaduji, aby vratni ovladali zakladni organiza¢ni ¢lenéni jednotlivych
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usekli. Na potiebnosti a diilezitosti vSech zminénych pozadavki se shoduji vSichni vedouci

pracovnici.

Témeér vétsina vedoucich pracovnikili priklada vyznam také pozadavku na znalost specifik

Vv chovani seniort, vyzdvihuji dilezitost znalosti projevii chovani seniora s demenci.

V mens$i mife jiz pozaduji po vratnych znalost v oblastech kompetence vedoucich pracov-
nikli a néplné Cinnosti, prav a povinnosti studentli nebo dobrovolnikti dochazejicich

do zafizeni.

Okruh ¢. 2 — Komunikaéni dovednosti

Verbalni komunikace

Vedouci ¢. 1:

,» -..mél by mluvit srozumitelné,... * (D2),

., ... klidne... " (D3).

Vedouci €. 2:

,, .. klidnym hlasem... " (D3),

., - Jasné... podani presné informace, ...sdélovat fakta...“ (D1).
Vedouci €. 3:

., ...prizpuisobit hlasitost..., mluvit pomaleji... “ (D3),

,, ... artikulovat...nemluvit sproste, v Zargonu...nepouzivat prilis odborna slova.... " (D2),
,, ...informace podadvat jasné a srozumitelné...  (D1).

Vedouci €. 5:

,, .Srozumitelné, ... vyslovnost... “ (D2),

»- - PFizpuisobil tempo reci a hlasitost... * (D3),

,, ...informace presné a srozumitelné...  (D1).

Neverbdlni komunikace

Vedouci €. 1:

,, ... VStFicny, ochotny..., pusobit svizné...prijemné, usmeévave...nemél by byt neupraveny, ... "

(E2),
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,, ... 0Cnl kontakt... * (E1),

,,..ne neprimérena gesta nebo pohyby...nemeél by sedet...* (E3).

Vedouci €. 2:

» ... VStricny projev... “ (E2),

,, ...ne vyvaleny v kresle... “ (E3),

,, ...hnéco mumlal za sklem... ** (E4).

Vedouci ¢. 3:

,, ...puisobil prijemne... " (E2),

., ...ocni kontakt... “ (E1),

., -..zasady vzdalenosti... * (E4),

,, ....nepouzivat neprimerena gesta... * (E3).

Vedouci €. 4:

,, ...pusobit prijemné, reprezentovat zarizeni, ...vystupovat zdvorile... “ (E2).
Vedouci €. 5:

,, ...ne prehnana gesta... * (E3),

»-.. byt protivny... “ (E2).

Asertivni komunikace

Vedouci €. 1:

,, .. trpelivy, chapavy, ...ne se chovat autoritativné nebo nadrazené...* (F3).
Vedouci €. 2:

I3

., ...zachovat klid...asertivnim zpiisobem, zucastnéne obratit na kompetentni pracovniky... "

(F2).

Vedouci €. 3:

,, ...schopen odmitnout pozadavek, ... “ (F1),

,, ... Fici, Ze by to dotycny nemél délat...resit konflikty... “ (F2),

,, ...nejednat manipulativreé... “ (F3).
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Vedouci ¢. 4:

,, ...bez vyzvani pripraveni pomoci..., zvladat resit krizové situace... “ (F2),
,, ...nevystupovat autoritazivre... “ (F3).

Vedouci €. 5:

,, ...schopen odmitnout prosbu... " (F1),

,, -..umét prijimat kritiku, pozadat o pomoc... * (F3),

., ...resit konflikty... “ (F2).

Zaver - okruh &, 2

V oblasti komunikac¢nich dovednosti se vedouci pracovnici shodli na dilezitosti zptsobu
projevu vratného k lidem, vyzdvihuji vstficnost, ochotu a pfijemny projev vratného
pfi komunikaci s ostatnimi. VétSina vedoucich pracovnikl piikladd vyznam i gestim, po-

hybam téla vratnych, dle jejich slov by méla byt pfiméfena situaci.

K tématu verbalni komunikace je podle vétSiny vedoucich pracovnika dilezité, aby vratny
umél piizpisobit tempo a miru hlasitosti schopnostem a omezenim o0soby, se kterou komu-
nikuje. Néktefi z nich kladou diraz na dovednost vratného podavat piesné, jasné informa-
ce, a to srozumitelnym zplisobem — vhodny vybér jazykové urovné komunikace, artikulace

apod.

Témét vSichni vedouci pracovnici poZaduji po vratnych, aby dokézali v necekanych nebo
néjakym zpiisobem problémovych situacich jednat asertivné, predevs§im tak, aby napomohli
feSeni této situace. Ze zésad asertivni komunikace zdiraziuji také dovednost vratného ne-

jednat s lidmi manipulativnim nebo pfili§ autoritativnim zptisobem.

JiZ mens$i pozornost vedouci pracovnici vénuji pozadavku dodrzovat zasady proxemiky
a jen nektefi z nich zminuji potiebu dovednosti vratného udrzet o¢ni kontakt nebo odmit-

nout prosbu, kterou neni schopen splnit.
Okruh €. 3

Zakladni lidska prdava

Vedouci €.. 1:

,, ...dodrzovani micenlivosti...  (G4),
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Vedouci €. 2:

,, ...volné se pohybovat,... “ (G1),

,, ...musi dodrzovat mlcenlivost... * (G4).

Vedouci €. 3:

,, ...senior libovolné a kdykoliv chodit ven, ... “ (G1),

s Pravo na diistojné zachdzeni...nejednat s nim, jako s ditétem... * (G3),
»...musi dodrzovat mlcenlivost... * (G4).

Vedouci €. 4:

,» ...pravo na soukromi...  (G2),

,, ...respektovat postoje... pravo na distojné zachdzeni...pristupovat s respektem bez ohle-

du na jejich fyzické c¢i psychické postizeni..., (G3),
- - .SOUkromy prostor uzivateli... * (G2),

,, ...pravo na svobodu pohybu...pravo kdykoliv prichazet a odchazet ze zarizeni, pohybovat
se po aredlu... “ (G1).

Vedouci €. 5: ,, ...znalost lidskych prav neni relevantni pro praci vratného...
Politicka prava

Vedouci €. 1:

., ...jakym zpusobem se zde organizuji volby....senioFi maji svobodu projevu, shromazdo-

vani... " (H1).

Vedouci €. 2:

,, ...pravo volby...respektovat jejich ndazory...*“ (H1)
Vedouci €. 3:

,, ..pravo volit, mit sviij ndazor...“ (H1).

Vedouci €. 4:

., ...vedet, ze se vdomové konaji volby ... (H1).

Pravo na kvalitni sluZby
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Vedouci €. 1:
. ...pOStupy podavani stiznosti a podnetii... * (11),
Vedouci €. 2:

., ...na jaké sluzby ma uzivatel pravo...kam ho nasmérovat, kdyby si uZivatel stezoval... "
(12),

Vedouci €. 3:

., -.pravo vyzadovat kvalitni sluzby...pravo stézovat si...poradit, jak si mohou stezovat...
(12),
Vedouci ¢. 4:

. -..pravo na stiznost...schranka dirvéry na kazdé etazi...  (11).

Zaver - okruh ¢é. 3

Témet vétsSina pracovnikll zdiiraznila znalost vratného politickych prav, pravo volby a pra-
Vo volit a Gcastnit se voleb, dale vyzdvihli pravo stéZovat si, zejména v souvislosti s uziva-
teli. Do poptedi stavéli také dodrzovani ml¢enlivosti u vratnych a pravo uzivatelti na svo-

bodu pohybu a s tim vyplyvajici specifika seniorti s demenci.

Nékteti zminili dulezitost znalosti a dodrzovani prava uzivateld na soukromi a predevsim

pravo na dlstojné zachézeni.
Zavér druhé ¢asti vyzkumu
Utelem druhé &asti vyzkumu bylo zjistit pozadavky na znalosti a dovednosti vratnych
od vedoucich pracovnikd organizace DS Buresov, p.o. Ugelu bylo dosazeno pomoci meto-
dy polostrukturovaného rozhovoru, kdy vedouci pracovnici méli prostor nejen sdélit vycet

vSech svych pozadavki, ale ja jsem mohla v prabéhu rozhovoru doptat i na oblasti, které

by pracovnik ve svém vy¢tu opomnél.

Kategorizaci ziskanych pozadavkl jsem ziskala kategorie, které jsou potifebné 1 pro dalsi
¢ast vyzkumu. Tyto kategorie pomohou utfidit ziskana data z oblasti znalosti a komunikac-

nich dovednosti u vratnych.

Kategorie, které vedouci pracovnici zminili v mensi mife, jsem selektovala a nezahrnula je
do kategorii pro tteti fazi vyzkumu — jsou jimi kategorie C2, E1, E4, F1, G2. Vyjimkou

jsou dvée kategorie C3 a G3, které sice vétsina vedoucich pracovnikii nepovazovala za du-
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lezité, ale jina skupina respondentt se na tomto pozadavku shodla ve velké mife, proto je
zahrnuji do oblasti hodnoticich kritérii. U kategorie C3 — studenti a dobrovolnici, byl ¢asto
(u studentti a dobrovolniki samotnych) zminovan pozadavek na znalost informaci v oblasti
organizace ¢innosti studentl i dobrovolniki, v¢etné systému jejich dochazky. Na dulezitos-
ti kategorie G3 — prava na dustojné zachazeni se shodla vétSina uzivateld, néktefi dobro-

volni a naprosto vSichni pracovnici.

Na zavér uvadim pozadavky na znalosti a komunika¢ni dovednosti vratnych, které povazo-

vali respondenti v prvni a druhé ¢asti vyzkumu za dilezité, aby jimi vratni disponovali.

Okruh &. 1 — Informace:

- znalost technického zazemi organizace, bezpecnosti prace,

- znalost specifik poskytovanych socidlnich sluzeb v zafizeni, zejména chovani seniora

s demenci,

- znalost organiza¢ni struktury zafizeni, naplné prace studentli a dobrovolniki jejich

prav a povinnosti.

Okruh ¢. 2 — Komunikaéni dovednosti:

- dovednost podavat piesné, jasné informace srozumitelnym zptisobem, umét ptizptso-
bit tempo a hlasitost fe¢i schopnostem osob, se kterymi komunikuji.

- dovednost prizpiisobit zpiisob projevu, tak aby byla pfimétena situaci, dbat na piijem-
n¢ a vstiicné vystupovani,

- dovednost fesit neobvyklé a problémové situace asertivnim zptsobem, s cilem dosah-

nou feSeni této situace, uplatiiovat asertivni zasady - nejednat autoritativnim nebo ma-

nipulativnim zptasobem.

Okruh ¢. 3 — zakladni lidska prava a svobody uzivatelu

- znalost a dodrzovani prava senior na svobodu pohybu a distojné zachazeni, dodrzo-

vat ml¢enlivost,
- znalost a dodrzovani prava svobody projevu a volby,

- znalost prava na stiznost a postupu podani stiznosti.
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10.6 Treti ¢ast vyzkumu

Cilem tfeti faze vyzkumu bylo zjistit, kterymi pozadovanymi znalostmi a komunikac¢ni
dovednostmi disponuji vratni DS BureSov, p.o., a tim ziskat podklady pro odpovéd’ na vy-

zkumnou otazku, zda ptistup vratnych k lidem odpovida pozadavkiim organizace.
Vyzkumny vzorek

Vyzkumnym vzorkem V této ¢asti vyzkumu jsou vratni pracujici v DS BureSov, p.o., Vybér
respondentl je zamérny, relevantnim znakem pro vybér je pozice vratného v DS BureSov,

p.0. Do vyzkumu bylo zahrnuto vSech pét vratnych pracujicich v této organizaci.

Za ucelem zpracovani dat a v souladu se zachovanim anonymity jsou respondenti zazna-

menani pod nazvem ,, vratny* a oznaceni potradovym c¢islem (napt. Vratny ¢. 2).
Okruh otazek a pozorovanych jevi

Okruh otazek v této ¢asti vyzkumu stavi na kategoriich, které byly formulovany v druhé
fazi vyzkumi. Nékteré Kategorie byly na zakladé zjisténych dat vyjmuty, okruhy otazek

zlstavaji stejne, jako v predchozich ¢astech vyzkumu.

Polostrukturovany rozhovor

Pt sbéru dat touto metodou jsem pouZila stejné okruhy otazek a oblasti, jako v pifedchozi
¢asti vyzkumu. Pro konkretizaci oblasti jsem vyuzila kategorie na zakladé vyslednych dat
V druhé ¢asti vyzkumu. Béhem rozhovoru jsem dopliujici otdzky smétovala tak, abych

zjistila znalost vratného v kazdé kategorii.
Pro rozhovor byly pouZity nasledujici okruhy otdzek a jednotlivé kategorie:

Okruh ¢. 1 - Informace

Co byste mohl Fici 0:

Organizaci

- technické zazemi (kategorie Al),

- bezpecnost prace (kategorie A2),
Poskytovanych sluzbach

- charakeeristika sluzeb (kategorie B1),

- specifika v chovani seniora (kategorie B2),
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Organizacni struktufe

- organizacni ¢lenéni (Kategorie C1),

- ndpln cinnosti dobrovolniki, studentii (Kategorie C3).

Okruh ¢. 3 — Zakladni lidska prdva a svobody seniorii

Jaka prava md podle Vas uzivatel v oblasti:
Zakladnich lidskych prav a svobod

- svoboda pohybu (kategorie G1),

- pravo na dustojné zachazeni (kategorie G3),
- dodrzovani micenlivosti (kategorie G4),
Politickych prav

- pravo volit (Kategorie H1),

Préav na kvalitni sluzby

- pravo si stezovat (kategorie 11).

Okruh ¢. 2 nebyl zahrnut do vyctu okruhti otazek, jelikoz vyskyt komunika¢ni dovednosti

vratnych byl zjistovan pomoci metody pozorovani.

Pozorovani

Pomoci metody pozorovani byla zjistovana data tykajici se vyskytu pozadovanych komu-

nikaénich dovednosti u vratnych pracujicich v DS BureSov, p.o. Pozorovani bylo zaméie-

no na sledovani komunikaénich dovednosti v oblastech konkretizovanych v jednotlivych

kategoriich, které byly sestaveny na zakladé¢ zjisténych dat v pfedchozich ¢astech vyzkumu.

Oblast verbdlni komunikace

- presnost informaci (Kategorie D1),
- srozumitelnost (kategorie D2),
- tempo reci a hlasitost (kategorie D3).

Oblast neverbalni komunikace

- zpusob projevu (Kategorie E2),
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- gesta a posturologie (kategorie E3).

Oblast asertivni komunikace

- zpusob FeSeni problémovych situaci (Kategorie F2),
- asertivni pristup (Kategorie F3).

Jednotlivé kategorie jsou blize specifikovany v pozorovacim archu. Vzor pozorovaciho

archu je v priloze P IV.
Sbér a interpretace dat

Metody polostrukturovaného rozhovoru a pozorovani, jsou pouzitymi metodami pro sbér

dat v tieti fazi vyzkumu.

Metodu polostrukturovaného rozhovoru jsem zvolila, protoze mi umoznuje v prubéhu
rozhovoru pokladat respondentim dopliujici otazky vztahujici se k definovanym kategori-
im a drzet tak pozadovany smér rozhovoru a zaroven respondenti maji prostor volné sd¢lit

veskeré informace, kterymi disponuji z jednotlivych oblasti.

Vyskyt pozadovanych komunika¢nich dovednosti jsem zjisStovala pomoci metody struk-
turovaného pozorovani. Tento zplsob pozorovani je podle Gavory (2000, s. 76) vhodny
situaci, kdy si pozorovatel jesté pied zacatkem pozorovani stanovil druhy jevi, na které se
bude zaméfovat. Na zakladé dat z predchozich ¢asti vyzkumu byly stanoveny kategorie

seskupujici pozadavky na dovednosti vratnych.

Rozhovory

Rozhovory s vratnymi byly s jejich souhlasem nahrany a odpovédi k jednotlivym kategori-

im doslovné pfepsany (viz ptiloha ¢. III).

Ziskana data byla nasledné seskupena a bylo stanoveno kritérium tplné znalosti vratného

Vv dané kategorii (Tab. ¢. 2).

Tab. ¢. 2 — Kritéria naplnéni znalosti

I
Q- § Kritérium naplnéni
] g uplné znalosti
Al | Popis budovy, rozdéleni dvou budov, rozmisténi kanceléti, znalost okoli domova.
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A2 | Unikové vychody, oznaéeni, rozmisténi hydrantd, elektrickych rozvodd, hlavni
uzaver vody a plynu, popis moznych krizovych situaci.
Bl | Druhy poskytovanych sluzeb, rozdil mezi nimi.

B2 | Znalost nejméné 3 typickych projevii seniora s demenci.

C1 | Popis organizacni struktury zafizeni, rozdéleni personalnich tseki, vyjmenovani
vedoucich pracovnikd.

C3 | Népln ¢innosti studentli a dobrovolniki dochazejici do zatizeni, zjednodusen¢ pra-
va a povinnosti.

G1 | Znalost prava na svobodu pohybu, specifika u seniorii s demenci.

G3 | Znalost prava na dustojné zachdzeni, ptiklad situace, kdy by mohlo dojit k poruseni
tohoto prava.
G4 | Obsah mlcenlivosti, ptiklad situace, kdy by mohlo dojit k poruSeni tohoto prava.

H1 | Znalost prava Gcastnit se voleb, zplisobu zajisténi tohoto prava v zatizeni.

I1 | Znalost prava stézovat si, popis postupu pii podani stiznosti.

Zdroj: vlastni zpracovani

Znalosti vratnych v oblasti technického zazemi budovy, jsou u vétSiny vratnych dostacujici,
zvladnou popsat budovu, znaji rozmisténi kancelafi, nékteti vSak tyto informace nemaji
zcela uplné, problematiku znaji pouze okrajové a jeden z nich téméf viibec. Téméf vsichni
maji dostatetné informace tykajici bezpe€nosti prace, né&kteti z nich uvedli, Ze byli
v minulosti proSkoleni v této oblasti. Z rozhovoru vsak vyplynulo, Ze jsou méné informo-
vani 0 krizovych, mimotadnych situacich, které by mohly v zafizeni nastat a nejsou sezna-

meni s pravidly, jak v téchto situacich postupovat.

Co se tyka znalosti z oblasti poskytovanych socialnich sluzeb v zafizeni, ty jsou u vétSiny
vratnych nedostacujici. Nékteti z nich nevédi, jaké dvé zakladni sluzby zatfizeni poskytuje.
Nejsou schopni tyto sluzby charakterizovat, nedokazou fici, jaké jsou rozdily mezi t€émito
sluZbami. Orientuji se pouze do té miry, Ze je V zatfizeni dle jejich slov néjaké specialni
oddéleni, patro, které je uzaviené a Ze jsou tam seniofi s demenci. Dale jiz vSak néktefi
z nich nedokazou jasné definovat, jak se tento senior (na oddéleni domova se zvlastnim
rezimem) nejcasteji projevuje. Prava a povinnosti dobrovolnikti a studentii vratni neznaji,

vedi, ze dochézeji do zatizeni a nektefi z nich dokazali strucné popsat jejich népln prace.

Vétsina vratnych sdélila, Zze dodrzuje a cti pravo seniora na svobodu pohybu, ovsem néktefi

uvedli situaci, kdy seniorovi s demenci absolutné zakazali vyjit ze zafizeni — uzamknuti
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vchodovych dveii. Pouze jeden uvedl, Ze senior s demenci nemusi zvladnout vlivem proje-
vl své nemoci orientaci mimo zafizeni a popsal situaci, kdy seniorovi s demenci neodeptel
pravo na svobodu pohybu, ale omezil pfipadna rizika, ktera by vznikla, kdyby senior odesel
ze zafizeni sam. Na otazku tykajici se prava seniora na distojné zachazeni, vétSina vrat-
nych odpovédéla, ze se k seniorim musi chovat slusné. Z rozhovoru vyplynulo, ze vratni
nepodepisovali povinnost dodrzovat ml¢enlivost, jakou podepisuji napiiklad studenti. Je-
den vratny odpovédél, Ze se jich mlcenlivost netyka. Ostatni jsou si védomi, Ze by neméli

mluvit o citlivych informacich, které se dozvi v souvislosti se svou praci.

Vsichni vratni védi, ze seniofi mohou volit i v domové pro seniory, dokazou popsat, jak
volby probihaji. Pravo volit byla jedina oblast, o které byli vSichni vratni dostate¢né infor-

movani.

O postupech a moznostech podani stiznosti jiz vratni neméli tak ptesné informace, dokazali
fici, Ze seniofi maji pravo si stéZovat, uvedli ptiklady, jak podat stiznost, ale skoro zadny

neveédel, jaké ma senior moznosti, kdyz si chce podat stiznost anonymng.
Pozorovani

Vyskyt pozadovanych komunika¢nich dovednosti u vratnych byl zjistovan na zakladé
strukturované¢ho pozorovani. Pozorované komunika¢ni dovednosti byly zaznamenany do
pozorovaciho archu (pozorovaci archy se zjisténymi daty jsou soucasti pfilohy ¢. IV). Podle
Miovského (2006, s. 201 — 204) pozorovaci arch pomaha 1épe uchopit d¢j na zakladé zvo-
lenych kritérii.

Pozorovani probihalo ¢astecné skryté, kdy si vratny nebyl védom, Ze je pozorovan, ale vé-
d€l o ptitomnosti pozorovatele, coz vSak pii jeho préaci neni piili§ neobvykla situace. Doba
pozorovani u kazdého vratného byla naplanovana na 8 hod, a to v dobu od 9 hod — 17 hod,
kdy je vratny nejvice v kontaktu s pracovniky a osobami pfichazejicimi do zatizeni, jelikoz
Vv pritbéhu pozorovani u nékterych vratnych nenastaly takové situace, aby bylo mozno po-

soudit vSechny pozorované jevy, doba pozorovani byla protdhnuta u nékterych vratnych az

na 16 hod.
Na zéklad¢ pozorovani jsem zjistila, Ze jen nekteti vratni podavali osobam jasné a presné
informace. Nekdy vsak vratny podal informace, které byly matoucti, a ve dvou piipadech se

stalo, Ze vratny podal nepravdivé informace.
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Vratni se snazili ptizptisobovat komunikaci schopnostem osob, se kterymi komunikovali,
jen jeden vratny nekolikrat pouzil vulgarni vyrazy. VSichni se snazili artikulovat a pfizpa-
sobovali tempo feci. Problém nastaval u nékterych vratnych v situacich, kdy komunikovali
se seniorem se zhorSenym sluchem. V pribchu pozorovani jsem byla svédkem situace, kdy
vratny odpovidal tak tiSe, Ze seniorka po n¢kolikatém dotazovani a Zadosti o zopakovani

odpovédi, ztratila zajem o komunikaci s timto vratnym.

Zpusob projevu nebyl u vétSiny vratnych vzdy pftilis piijemny. Vratni v nékterych situacich
projevovali svou neochotu, komunikovali stroze, odsekanym zptsobem. Jeden vratny na
otazku ptibuzného dokonce neodpovédél vibec. Vyjimkou byl vratny, ktery se béhem ko-
munikace na osoby usmival, odpovidal na v§echny dotazy pfijemnym hlasem a vyzafovala

Z ného vstiicnost a ochota.

Gesta a pohyby vratnych byly vzdy pfiméfené situaci, u zadné¢ho se po dobu pozorovani

nevyskytla Zddna neobvykla reakce v této oblasti.

Jen menSina z vratnych dokézala zachovat klid a rozvahu v situacich, které nenastavaji
bézné — problémové situace. Ptikladem je situace, kdy vratny potieboval ziskat dilezitou
informaci z oddéleni, na které se nemohl dovolat. Zacal se nahlas vulgarné projevovat
a stézovat si na pracovniky pfibuznému prochédzejicimu kolem vréatnice. Dal§im piikladem
byla situace, kdy vratny pii feSeni neobvyklé situace zavolal pracovnika, ktery ze své pozi-
ce a ndplné prace nebyl schopen situaci vyftesit. U jednoho vratného béhem obdobi pozoro-

vani nenastala zadna situace, ktera by byla né¢im neobvykla nebo problémova, proto jsem

nemohla pozorovat, jak vratny v podobnych situacich komunikuje.

Nékolik vratnych komunikuje zpisobem, kterym projevuji ménécennost osoby, se kterou
komunikuji. Tento zpisob komunikace se nejvice projevoval pii komunikaci vratnych se
seniory z domova se zvlastnim rezimem. O tomto seniorovi se vyjadiovali ve 3. 0sobé
a n€kdy ho oznacovali nevhodnymi vyrazy srazejici jeho dustojnost. Nekteti nékdy komu-
nikovali se studenty nadfazenym, autoritativnim zptisobem. Oproti tomu néktefi vratni ko-
munikovali se vSemi, at’ uz se jednalo o studenta, dobrovolnika, ptibuzného nebo seniora
naprosto opa¢nym zpusobem. Jeden vratny pfichazejici osoby vzdy piijemné oslovil
s dotazem na jejich p¥ani a s ismévem jim poskytl pozadované informace. Casto vychazel

z vratnice, a komunikoval se seniory ptichazejicimi do vestibulu pied vratnici.

Zavér tireti ¢asti vyzkumu
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Cilem treti faze vyzkumu bylo zjistit, kterymi pozadovanymi znalostmi a komunika¢nimi
dovednosti disponuji vratni DS BureSov, p.o., tohoto cile jsem dosahla pomoci metody
polostrukturovaného rozhovoru s vratnymi a metody pozorovani jejich zptsobu komunika-
ce. Zjisténa data jsem seskupovala do kategorii, vytvofenych v pfedchozi ¢asti vyzkumu.
Pouzité kategorie seskupuji nejvice zddané znalosti a komunika¢ni dovednosti vratnych.
Tato kategorizace mi pomohla utfidit ziskané informace o znalostech a komunika¢nich

dovednostech vratnych.

V oblasti znalosti maji vSichni vratni dostatecné informace tykajici prava seniorti volit
a postupu konani voleb v zafizeni. VétSina z nich je dobie informovana o bezpeénosti pra-
ce, zna unikové vychody, rozmisténi hasicich pfistroja, vi, kde jsou hlavni uzavéry vody,
plynu, kde se v budové nachazi hydranty a elektrické rozvody. Primérné znalosti maji
vratni v oblasti prava seniorti na stiznost, téméf vSichni dokazali popsat zakladni postup
podani stiznosti.

V ostatnich oblastech se v§ak vzdy naSel néktery vratny, ktery k dané kategorii nemél nebo
nedokazal fici zddné informace. Oblastmi, ve kterych nejvice vratnych nemé Zadné infor-
mace je oblast informaci tykajici poskytovanych socialnich sluzeb v zafizeni a informace

o dodrzovani ml¢enlivosti.

Pouzivani gest a pohybu téla umérné k situaci je u vratnych nejveétsi komunikaéni doved-
nosti. Bylo pozorovano, Ze jeden vratny disponuje téméf v§emi poZadovanymi komunikac-
nimi dovednostmi a to na velmi dobré urovni. U ostatnich vratnych se komunika¢ni doved-
nosti ligily. Béhem pozorovani byly u nékterych vratnych zjistény rezervy v komunikacni
dovednosti, které souvisi se srozumitelnym podanim sdé€leni, ptizpiisobenim hlasitosti,

zpusobem projevu vratného pii komunikaci nebo feSenim problémovych situaci.

10.7 Zavér vyzkumné casti

Cilem vyzkumu bylo zjistit, zda znalosti a komunika¢ni dovednosti vratnych v DS Bure-
Sov, p.o. odpovidaji pozadavkiim této organizace. Ve snaze odpoveédét na tuto otazku jsem

musela nejdiive zjistit:

Jaké pozZadavky maji osoby piisobici v organizaci DS BureSov, p.o. na znalosti a komu-

nikacéni dovednosti vratnych pracujicich v této organizaci?
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Proto jsem v prvni ¢asti vyzkumu vedla rozhovory s osobami, které nejcastéji piijdou
S vratnymi, V ramci jejich pracovnich povinnosti do kontaktu. Polostrukturovanymi rozho-
vory jsem zjistovala, jaké pozadavky maji studenti, dobrovolnici, uzivatelé a jejich piatelé,
pfibuzni a pracovnici domova na komunika¢ni dovednosti a znalosti vratnych. Na zaklad¢
zjisténych dat mi vyplynuly oblasti pozadavki, jejichz potiebnost jsem ovérovala v dalsi
¢asti vyzkumu. V druhé ¢asti vyzkumu jsem ovétovala potiebnost jednotlivych oblasti po-
zadavkl stanovenych na zéklad¢ dat z rozhovora piedchozi ¢asti vyzkumu. Opét pomoci
polostrukturovanych rozhovori s vedoucimi pracovniky organizace jsem zjisStovala poza-
davky na znalosti a komunikaéni dovednosti vratnych. Zjisténé pozadované znalosti a ko-
munikacni dovednosti u vratnych popisuji v zavéru druhé ¢asti vyzkumu (kapitola 10. 5., s.
78). Na zakladé zjisténych informaci jsem vybrala nejzadanéjsi kategorie pozadavkd,
u kterych jsem ve tfeti ¢asti vyzkumu zjistovala, zda jimi vratni v BureSov, p.o. disponuji.

Tim jsem ziskala odpovéd’ na druhou dil¢i otazku:

Kterymi 7 poZadovanych znalosti a komunikacnich dovednosti diSponuji vrdtni v DS Bu-

resov, p.o.?

Pomoci metody polostrukturovaného rozhovoru s vratnymi pracujici v DS BureSov, p.o.
jsem zjistila jejich znalosti v pozadovanych oblastech. Metodou pozorovani jsem zjistova-
la vybrané komunikaéni dovednosti vratnych. Zjisténa data popisuji v zavéru z tieti ¢asti

vyzkumu (kapitola 10. 6., s. 85).

Pozadované znalosti a komunikac¢ni dovednosti vratnych spolu se zjisténymi znalostmi
a komunika¢nimi dovednostmi, kterymi vratni disponuji jsem setadila do nasledujici tabul-

ky (Tab. €. 3), za G€elem zodpovézeni hlavni vyzkumné otazky:

Odpovidaji znalosti a komunika¢ni dovednosti vratnych v DS BureSov, p.o. poZadav-

kiim této organizace?

Tab. ¢. 3 — Porovndni znalosti a komunikacnich dovednosti u vratnych

Pozadované znalosti Zjisténa znalost a komunikacni dovednost
a komunikacni dovednosti u vratnych DS Buresov, p.o.

Znalost budovy jeji popis, rozdéleni | Téméf vSichni vratni jsou informovani o budove,
dvou budov, rozmisténi kancelaii, | rozmisténi kancelafi. Zakladni informace maji
znalost okoli domova. I 0 okoli domova. Neznalost nékterych informaci
V této oblasti se u vratnych projevila pouze ziidka.
Vratni spliuji pozadavek organizace na znaloSti
V této oblasti.
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Znalost bezpecnosti prace, inikové
vychody, oznaceni, rozmisténi hyd-
rantd, elektrickych rozvodu, hlavni
uzaveér vody a plynu, popis moz-
nych krizovych situaci.

V oblasti bezpecnosti prace, maji téméi vsichni
vratni informace dostate¢né, avSak nemaji uplné
znalosti v oblasti pfedchazeni a postupu v mimo-
radnych nebo krizovych situacich, které by mohly
nastat.

Pozadavek organizace na znalosti v této oblasti
vratni splfiuji pouze ¢aste¢né.

Znalost poskytovanych socialnich
sluzeb v zafizeni, druhy poskytova-
nych sluzeb, rozdil mezi nimi.

Naprosto nedostacujici znalosti méla vétSina vrat-
nych v oblasti poskytovanych socidlnich sluzeb
v zafizeni. Nevédéli, jaké sluzby organizace po-
skytuje, nedokazali definovat rozdily mezi témito
sluzbami. Pozadavek organizace na znalosti v této
oblasti zcela nesplnili.

Znalost nejméné 3 typickych proje-
vl seniora s demenci.

Vratni dokdzali uvést alespon jeden ptiklad typic-
kého projevu seniora s demenci, dal$i informace
vSak jiz vétSina vratnych v této oblasti neméla.
Pozadavek organizace splnili tedy jen ¢astecné.

Znalost organizacniho ¢lenéni pra-
covnikil v zafizeni, popis organi-
zacni struktury zafizeni, rozdéleni
persondlnich tsekll, vyjmenovani
vedoucich pracovniki.

Zadny vratny nedokazal zcela popsat organiza¢ni
strukturu zatizeni, nékteii z nich dokazali vyjme-
novat alespont vedouci pracovniky. V této oblasti
vratni maji nedostate¢né informace, nespliiuji po-
zadavek organizace.

Znalost naplné ¢innosti studentl a
dobrovolnikti dochézejici do zafi-
zeni, zjednoduSené jejich prava a
povinnosti.

Népln ¢innosti dobrovolnikli a studenti dokazali
popsat jen néktefi vratni, prava a povinnosti dob-
rovolnikd nedokazal fici zadny. Pozadavek organi-
zace na znalost informaci v této oblasti vratni ne-
splituji.

Znalost prava na svobodu pohybu,
specifika u seniort s demenci.

Znalost vratnych prava na svobodu pohybu je pou-
ze Caste¢na, vratni védi, ze toto pravo maji respek-
tovat, oproti tomu, néktefi popisovali situace, kdy
toto pravo seniorovi S demenci odepfeli. Proto
tento pozadavek splituji pouze ¢astecné.

Znalost prava na distojné zachaze-
ni, piiklad situace, kdy by mohlo
dojit k poruSeni tohoto prava.

Témét vSichni vratni sdélili, ze respektuji pravo
seniorti na distojné zachazeni, ovSem pfi pozoro-
vani jsem byla svédkem, jak vratny komunikoval
se seniorem takovym zpusobem, ktery snizoval
jeho dustojnost. Vzhledem Kk této skutecnosti po-
vazuji tento pozadavek za ¢astecné nesplnény.

Znalost a dodrzovani ml¢enlivosti,
obsah mlc¢enlivosti, ptiklad situace,
kdy by mohlo dojit k poruSeni toho-
to prava.

Vratni v minulosti nepodepisovali povinnost dodr-
zovat mlcenlivost. Nékteti dokaZou uvést piiklady
citlivych informaci a védi, Ze je nesmi dal prezen-
tovat. OvSem jeden vratny povazuje mlc¢enlivost za
néco, co se ho netykd. Pozadavek organizace vrat-
ni v této oblasti nespliiuji.

Znalost prava ucastnit se voleb,
zpusobu zajisténi tohoto prava
V zafizeni.

V této oblasti vratni prokazali naprostou znalost
V pozadovaném rozsahu.
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Znalost prava seniora na stiznost,
popis postupu pii podani stiznosti.

Vratni respektuji pravo seniora na stiznost, doka-
zou seniorovi fici, jak si mize podat stiznost. Re-
zervy vSak shledavam v oblasti podani anonymni
stiznosti, jen neékteti dokazali uvést ptiklad, jak si
senior muze sté¢zovat anonymn¢. Pozadavek orga-
nizace spliuji jen Caste¢né.

Dovednost podavat jasné, piesné
informace.

Pouze néekteti vratni dokézali osobam podat pies-
né, jasné a v tomto smyslu srozumitelné informa-
ce. Pozadavek byl naplnén pouze Castecné.

Dovednost informace podavat sro-
zumitelnym zptsobem, vyslovnost,
artikulace, volba jazyka.

Vratni dokézali zptisob podani informaci ptizpa-
sobit potfebam osob, se kterymi komunikovali.
V ptipadé potieby kladli diiraz na artikulaci a sna-
zili se dikladn¢ vyslovovat. Tento pozadavek byl
naplnén, vyjimkou byl jeden vratny, ktery Castéji
pfi komunikaci uzival wvulgarnich, nevhodnych
vyraza.

Dovednost ptizptlisobit tempo feci a
hlasitost schopnostem osoby, se
kterou komunikuji.

Tempo fec¢i dokazala vétSina vratnych piizpiisobo-
vat. Pokud senior nerozumél, vratni zpomalili
tempo, aby senior lépe rozumél. AvSak bcéhem
pozorovani nastaly situace, kdy vratny neptizplso-
bil hlasitost potfebam osoby, se kterou komuniko-
val. Tento nedostatek se projevil u vice vratnych.
Proto tento pozadavek hodnotim splnény pouze
CasteCne.

Dovednost pti komunikaci pasobit
ptijemné, usmivat se, byt k lidem
vstiicny.

Tento pozadavek povazuji za nesplnény. Vratni
komunikovali zptisobem, ktery nepisobil piijemné
ani vstficné. Vyjimkou byl pouze jeden vratny,
jehoz projev opravdu puasobil pfijemné, byl ochot-
ny a po celou dobu pozorovani se usmival.

Dovednost gesta a pohyby téla pou-
Zivat ptimétené k situaci.

Uzivani gest a pohybu téla vratni pouzivali pfimé-
fen¢ aktualni situaci. Tento poZadavek je zcela
splnén.

Dovednost fesit neobvyklé a pro-
blémové situace klidn¢, asertivnim
zpusobem.

Po dobu pozorovani ne vSichni vratni fesili situaci,
ktera by byla pro né¢ néjakym zplisobem zatézova.
Pokud vsak takova situace nastala, jen néktefi
vratni dokazali tuto situaci fesit s rozvahou a za-
mezili vzniku dalSich neptijemnosti. JelikoZ nasta-
1¢ situace béhem pozorovani byly u kazdého vrat-
ného rizného typu a s riznou mirou zatéze, nelze
jasné urcit, zda vratni tento pozadavek spliuji.
Avsak vzhledem k pozorovanému chovéani nckte-
rych vratnych pii feSeni podobnych situaci, shle-
davam u nich v této dovednosti rezervy.

Dovednost komunikovat asertivnim
zpusobem, zpiisobem, ktery neni
manipulativni nebo pfili§ autorita-
tivni.

S vyjimkou jednoho vratného tato dovednost se
neprojevila u zddného vratného. Vratni ve vétSiné
ptfipadti komunikovali autoritativnim, nadfazenym
zpisobem. V jednom piipadé vratny komunikoval
stylem, ktery snizoval diistojnost seniora.
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|

| Tento pozadavek je nesplnén.

Zdroj: vlastni zpracovani

Z uvedené tabulky vyplyva, Ze vratni spliiuji pozadavky organizace na znalosti a komuni-

kaéni dovednosti v téchto oblastech:

znalost technického zazemi organizace (rozmisténi kancelafi, ¢lenéni budovy),

dovednost podavat informace srozumitelnym zptisobem (artikulace, vyslovnost, vybér

jazyka),
znalost prava seniora volit, popis postupu konani voleb v zafizeni,

dovednost komunikaci dopliiovat gesty a pohyby téla primétené situaci,

V nékterych oblastech vratni maji znalosti nebo disponuji potfebnymi dovednostmi,

ovSem ne v takové mife, v jaké pozaduje organizace. Jsou jimi oblasti:

znalost bezpec¢nosti prace, konkrétn€ znalost postupti v mimotadnych a krizovych situ-

acich, které by mohly nastat,

znalost a dodrzovani prava seniort na svobodu pohybu, zejména u seniorii s demenci,
znalost a dodrzovani prava seniord na dustojné zachazeni,

znalost prava a postupli podani stiznosti seniorem,

dovednost vratného prizpusobit hlasitost komunikace omezenim seniora, se kterym

komunikuje,

dovednost vhodné komunikovat pti vzniku neobvyklych, problémovych situacich.

Nedostatecné nebo zadné informace nebo komunikacni dovednosti byly u vratnych zjistény

v téchto oblastech:

znalost poskytovanych socidlnich sluzeb v zafizeni, druhy sluzeb, rozdily a specifika

jednotlivych sluzeb,

znalost organizacni struktury zafizeni, organiza¢ni Clenéni, rozdéleni persondlnich
usek,

znalost prav a povinnosti studentii a dobrovolnikii dochdzejici do zatizeni, stru¢ny po-
pis jejich naplné prace,

znalost a dodrzovani povinnosti dodrzovat mlcenlivost.
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- dovednost vytvaiet pfi komunikaci piijemny dojem, byt vstiicny, ochotny,

Oblasti, ve kterych maji vratni netplné nebo ¢aste¢né znalosti nebo komunikacni doved-
nosti prevysuji po¢tem oblasti, ve kterych ma vétsina vratnych tyto znalosti nebo komuni-

ka¢ni dovednosti, takové jaké pozaduje organizace.

Podle mého nazoru zjisténa neznalost nékterych informaci nebo zptisobu komunikace vrat-
nych v nékterych oblastech je hrubym nedostatkem v praci vratného v socidlnich sluzbach.
Naptiklad znalost poskytovanych socialnich sluzeb Vv zafizeni, by méla byt pro vratného
zakladni znalosti, stejné tak znalost moznych projevii chovani seniorti s demenci,
Vv piipad¢, Ze zafizeni poskytuje socidlni sluzbu domov se zvlaStnim reZimem a Vvratny
pii své praci piijde do kontaktu se seniory s demenci. Pokud vratny posila ptichozi osoby
za vedoucimi pracovniky, musi znat organizaéni strukturu zatizeni a védeét, ktery pracovnik
muize byt napomocen prichozi osobé vyftidit jeji pozadavek. A v neposledni fadé, vzdyt
pfece piijemné vystupovani vratného, projev vstiicnosti, dovednost vratného komunikovat

mile, s ismévem je jednim z ¢lankl vytvareni dobré vizitky zatizeni.
Na zakladé€ zjiSténych dat odpovéd’ na hlavni vyzkumnou otazku zni:

Odpovidaji znalosti a komunika¢ni dovednosti vratnych v DS BureSov, p.o. poZadav-

kiim organizace?

Ne, vétsina vratnych pracujicich v DS BureSov, p.o. nedisponuje takovymi znalostmi

a komunika¢nimi dovednostmi, které tato organizace vyZaduje.

Vyjimkou by mohl byt vratny €. 1, u kterého bylo zjisténo, Ze disponuje téméf vSemi poza-
dovanymi znalostmi a komunika¢nimi dovednosti. M4 pouze drobné rezervy v nékterych

oblastech tykajici znalosti.
Doporuceni pro praxi

Organizace by se méla zaméfit na zjisténé rezervy vratnych ve znalostech a komunikacnich
dovednostech, které po vratnych pozaduje. Zejména v oblasti znalosti poskytovanych slu-
zeb v zafizeni, organizacni struktury, zptisobu projevu vratnych pii komunikaci, ale také
povinnosti dodrzovani mlc¢enlivosti. Vratny béhem se mtze béhem své prace dozveédét riz-
né citlivé informace, napf. to mohou byt informace, které jim sd¢li senior nebo to mohou
byt neoficidlni, nepotvrzené informace tykajici se naptiklad zmén ve fungovani organizace.

MEéI by byt poucen, které informace a komu smi podéavat. Studenti a dobrovolnici dochaze-
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jici do zafizeni na praxi jsou pouceni a podepisuji povinnost dodrzovat ml¢enlivost, proto
se domnivam, ze by bylo vhodné, aby vratni byli také seznameni s povinnosti dodrzovat

ml¢enlivost a toto pisemn¢ stvrdili.

Doporucuji, aby se organizace zaméfila také na oblasti, kde bylo zjisténo, ze vratni maji
¢astecné informace a chybéjici informace vratnym doplnit. Vhodna by byla naptiklad ,,bro-
zura®“, kde by vratni méli vSechny pozadované informace, jasn¢ a prehledné k dispozici.
Informace by mohli byt vratnym piedany tfeba i formou Skoleni. Na Skoleni by m¢li vratni
vetsi prostor pro dopliujici otazky, které by jim napomohli lepSimu upevnéni pozadova-
nych znalosti.

Pro odstranéni zjisténych rezerv vratnych v oblasti komunika¢nich dovednosti by bylo
vhodné uskute¢nit komunikacni vycvik, ,,8ity na miru“, diky némuz by si vratni osvojili

chybéjici komunikacni dovednosti.
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I11. PROJEKTOVA CAST
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11 PROJEKT SKOLICIHO VYCVIKU

Vratni jsou osoby, se kterymi se prichozi clovek setkd jako s prvnimi. Podili se na utvareni
,,Vizitky* organizace. Ur¢itym zptisobem spolupracuji na poskytovani socialni sluzby a pii
své praci ptijdou do kontaktu nejen s uzivateli sluzby, ale i s jejich rodinami, se studenty,
dobrovolniky, pracovniky organizace a dalSimi. Je dulezité, aby ume¢li komunikovat
S lidmi, méli dostatecné informace pro svou praci, znali a dodrzovali prava uzivateld, coz

je 1 pozadavkem organizace DS Buresov, p.o.

Na zaklad¢ vyzkumu bylo zji$téno, ze ne vSichni vratni t€émito znalostmi a dovednostmi
disponuji, proto v této ¢asti diplomové prace navrhuji projekt skoliciho vycviku, jehoz ci-

lem je odstranit zjisténé nedostatky vratnych.

Zpracovani osnovy projektu zachovava strukturu teorii projektového managamentu podle

Svozilové (2006, s 111 - 176.).
Vychodisko projektu

Vychodiskem pro zpracovani projektu skoliciho vycviku byla zjisténd data z vyzkumné
¢asti. Bylo zjisténo, ze vratni nespliuji vétSinu pozadavki, které si klade organizace DS
Buresov, p.o. v oblasti znalosti a komunika¢nich dovednosti. Nedostatky byly zjistény
Zzejména ve znalosti poskytovanych socidlnich sluzbach, projevii chovani seniora
s demenci, znalosti organizacni struktury organizace, znalosti prav a povinnosti studentd a
dobrovolnikii dochézejici do zafizeni, znalosti a dodrzovani ml¢enlivosti a dovednosti pa-
sobit béhem komunikace pratelskym, ptijemnym dojmem na osoby, se kterymi komunikuji.
V jinych oblastech néktefi vratni ¢asteéné spliiovali pozadavek organizace, oviem jejich
znalost nebo komunika¢ni dovednost nebyla uplna. Jedna se oblast znalosti postupt
Vv krizovych a mimotadnych situacich, znalosti a dodrZzovani prava senior na svobodu po-
hybu, prava na distojné zachazeni nebo znalosti prava stézovat si. V oblasti komunikac-
nich dovednosti byly zjiStény u vratnych rezervy v pfipadé dovednosti vratného ptizplsobit
miru hlasitosti projevu nebo dovednost zachovani v komunikaci principy asertivni komu-

nikace i v neobvyklych nebo problémovych situacich.

S cilem odstranit tyto nedostatky ve znalostech a komunikac¢nich dovednostech vratnych
v DS Buresov, p.o. jsem navrhla projekt skoliciho vycviku, ktery je zaméfen na doplnéni

potiebnych znalosti a ndcviku komunika¢nich dovednosti u vratnych.
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Obsah projektu

Projekt je vytvoren pro vratné v DS BureSov, p.0. Jedna se projekt Skoliciho vycviku, ktery
je zaméfen na odstranéni nedostatkli v oblasti znalosti a komunikac¢nich dovednosti, jenz

organizace po vratnych vyzaduje.

Témata Skoliciho vycviku, vychdzi ze zjisténych nedostatk na zéklad¢ vyzkumu. Témata
jsou zvolena tak, aby obsahovala oblasti znalosti a komunika¢nich dovednosti, ve kterych

bylo zjisténo, ze vratni nespliuji zcela nebo ¢astecné pozadavky organizace.
Témata Skoleni jsou nasledujici:

Bezpecnost prace

- struc¢na rekapitulace rozmisténi hasicich pfistroju, elektrickych rozvodd, oznaceni uni-

kovych cest, umisténi hlavniho uzavéru vody a plynu,

- definovani moznych krizovych a mimotadnych situaci, které by mohly v zafizeni na-

stat, postupy pro jejich feSeni a ptedchazeni.

Organizac¢ni struktura DS BureSov, p.o.

- popis organizaéni struktury zafizeni, seznameni s organigramem organizace,

- zakladni informace o naplni Cinnosti studentli a dobrovolnikd v zatizeni, popis jejich

prav a povinnosti.

Poskytované socialni sluzby

- zékladni informace o poskytovanych socialnich sluzbach, rozdily mezi nimi,

- popis typickych projevii chovani seniora s demenci, definovani postupu fesSeni nejcas-
t¢jSich moznych problémovych situaci, které by mohl vratny feSit se seniorem

S demenci.

Zakladni lidska prava

- definovani prava svobody pohybu, postup feseni situaci, kdy by mohlo dojit k odepieni
prava na svobodu pohybu seniorovi s demenci,
- definovani prava na dustojné zachazeni, pouceni o postupu feseni, situaci, kdy by moh-

la byt snizena dlstojnost seniora,



UTB ve Zliné, Fakulta multimedialnich komunikaci 95

- seznameni se zdkladni postupem pro podavani a vyfizovani stiznosti, anonymni zpt-

sob podani stiznosti,
- vysvétleni vyznamu a rozsahu dodrzovani ml¢enlivosti o citlivych a osobnich udajich

Komunikaéni dovednosti

- nacvik komunikaénich dovednosti v oblasti verbalni komunikace (piizptisobeni hlasi-

tosti schopnostem a omezenim seniora, definovani vhodné formy jazyka),

- nacvik komunikac¢nich dovednosti v oblasti neverbalni komunikace (dilezitost never-

balniho projevu, nacvik ptijemného a vstticného vystupovani),

- nacvik komunikac¢nich dovednosti v oblasti asertivni komunikace (nacvik spravné ko-
munikace Vv zatézovych situacich, vyznam asertivni komunikace, vyznam odstranéni

autoritativniho pfistupu).
Skolici vyevik je dvoudenni, predpokladany termin realizace je 17. a 18. 7. 2013,
Zxcastnéné osoby

Vratni DS BureSov, p.o.

Vrétni jsou cilovou skupinou projektu. Skolici vycvik je uréen pro né, s cilem odstranit
nedostatky v jejich znalostech a komunika¢nich dovednostech vyzadovanych organizaci

v DS Buresov, p.o.

Koordinator projektu

Koordinatorem projektu je Bec. Renata Lorencova, socidlni pracovnice DS BureSov, p.o..

Napln ¢innosti:

pfiprava a realizace projektu,

komunikace projektu s vratnymi, pracovniky DS BureSov, p.o. a odbornou vetejnosti,

- pfiprava a realizace projektu Skoliciho vycviku,

ukonceni a hodnoceni projektu.
Pozadavky na osobnostni predpoklady:
- organizacni dovednosti,

- schopnost systematického mysleni,
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- Znalost problematiky piistupu vratnych k lidem.
Lektor

Z divodu zajisténi odbornosti Skoliciho vycviku, bude ve spolupraci se vzdélavaci agentu-

rou Curatio, zajistén lektor. Ukolem lektora je odborng vést skolici vycvik.

Napli Cinnosti:

- ptiprava a vedeni Skoliciho vycviku,

- spolupréace s organizaci DS BureSov, p.o. na ptipravé obsahu skoliciho vycviku,

- tvorba podpurného vzdélavaciho materidlu skoliciho vycviku (materialy v ti§téné po-

dobé, prezentace v PowerPointu).
Profesni predpoklady:
- zkuSenosti s vedenim komunikacniho vycviku,

- profesni odbornost v oblasti komunikaénich dovednosti (absolvovani komunika¢niho

vycviku, vzdélani v této oblasti),

- praxe Vv zafizeni poskytujici socialni sluzby, znalost problematiky socialnich sluzeb,

orientace v zakon¢ ¢. 108/2006 Sb., znalost standarda kvality.
Cil projektu

Cilem projektu je odstranit nedostatky vratnych v DS BureSov, p.o. ve znalostech a komu-

nikac¢nich dovednostech, které po nich tato organizace vyzaduje.
Cilova skupina

Pét vratnych pracujicich v DS BureSov, p.o., ktefi byli cilovou skupinou vyzkumné casti
a u nichz byly zjistény nedostatky ve znalostech nebo komunika¢nich dovednostech, které

organizace DS Buresov, p.o. vyZaduje.
Program
Termin realizace Skoliciho vycviku je 17. —18. 7. 2013, vzdy od 9 — 16 hod.

17. 7. 2013 — 1. blok Skoliciho vycviku

Osvojeni znalosti tykajici se organizace DS BureSov, p.o, jeji organizacni struktury, sluzeb,

které poskytuje, a zakladnich lidskych prav seniord.
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Program 1. bloku:

Dopoledne

- Predstaveni ucastnikti a programu Skoliciho vycviku.
- Bezpecnost prace.

- Organizaéni struktura DS BureSov, p.o..

- Poskytované socialni sluzby.

Odpoledne

- Zékladni lidské préva seniord.

- Zodpovézeni dotazi, hodnoceni 1. bloku vycviku.

18. 7. 2013 — 2. blok Skoliciho vycviku

Nacvik komunika¢nich dovednosti Vv oblasti verbalni, neverbalni komunikace, nacvik po-

stupu v problémovych situacich v komunikaci se seniory, zejména se seniory s demenci.
Program 2. bloku:
Dopoledne
- Nacvik komunikacnich dovednosti v oblasti verbalni komunikace.
- Nacvik komunika¢nich dovednosti v oblasti neverbalni komunikace.
Odpoledne
- Nacvik komunikacnich dovednosti z oblasti asertivni komunikace.
- Zodpovézeni dotazil, zhodnoceni 2. bloku vycviku.
Obsah jednotlivych témat je blize popsan v ¢asti — obsah projektu, s. 94.
Prostredky
Prosttedky potiebné pro realizaci $koliciho vycviku jsou:
Materialni
- podpurné skolici materidly,
- poznamkové bloky, propisky pro ucastniky Skoleni,

- fixy.



UTB ve Zliné, Fakulta multimedialnich komunikaci 98

Technické

- dataprojektor, promitaci platno,

- notebook,
- flipchart.

Ostatni

- prezentace v PowerPointu,

- Skolici mistnost,

- lektor.

éasovjf harmonogram projektu

Tab. ¢. 4 — Harmonogram projektu skoliciho vycviku

2.5.—-26.7.2013

Piiprava a realizace prezentace projektu.

kvéten 2013

Zamluveni $kolici mistnosti, zajisténi rekvizit: dataprojektor, platno,

PC, flipchart, fixy.

Cerven 2013

Tvorba podpirného materialu na skoleni ve spolupraci s firmou Cu-
ratio — pfiprava a tvorba prezentace v PowerPointu, tisténych mate-

rialti s obsahem S§koliciho vycviku.

Nakup poznamkovych bloki a psacich potieb pro ucastniky Skolici-

ho vycviku.
15.-16.7.2013 | Ptiprava mistnosti — rozmisténi zidli, ozna¢eni $kolici mistnosti.
17.-18.7.2013 | Realizace projektu.
16.-30. 9. 2013 | Zhodnoceni projektu, realizace hodnotici faze.

Zdroj: vlastni zpracovani
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Rozpocet projektu

Tab. ¢. 5 — Rozpocet projektu skoliciho vycviku

Naklady Castka
(K¢)
Material Kancelaiské potieby (pozndmkové bloky, propisky, fixy a 500
papiry k flipchartu. ’
Obcerstveni pro ucastniky skoliciho vycviku (5 osob, lektor) 600, -
Celkem 1100,-
Energie Energie (el. proud, voda) v pribé¢hu skoliciho vycviku, (cena 200
smluvng¢) ’
Celkem 200,-
Sluzby Sluzby firmy Curatio — zajisténi lektora, realizace kurzu ,, na
miru®, ptiprava a tisk podpirnych materidlti na Skoleni (cena | 14 500,-
smluvng).
Zapujceni techniky, notebook, dataprojektor, flipchart (cena 150
smluvng). ’
Pronajem mistnosti, klid 50,-
Propagace projektu (prvni i druha ¢ast propagace — viz kapito- 4200
lag. 12) '
Celkem 18900,-
Mzdové Mzda koordinatora projektu — dohoda o provedeni prace (pfi- 2250
naklady prava, organizace $koliciho vycviku — 15h x 150,-). ,
Celkem 2250,-
Celkem 22450,-

Zdroj: viastni zpracovani
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Zpusob financovani projektu

Domov pro seniory Buresov, p.o. je prispévkovou organizaci Zlinského kraje, jeji provoz
je financovan z nejvétsi miry z dotaci z MPSV CR, tihrad a piispévki na pééi od uzivateld
sluzby a sponzorskych darl. Financovani projektu je zajisténo sponzorskym darem, ktery
darovala Galerie S. Tato galerie pfislibila Domovu pro seniory Buresov, p.o. dar na uéely

realizace projektu ve vysi 25 000,- K¢.
Spoluprace

V ramci realizace skoliciho vycviku DS BureSov, p.o spolupracuje se vzdélavacim centrem
Curatio. Vzdélavaci centrum zajisti lektora Skoliciho vycviku a podpirné Skolici materialy

pro ucastniky Skoleni.

Propagace projektu

Propagaci projektu blize popisuji v kapitole ¢. 12 — Prezentace projektu.
Rizika, limitujici faktory

Nezajem vratnych o doplnéni znalosti a komunikacnich dovednosti

Toto riziko piedstavuje vysokou miru pravdépodobnosti vzniku a ma na realizaci projektu
obrovsky Vvliv. Miru rizika pomutze snizit dobra komunikace projektu s vratnymi, ktera bu-

de vratné motivovat k ucasti na projektu.

Neumoznéni realizace projektu organizaci DS BureSov, p.o.

Reditel organizace by mohl zménit nazor a neumoznit realizaci projektu. Vyskyt tohoto
rizika je malo pravdépodobny. Reditel organizace schvalil realizaci projektu. Pfedchazenim
rizika bylo informovani feditele o vyznamu projektu a jeho disledcich pro organizaci.

K omezeni rizika napomaha také komunikace projektu s pracovniky DS Buresov, p.o.

Nedostatek financi pro realizaci projektu

Galerie S by odmitla podepsat darovaci smlouvu na pfislibenou finanéni &astku. Vyskyt
tohoto rizika pfedstavuje stfedni pravdépodobnost, ovSem na realizaci projektu ma toto
riziko obrovsky vliv. Omezeni rizika pfispéje, co nejdiive podepsat darovaci smlouvu
s Galerii S, piipadné pfemyslet o moznych nahradnich zdrojich finanénich prostiedkd po-

ttebné pro realizaci projektu.
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Skolici vycvik bude veden neodborn€ a tim se znemozni naplnéni cild projektu

Toto riziko predstavuje stfedni miru pravdépodobnosti, ovsem s velkym dopadem na pro-
jekt. K zamezeni vybéru nevhodného lektora pomuze jasné vymezeni profesnich pozadav-

ki na lektora a dobra komunikace s firmou Curatio.
Kritéria hodnoceni

Zhodnoceni efektivnosti projektu se uskute¢ni formou rozhovora se studenty, dobrovolni-
ky, uzivateli, piibuznymi a pracovniky DS Buresov, p.0. Cilem rozhovoru je srovnat zna-

losti vratnych pted a po uskute¢néni projektu.

Za ucelem srovnani komunikac¢nich dovednosti bude opét provedeno pozorovani. Pozoro-

vanymi jevy budou stejné kategorie, aplikované ve tieti fazi vyzkumu.

Pokud bude dosazeno lepsich vysledkti ve znalostech a komunika¢nich dovednostech vrat-

nych, nez pted realizaci Skoliciho vycviku je to ukazatel, Ze bylo dosazeno cila projektu.
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12 PROPAGACE PROJEKTU

Komunikace projektu mize organizaci DS BureSov, p.o. pomoci zvysit povédomi organi-
zace o jeji existenci u odborné veiejnosti a ziizovatele, ale 1 diky informovanosti vetejnosti
o skutecnosti, ze organizaci zalezi na znalostech a dovednostech osob, které pisobi
V zafizeni a spolupracuji na poskytovani socialni sluzby, posilit prestiz mezi ostatnimi do-

movy pro seniory.

12.1 Vychodiska komunikace projektu

Terminologie marketingové komunikace - propagace jako komunikacni systém vychazi

z teorie marketingu, je jednim z nastrojti marketingové komunikace. Heskova a Starchoi
(2009, s. 51) definuji marketingovou komunikaci jako formu komunikace, uzivanou
Vv organizaci s cilem informovat, pfesvédc¢ovat a ovliviiovat soucastné nebo potencionalni
zakazniky. Marketingovou komunikaci se rozumi vSechny typy komunikace, kterymi se
organizace snazi ovlivnit postoje, chovani a védomosti zakaznika v oblasti svych produktu.

(Jakubikova, s. 241)

Cili marketingové komunikace je podle Piikrylové a Jahodové (2010, s. 40): informovat trh
o vyrobky, poskytnout informace; vytvofit a stimulovat poptavku; odlisit, diferencovat
produkt; zduraznit zakaznikim uzitek a hodnotu produktu; stabilizovat obrat; budovat

znacku a posilit firemni image.

K dosazeni téchto cili marketingova komunikace vyuziva komunikaéni nastroje - komuni-

kaéni mix (Heskova, Starchon, 2009, s. 59):

reklama,

podpora prodeje,

public relations,

pfimy marketing.

Soucasna situace komunikace projektu - projekt skoliciho vycviku pro vratné je navrzen

s cilem odstranit nedostatky ve znalostech a komunikaénich dovednostech vratnych a zlep-
Sit pristup vratnych k lidem prostiednictvim Skoliciho vycviku. Nezbytnym krokem

k naplnéni cile projektu a jeho prezentace, nastaveni strategie komunikace projektu.
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Projekt byl komunikovan pfevazné se zaméstnanci DS BureSov, p.o. a dalSimi osobami

potiebnymi pro zahajeni ptipravy realizace projektu:

4. 3. 2013 byl jako prvni s projektem seznamen feditel DS BureSov, p.o., ktery schva-
lil zahajeni ptipravy projektu skoliciho vycviku a prubézné je informovan o dalSich

krocich vedouci k realizaci projektu. Byl uréen koordinator projektu.

11. 3. 2013 byly koordinatorovi ptedany potiebné informace o obsahu a ptipravé pro-

jektu,

14. 3. 2013 projekt byl piedstaven Galerii S za i¢elem Zadosti o sponzorsky piispévek

na realizaci projektu,

22. 3. 2013 probehlo interni Skoleni pracovnikii zaméfené s cilem informovat a defi-
novat pracovniklim, kdo jsou osoby NPS a seznamit je s povinnostmi a pravy téchto

0s0b vyplyvajici z internich dokumentt a standardu kvality ¢. 9.

3. 4. 2013 s projektem byli obeznadmeni vedouci pracovnici domova prostiednictvim

informacni schizky k projektu.

9. 4. 2013 firm¢ Curatio byl prezentovan projekt Skoliciho vycviku za t¢elem dohody

na spolupraci pfi jeho realizaci.

Projekt prozatim nebyl pfedstaven cilové skuping, pracovnikim DS BureSov, p.o. ani od-

borné vefejnosti, nebyl sestaven plan komunikace projektu.

12.2 Struktura planu komunikace projektu

S vyuzitim zésad marketingové komunikace (komunika¢niho mixu) je nutné v planu ko-

munikace projektu vhodné zvolit strategii komunikace a stanovit nastroje propagace. Hes-

kova a Starchon (2009, s. 61- 69) navrhuji pii sestavovani navrhu komunikace postupovat

systematicky, zduraznuji komplexnost komunika¢niho planu. Pfi tvorbé komunikacni stra-

tegie zduraznuji duleZitost téchto nasledujicich ¢innosti:

urceni pfijemce zpravy, identifikace cilové skupiny,
definovani cili komunikace,
Sestaveni zpravy, samotné sdéleni

vybér komunikacni cesty,
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- rozhodnuti o skladbé komunikacniho mixu,
- Zpracovani ¢asového harmonogramu a rozpoctu,
- zpétna vazba, systém méieni ucinnosti.

Pii sestavovani planu komunikace projektu jsem se inspirovala uvedenym postupem
a strukturou propagace od Svobody (2005, s. 123 — 125).

Cil komunikace projektu
Cilem komunikace projektu je:

- informovat vrdtné o piipravovaném projektu a motivovat je K ucasti na Skolicim vy-

cviku.

Druhotfadym cilem je informovat o projektu odbornou vefejnost, pracovniky a zfizovatele

DS Buresov, p.o.
Cilova skupina

- Vratni organizace DS BureSov, p.o., - bliZe specifikovana v cilové skupiné v projektu

Skoliciho vycviku (viz vyse),

- odbornd vetejnost — pracovnici ostatnich domovii pro seniory a s zfizovatel DS Bure-

Sov, p.o Zlinsky kraj,
- pracovnici DS BureSov, p.o.

Navrh planu komunikace projektu jsem rozdélila do dvou ¢asti na zakladé zaméfeni pro-
jektu. Toto rozdéleni mi pomiZe systematizovat jednotlivé kroky pti tvorbé planu a po-

skytne mi vice prostoru pro blizsi specifikaci komunikaéniho planu.

Cast 1 - Komunikace projektu s vratnymi v DS BureSov, p.o.

Cast 2 — Komunikace projektu s odbornou vefejnosti a pracovniky DS Buresov, p.o.

12.3 Cast 1 — Komunikace projektu s vratnymi v DS Buresov, p. 0.

Zamgieni této Casti komunikace projektu je na vratné pracujici v DS BureSov, p.o. Jejim
ukolem neni pouze vratné o projektu informovat, ale také motivovat k ucasti na skolicim

vycviku.
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Cile komunikace

- Informovat vratné v DS BureSov, p.o. o pfipravovaném projektu,

- Zajistit ucast vratnych v DS BureSov, p.o. na skolicim vycviku.
Cilova skupina

Cilovou skupinou komunikace jsou vratni pracujici v DS BureSov, p.o..

Vratnym prozatim o chystaném projektu nebyly pfedany zadné informace. Vratni jsou ci-
lovou skupinou projektu, proto je dilezité je o projektu informovat a tim je motivovat

k Gcasti na projektu.
Prostiedky a formy komunikace

Informacni schuzka s vratnymi

Setkani koordinatora projektu a vratnymi, cilem seznamit vratné s projektem.
Obsahem schiizky je:

- seznamit vratné s piipravovanym projektem (divod, cil),

- informovat vratné o obsahu skoliciho vycviku,

- zdraznit vratnym vyznam jejich ucasti na skolicim vycviku,

- sdéleni terminu konani vycviku,

- pfedani propagacnich plakati.

Informaéni letaky

Informacni letaky budou ptredany vratnym v DS BureSov, p.o. Jejich obsahem je popis

projektu, obsah a vyznam $koliciho vycviku.

Harmonogram komunikace

Tab. ¢. 6 — Harmonogram komunikace projektu v prvni éasti

duben 2013 Tvorba informacnich letakd s obsahem a informacemi o pfipravova-

ném projektu.

kvéten 2013 | Tisk informacnich letakd. Distribuce letdkd vratnym v DS BureSov,

p.o.
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pozvani vratnych na schtizku.

kvéten 2013 | Piiprava informac¢ni schiizky, piiprava obsahu, zamluveni mistnosti,

3.—7.6.13 | Informacni schiizka s vratnymi pracujici v organizaci.

Zdroj: viastni zpracovani

Rozpocet komunikace

Tab. ¢. T — Rozpocet komunikace projektu v prvni édsti

Naklady ¢astka v (K¢)
Tisk informacnich letakii — 5ks (naklady na material a tisk) 20,-
Mzda pracovnika — tvorba propagacnich letakll, pfiprava a realizace

informacni schiizky, distribuce plakati na nasténky v zafizeni (dohoda 2250, -

o provedeni prace — 15 h x 150,- K¢)

Realizace informacni schiizky pro vratné - prondjem mistnosti, energie 200
(cena smluvng¢) ’
Celkem 2600,-

Zdroj: viastni zpracovani

Zpétna vazba

Zpétnou vazbou o tom, ze komunikace projektu v prvni ¢asti byla G¢inna, je dobrovolna

ucast vSech vratnych na skolicim vycviku.

12.4 Cast 2 — Komunikace projektu vefejnosti a pracovniky organizace

Zamérem této Casti komunikace je zvysit povédomi o projektu u odborné veiejnosti a pra-

covnikti DS Buresov, p.o. Komunikace projektu s touto cilovou skupinou napomuze orga-

nizaci zvysit povédomi 0 jeji existenci a podpofi posileni prestize organizace u pracovnikt

jinych domovu pro seniory a ztizovatele DS BureSov, p.o.
Cile komunikace
- Informovat odbornou vetejnost o ptipravovaném projektu.

- Seznamit pracovniky DS BureSov, p.o. s projektem.
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Cilova skupina
Cilovymi skupinami této ¢asti komunikace jsou:

Odborna verejnost

- pracovnici ostatnich domovii pro seniory,

To jsou pracovnici, ktefi pracuji v organizacich poskytujici socialni sluzby domov pro
seniory a domov se zvlastnim rezimem. Pro organizaci jsou zasadni cilovou skupinou
pracovnici z okolnich zatizeni (v rdmci Zlinského kraje), sekundarné l1ze vsak do této

skupiny zahrnout i pracovniky z ostatnich domovii pro seniory v CR.
- zfizovatel DS BureSov, p.o.

Ztizovatelem DS BureSov, p.o. je Zlinsky kraj. Cilovou skupinou se rozumi pracovnici

socialniho odboru Zlinského kraje.
Prostiedky a formy komunikace

Propagacni plakaty

Obsahem téchto plakatu je popis, obsah a vyznam projektu Skoliciho vycviku. Plakaty bu-
dou distribuovany na nésténky a dostupné plochy Vv zatizeni DS BureSov, p.o. (still ve ves-
tibulu, police u vratnice), tak aby k nim méli pfistup vSichni pracovnici organizace DS Bu-

resov, p.o.

Porada pracovniku

Na jedné z pravidelnych porad pracovnikli bude projekt pfedstaven, pracovnici se sezndmi

s obsahem a cili projektu.

Webové stranky

Na webové stranky DS BureSov, p.o. bude po uskute¢ni projektu zvetejnéna zprava, ktera

bude projekt prezentovat, sdéli obsah a vyznam projektu.

Odborny casopis

Koordinator projektu napiSe do odborného Casopisu Socidlni sluzby ¢lanek o uskutecné-

ném projektu a informuje odbornou veiejnost o obsahu a cilech projektu.

Zprava o ¢innosti
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Kazdé¢ pololeti zpracovava organizace ziizovateli zpravy o své Cinnosti. Ve zprave za 1.

pol. 2013 koordinator zfizovatele seznami s uskutenénym projektem, kde zdarazni vy-

znam tohoto projektu.

Harmonogram komunikace

Tab. ¢. 8 — Harmonogram komunikace projektu v druhé casti

duben - kvéten
2013

Tvorba a tisk propagacénich plakati s obsahem a informacemi o projek-

tu. Distribuce plakat na nasténky v zafizeni.

kraj.

3.6.13 Porada pracovnikli, sezndmeni pracovnikli s obsahem a cili projektu,
ptedani propagacnich plakata.

3.-7.6.13 Zvefejnéni informaci o pfipravovaném projektu na webovych stran-
kach.

10.—-21.6.13 | Sepsani ¢lanku o projektu do odborného ¢asopisu Socidlni sluzby.

do 26.7. 13 Prezentace realizovaného projektu ve Zpravé o Cinnosti pro Zlinsky

Zdroj — vlastni zpracovani

Rozpocet komunikace

Tab. ¢. 9 — Rozpocet komunikace projektu v druhé casti

Naklady ¢astka v (K¢)
Tvorba a tisk propagacnich plakati (naklady na sluzby) — 50 ks, format 300

A5, (cena smluvng) ’
Clanek do odborného &asopisu, zvefejnéni informaci na webovych stran-

kach, distribuce propagacnich plakatd (mzda pracovnika) - dohoda o 900,-
provedeni prace (6h x 150,-)

Prezentace projektu ve Zpravé o ¢innosti (mzda pracovnika) dohoda o 450
provedeni prace (3h x 150,-) ’
Celkem 1650,-

Zdroj: vlastni zpracovani
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Zpétna vazba

Zpétnou vazbou ucinné¢ komunikace projektu u pracovnikii DS BureSov, p.o. miize byt je-
jich projevovana podpora vratnych k Gcasti na projektu. Pozitivni z4jem ziizovatele o rea-
lizaci projektu, mize byt dalsi (opét vSak neméfitelnou) zpétnou vazbou dobré komunikace

projektu.
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ZAVER
Cilem diplomové prace bylo zmapovat znalosti a komunikaéni dovednosti vratnych v DS

BureSov, p.o., a na zéklad¢ zjisténi navrhnout projekt na zaskoleni vratnych v problémo-

vych oblastech.

Tohoto cile bylo dosazeno pomoci vyzkumu, jehoz zamérem bylo zjistit, zda vratni spliuji
pozadavky organizace v oblasti znalosti a komunika¢nich dovednosti. Vyzkumna otazka
znéla: odpovidaji znalosti a komunika¢ni dovednosti vratnych pusobicich v DS BuresSov,

p.0. pozadavkim organizace?

Vyzkumem bylo zjiSténo, Ze znalosti a komunikacni dovednosti vratnych neodpovidaji
pozadavkim organizace. Byly definovany oblasti, ve kterych méli vratni rezervy nebo zce-
la nesplnovali pozadavek organizace. Zjisténa data se stala vychodiskem pro navrh projek-
tu skoliciho vycviku, ktery je zaméfen na doplnéni znalosti a nacviku komunikaénich do-
vednosti tak, aby vratni po absolvovani tohoto vycviku spliiovali pozadavky organizace.
Projekt by nemohl byt realizovan bez jeho komunikace. Byl navrzen plan komunikace pro-

jektu s vratnymi, pracovniky DS BureSov, p.o. i vefejnosti.

Vystupem diplomové prace do praxe je nejen zmapovani nedostatkid vratnych v oblasti
poZadovanych znalosti a dovednosti, ale také navrh projektu, ktery pomize organizaci tyto

nedostatky odstranit.

Zjisténé nedostatky u vratnych mohou byt podkladem pro zpracovéani informacni broZury

urcené vratnym se zakladnimi informacemi potiebné pro jejich ¢innost.

Zjisténa data se mohou také stat vychodiskem pro zpracovani pisemného postupu pro za-
Skolovani a pusobeni vratnych v organizaci. Povinnost zpracovani tohoto postupu vyplyva

ze standardil kvality socialnich sluzeb.

vvvvvv

nim projektem, kdy jsem si vyzkousela, jak potupovat pfi mapovani a nasledném odstrane-

ni nedostatktli u dal$ich skupin osob spolupracujici v DS BureSov, p.o.
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PRILOHA P |: PREPIS ROZHOVORU Z PRVNI CASTI VYZKUMU

Student ¢&. 1
Okruh ¢. 1

.,V podstaté kdyz sem prijdu, tak potiebuju akorat védét, za kym mam jit, védeét, kde sidli reditel, kde sidlite Vy a pripadné kdyz hledam
néjakého klienta, tak védeét kde najdu jeho. Taky bylo by dobré védeét, kdyz tady nebudete, na koho se miZu obratit, aby mi vratny
ukdzal, kde je kancelar. Ale vSechny tyto informace jsem se dozvédéla na tom vasem Skoleni, aj jste nds provedla, které dvere koho

jsou a tak. To spis se tykd informaci pied tim Skolenim, kdyz clovék jesté moc nevédél, ted’ uz si ¢lovek poradi.

,,U seniorii, zdlezi na tom, jestli se senior orientuje a vi. Nebo kdyz je tu tieba dlouho, tak asi ziejmé se vi, za kym md jit, kde kdo sidli
a najde si toho ¢lovéka, kterého se miZe zeptat. Vrdatny by si mél vsimat, pokud se nékdo neorientuje. Mél by reagovat, pokud se tam
nékdo pohybuje a mél by mu pomoct nebo zavolat nékoho no mél by byt schopen reagovat a pomoci mu .Podle mé by mél hlavné
registrovat, kdo prijde, kdo se tu pohybuje, kdo odchdzi. Ja si myslim, Ze by mél védet, jaci lidi tu jsou, a jak se chovaji. Jaké maji
moznosti. Mél by védeét, Ze se tady mizou zatocit a uz tieba nemusi védét, kde jsou. Musi umét s nimi navdzat iec, kdyz vidi, ze jdou

ven. Musi védet, ze jsou tady lidi, kteri miizou za sebe jednat tak, Ze za sebe vlasiné nezodpovidaji. Néco by o sluzbé védét meél “.

,, Vnitini predpisy by mél zndt do takové miry, které se ho tykaji. Napiiklad by mél védet, Ze se miize stdt, Ze néjaky klient miize odejit, u
kterého by to nebylo vhodné, mél by odkdzat néjakého kuidka na kuidcké pracovisté, a kdyz by vidél néjaké nepristojné chovani, mél

by védet, co délat, jestli je upozornit, nebo nékoho zavolat.

., Vratny by mél prosté tak dohlizet, mit piehled o tom, kdo tu je a kdo neni. Protoze kdyz nékdo prijde tak se prvni pta hlavné jeho.
Nebo aspori védeét, kam zavolat, kdyz tu neni ten dotycny, mél by zndt organizacni strukturu. Jako mél by byt proskoleny a védet, jak
reagovat v néjakych situacich, kdyz prijde k néjakému neadekvatnimu chovani, aby byl schopny pomoct. Taky by se mohlo stat, ze by
nechtél ten klicek dat. Tak je pravda, ze mi ho da, ani se nepta, kdo jsem. Tady by mohl byt nekdo treba predtim a prijde, vezme si

klicek a jde. Mél by védeét jméno, komu ten klicek dava, mél by mit asi néjaky seznam.
Okruh ¢. 2

»1ady vlastné ten vratny komunikuje s lidma, urcité je to prvni clovék, se kterym se cizi osoba dostane do styku, takze komunikovat by

‘

mél umét. Nehledé na to s téma Klientama, kteii se tam shlukuji.

,, Urcité bude jinak komunikovat s néjakou ndavstévou, co prijde a jinak by mél komunikovat s téma lidma, co jsou tady. Mél by prizpii-
sobit komunikaci tomu, s kym miluvi. Kdyz by tady ziejmé néjak kiicel na ty Klienty, tak by to na né asi nepiisobilo moc dobre. Tak
nevim do jaké miry, psycholog asi nebude, ale takovy ten lidsky projev je potieba. Tak mél by byt prijemny, nepiisobit odpudivé, jinak
by se ho asi lidi bali. Je to clovek, ktery pracuje s lidmi, tak by mél byt schopny s lidmi komunikovat, kdyz se fekne komunikovat, tak

by to mélo byt prijemné, urcite.
Okruh ¢. 3

,, Urcité by se jim mélo Fict, Ze néco takového je. Moznd t0 vi, ale mozna si to ten ¢lovék neuvédomuje. Rekne se dodrzovani lidskych
prav, kazdy ma pravo a uz potom zapomind, ze kde to jeho pravo zacind, konci pravo druhého. Mél by védet, ze kazdy ¢lovek ma prdavo
na soukromi a mél by to akceptovat. Kdyz prosté ten uzZivatel se rozhodne, Ze chce jit na prochdzku a vrdtny by si zrovna rekl, ze
nevypadd, zZe by mél nékde jit a nepusti ho. Mél by védeét, jestli ti uZivatelé mohou chodit sami nebo jestli je potieba, aby se vidycky

‘

nékoho zeptali, jestli o tom vi*.

Meél by védét, Ze i ti klienti jsou vSichni lidi, Ze podle toho by se k nim mél chovat, Ze to neni nikdo ménécenny. Moznd toho vrdatného
trochu zapojit do té ¢innosti, zaclenit ho do té pomoci tady obcas. Nenapadda mé nic. Treba by mél védeét, ze jsou to lidi, kteri maji na

vSechno pravo. Tak mél by dodrzovat micenlivost jako vsichni ostatni. *

,,No tak urcité, Ze by mél zasahnout, kdyby prislo k nécemu, Ze by ten uzivatel byt ohrozeny na zdravi, ze by mél néco uklidit. Mél by si
vsimat.Tak v kazdém pripadé, kdyz bude o té sluzbé néco védét, nebude to na Skodu, ale na druhou stranu by mél hlavné védét, koho

‘

zavolat, kdo to vyresi. "



,, Taky mél by védet, jestli md tu mozZnost podat si stiznost, jestli on ma viastné néjaké pravo. Jinak vrdatny neni od toho, aby asi resil
néjakou stiznost, mozna by mél védet, ze tu jsou ty skiinky, védét, ze kdyz si za nim nékdo prijde stézovat, Ze jsou tu ty schranky nebo

poslat nékoho, at si zajde za vedoucim.
Student ¢&. 2
Okruh & 1

,,Asi by mél védet trochu tady o té sluzbé, Ze je to domov pro seniory, kdo tu pracuje, védet kde jsou kanceldre, tieba na reditele a tak.
Jo a taky asi na socialni pracovnice, kviili prijeti do domova. A tak my jsme byli proskoleni, tak by mél asi védeét ty hasicdaky a vycho-

‘

dy, proskoleni v bezpecnosti. No taky, kdyz prijdou studenti, tak aby védél, Ze tu chodime. "
Okruh &. 2

,,No tak asi by nemél mumlat, aby mu ti seniori rozuméli, musi mluvit hlasitéji. No mél by komunikovat prijemné, tak aby nebyl néjaky

morous a nemél by prilis panikarit, kdyz treba prijede pro nékoho sanitka a tak.
Okruh ¢. 3

., Prava by mél znat, tak bézné, jak vsichni, aby tady néjakého seniora treba néjak...netyral, jako aby ho treba nechtél pustit ven, ze by

si hrdl na $éfa, nevim. Nic jiného mé uz nenapada.
Student ¢. 3
Okruh ¢. 1

., Mél by se vyznat tady v té budové, védet kde jsou kanceldre a viechny potiebné mistnosti, kde jsou vychody, které jsou unikové, taky
kde je ta elektrika, hasi¢iky a podobné. Mél by védét, jaka je cilova skupina tady té sluzby, Ze jsou tu dvé sluzby a co to obndsi ten
domov se zviastnim rezimem. Taky by mél asi zndt pracovni dobu téch pracovnikii, aby tu nékoho nezavrel, nebo kdyby nékdo hledal

socialni pracovnice, aby védél, Ze uz tu nejsou.
Okruh ¢. 2

,,Mél by mluvit tak, aby mu bylo rozumeét, hlavné ti seniori, aby mu rozumeéli. Musi védeét, zZe oni uz dobre neslysi, tak aby mluvil hlasité

no a aby dodrzoval zasady neverbalni komunikace. No treba, aby nemachal moc rukama, dival se na toho, s kym mluvi, no toto.
Okruh ¢. 3

,,NO pravo, to asi neni diilezité, to znat nemusi, jako mozna ty zdakony, které potiebuje pro svou prdci, néjaké ty metodiky. Aha, tak asi

to co my, dodrzovat micenlivost, chovat se slusné. *
Pracovnik ¢. 1
Okruh ¢. 1

,, Urcité by mi vratny mél umét poradit, na koho se v urcitych situacich obratit. Napr. kdyz pfijdu, Ze chci dat do domova maminku, mél
by vedet, na koho se obrdtit, co vyplnit (kde to sehnat), prosté takové ty zakladni informace. Ale i treba to, jestli je viibec Sance ma-
minku vzit. Takze i néjaké zakladni podminky. Ne ze jenom: to se musite obratit na socialni pracovnici. Prosté ulehcit to tém lidem a
dat jim, tFeba i v podobé néjakého letacku, zakladni informace o sluzbé nebo je treba odkdzat na internetové stranky. Protoze ti vratni

jsou takovy prvni lidé, které tam ten zadatel potkd. *

,,» Ddle taky by méli védét, na koho a Vv jakych pripadech se lidé zvenci maji obratit. Nerikdm primo zndt organizacni strukturu, ale
védét kde a ukdzat i kde sidli vedouci sester napriklad. Organizacni strukturu muzou mit treba nékde vytisténou, ale aby se v ni uméli
orientovat. Co se tyce néjakych konkrétnich znalosti bych, ale byla opatrnd, aby zase nepodavali skreSlené informace, treba o sluzbé
DZR, aby nedali falesné nadéje nékomu, kdo tam nespada. Spis jen takové povédomi, hlavné umét odkazat na spravné zaméstnance

nebo usek. A umét je tam poslat. “

,, Stejné tak, kdyz se prijde treba zeptat nékdo na praxi, aby védéli za kym jit, kdyz chce jit treba do kuchyné na praxi. Kdyz uz jsme u

téch praktikantii, urcité by méli byt pouceni o tom, co mizou a co nemiizou délat. Treba kdyby tam student dosel o vikendu, zZe si bere



tu a tu pani na vylet, tak aby si to treba nejdriv ovéril a zase aby védél, u koho si to ma ovérovat. Stejné tak i dobrovolnici. No a taky

‘

by mu vidycky ti dobrovolnici a studenti méli byt predstaveni, aby védeli, kdo se po bardku pohybuje pravidelné a za jakym ucelem.
Okruh &. 2

,,No tak to by teda méli mit dobré dovednosti. Protoze jak Fikam, miizou byt témi prvnimi, s kym se potencialni novy uZivatel setkd a
taky kolem nich projde kaZdy, tak at délaji dobrou vizitku organizaci. Ale to neni jen k rodiné, ale hlavné aby védéli, jak komunikovat
se seniory. Treba Ze ne kazdy je hluchy a neni tieba na vSechny hned Fvat, Ze staci poloZit ruku na rameno a hned je to pro seniora
mnohdy prijemnéjsi. Hlavné pokud se jednd o situace, kdy treba zabloudi a je vystresovany a neni kde je, ¢i je. Naopak urcité by i méli
védet, jak komunikovat a jednat s agresivnim uzivatelem, protoze predpokladam, Ze hodné seniOrii bude miFit ven, na prochdzku a tak,
tak se klidné miize stdt, Ze projdou kolem nich a oni v dobré viie jim v tom zabranit se jesté vice rozohni a je oheri na stiese. Hlavné

kdyz my tu mame oddéleni DRZ, to ti klienti jednaji uiplné jinak a to by méli védét a pristup k nim.“

., I by méli znat ty klienty, hlavné, pokud jsou z DRZ, protoze pokud se zeptaji jen na jméno, to vi i na DRZ, ale aby se nékdo nezatou-
lal. A taky védét na kterou etdz patri, aby si tFeba pracovnici pro néj prisli. V celé té komunikaci bych to vidéla hlavné o téch klien-
tech, jak vitbec komunikovat se seniorem, kdyz o ném konkrétné nic nevim? Néjaka specifika a tak. A jak jsem rikala, tak s témi na
DRZ kor. Aby je nevystrasili, nenastvali, aby jim tam tieba nezacali brecet. Co by udélali v tu chvili, aby je uklidnili? Nebo tieba
pokud prijde nékdo podnapily a bude se snazit dostat do domova. Treba pribuzny. Co délat? To se tykad i téch informaci, co mizou a
co ne, ale i jak reagovat, co fikat a co radéji ne a tak. No a kdyz je pak nékdo takovy ukecdvd, at ho pusti, Ze je to piece jeho syn, at se

nedaji zlomit, hlavné pokud vi, Ze si to ten dotycny nepreje.

Okruh €. 3

mlcenlivost. U vrdtnice jsou lavecky, slysi plno véci, tak at’ to nesiii dal. Je to potom velmi neprijemné pro vSechny. Nebo treba, kdyz

by napriklad za néjakym panem chodila pani a jesté manzelka, at' se do toho nemichd, nemad nardzky a tak. ,,

,Ale vedet by méli tyto véci z hlediska prava. Pokud jim nékdo zavola, ze hleda tu a tu pani, miZou jim vratni ¥ict: jo jo, bydli tady.
Nebo treba prijde mladik a rekne, Ze tu ma babicku, Fekne jeji jméno a ze jestli by vratny mohl zavolat na etdaz a zeptat se na jeji
zdravotni stav. Predpokladam, Ze vrdtny to udéla a uz je na tom, kdo to zvedne, co rFekne, ale i tak by tyto véci alespon zhruba mél
uzivateli, ale nedejboze s persondlem, ktery kolem vratnice prochazi casto a tim, jak tam jsou vratni sami, tak vérim, ze maji tendence
pobavit se s nékym, ale hlavné ne o uzivatelich. Oni potom ti pracovnici miZou ziskat i jiny pohled na toho seniOra a to uz jsme u
predsudkit a to neni dobré. Co mé z téch prav jesté napada a co by se mohli védeét je, Ze maji pravo si stéZovat. Zase se miize stdt, Ze se

S vratnym rozvykladaji, tak at jim Fekne, zZe mizou vhodit anonymné listek do schranky a védét, kde ji najdou.

,, Taky by ti vratni méli mit néjakou zodpovédnost. Treba kdyby vidéli, ze s uZivatelem prijela pecovatelka a dala mu svacinu a pak mu
Jji hned snédla a na etazi to neudélala, protoze je tam moc lidi a vratny je tam zastréeny a ona doUfd, ze ji nevidi, tak to ne. To musi
védet, ze ona toto nesmi. Tim ale, Ze vratny je takova ustiedna by mél védeét i néco o zachovani osobnich udajii zaméstnancii. Co kdyz
treba nékdo zavola a zepta se, jestli tam pracuje ten a ten? Miize on Fict: ano, déla tu pecovatelku nebo uz je to poruseni néjakého

prava? “.
Pracovnik &. 2
Okruh ¢. 1

,, Vratny by mél znat, kde jsou konkrétni mistnosti a hlavné kanceldre, kdo v nich pracuje. Ddle by mél védet, co ma ktery pracovnik na
starost, aby mohl zdjemce, pribuzné, dodavatele, podobné poslat za spravnym pracovnikem. Mél by mit zdakladni informace 0 poskyto-
vanych sluzbach, védét rozdil mezi domovem pro seniory a domovem se zvlastnim reZimem. Mél by védét, Ze v organizaci chodi stu-

denti, dobrovolnici a taky na koho se mohou obracet.



Okruh ¢. 2

., Vratny by mél umét komunikovat s uzivateli, zdjemci, pribuznymi, pracovniky, dodavateli a dalsimi, co prijdou do zarizeni. Mél by
védét, jak komunikovat se seniory, jako Ze ma mluvit nahlas, pomalu a podobné. Mél by zndt zdklady komunikace s uZivateli

‘

S demenct.
Okruh ¢&. 3

,, Vratny musi zndt a respektovat zdkladni lidska prava, tireba svobodu pohybu - nemiiZe uzZivatele nepustit z budovy, narizovat, kam
muize nebo nemiize jit, také by mél respektovat pravo na ochranu osobnich udajii, Ze nesmi sdélovat informace o uzivateli jinym uziva-

o

teliim, zachovavat micenlivost, kdyz se dozvi informace od uZivateli.
Pracovnik ¢. 3
Okruh é. 1

., Musi védeét, kde jsou unikové vychody, elektrické rozvody, stejné, jak kdyz nastoupi novy zaméstnanec a je proskoleny v bezpecnosti.
Samozrejmé musi védet, kde jsou kancelare a mit prehled, koho za kym poslat, takze musi zhruba védet, co délaji. Takze znat taky
organizacni strukturu. No a pak, protoze se potkavaji s uzivateli, musi védeét, jak se senior chovd, takové ty zdkladni véci, myslim tim,
hlavné uzivatele z domova se zvlastnim rezimem. Méli by védet, co je to demence, jak se projevuje nejcastéji clovék s demenci a jak se
on md k nému nejlépe chovat. Hlavné jak mu nezakazovat jit ven, ale néjakym zpiisobem vyresit, ze on by sam ven nemél jit. Vite, jako
Ze ma zavolat pracovnika nebo dobrovolnika, ktery s nim jakoZe nahodou piijde nebo aby si s nim zacal povidat a prevedl re¢ na néco
jiného, aby ten uzivatel nakonec viastné aj zapomnél, ze chtél jit ven. Ale to musi byt trochu proskoleni v komunikaci, ted’ si to nedoka-

Zu predstavit, Ze by to zvladli.
Okruh &. 2

, To je prave to, jak rikam. Ja nevim, nakolik jsou ted zdatni, aby toho seniora nendpadné ukecali, jako prevedli tu Fec nendsilné
Jjinam, aby mu nemuseli nic zakazovat. To by asi potiebovali néjak vyskolit. No jinak takové ty zdakladni véci, aby dokdzali prizpiisobit
hlasitost reci i takovy ten ton hlasu je diilezity, musi s nima mluvit piivétiveé, laskavé, nekricet hlavné na ty uzivatele z DZR, musi se

usmivat, divat se na né, nemumlat. Resit nepiijemné, problémové situace v Klidu s rozvahou, nevyvadét.
Okruh ¢. 3

,, To je dulezita véc. Urcité musi zndt prava seniorii, to by méli vsichni, co tady pracujou. Pravo na diistojnost, slusné zachdzeni,
zdiiraznit pravo na soukromi, hlavné, aby k nim pristupovali jako k lidem a ne jako k chovanciim v ustavu, vite jak to myslim. Takovy
ten rezimovy, ustavni pristup. Takové to, Ze jim vSechno zakazuji, jenom proto, Ze si jim to nehodi do néjakych nastavenych pravidel,

kolonky. Musi s nima jednat lidsky a ctit zakladni lidskd prava kazdého clovéka, ale opravdu ctit, nejenom o tom hezky mluvit.
Dobrovolnik ¢&. 1
Okruh ¢. 1

,, Tak myslim, Ze vratny by mél védét urcité co nejvic. Mél by treba vedeét jména téch uzivateli, tady toho Buresova. Kdyz nékdo prijde
na vratnici a tieba se ho zeptd, tak by ho mél nasmérovat do urcitého poschodi. Mél by védét, jestli ten senior je tady, a kdyby tady
nebyl, tak Ze je v nemocnici, no nevim, jestli to miize Fict az tak, ale to, Ze tu neni, by mohl Fict. Mél by taky védét i jména viech pra-
covniku, i na kterém poschodi pracuji, to je taky myslim dileZité. Ja jsem se tieba ptala vrdatného a nevédél 1o, toto je myslim si, taky

‘

dilezité.
,, Meél by védet ty organizacni struktury i jako treba kanceldre, no to asi on vi, kdyZ by nékdo prisel, aby ho dokdzal navést. Mél by
védeét vsechny bezpecnostni pravidla tady o té budové, prosté mél by védét od shora az dole - védét kde co je presné, rozmisténi budovy
kde co je, kdyby se nékdy néco stalo, tak aby mél celkovy prehled. Taky by mél védeét, co délat, kdyz se néco stane, kdyby tieba zacalo
horet. No miize se néco takového stat, tak aby védel. Tak asi uz maji néjaké Skoleni, kde jim to Fikdte. Prosté aby védel, kdy miize

zakrocit, kdyby se tieba néco stalo uzZivateli. Treba aj v noci se miize leCcos stat. *

., O té sluzbé by mél védét jako, Ze to je uzaviené ten zvlastni domov, ctvrté a paté poschodi a proc. Ze jsou tam viastné ti lidi

S demenci, ale Ze i ti miizou, kdyz to zviddnou, chodit po budové, to je asi jasné. No mél by asi védeét, kdo miiZze z domova odejit a u



koho md zavolat pracovnikiim, no Ze by se tieba ztratil nebo tak. Mél by védét, Ze ¢lovék, ktery neni orientovany, Ze by asi nemél jit
sam ven. No mél zndt, co ta demence zpiisobuje, Ze se ztrati a tak, viak vite. Kdo je jako na oddéleni toho normdlniho domova a kdo je

na tom zvlastnim reZimu. *
Okruh ¢. 2

,, Tak mél by byt takovy prijemny, nemél by byt uz od pohledu takovy, jak bych to rekla... takovy vstricny by mél byt, kdyz se ho nékdo
na néco zepta. Mél by se snazit poskytnout, co potiebuje. Taky by nemél byt v Zadném pripadé vulgdarni, mél by umét mluvit se senio-
rem. Mel by treba, kdyz tam prijde néjaky senior, umét mu poradit, bych rekla. Byt takovy ochotny a to nejen v té komunikaci, ale
treba kdyz vidi, Ze nékdo Spatné chodi, tak mu tieba i pomoct dostat se nékam, nevim. Taky by mél s tim seniorem mluvit, i kdyz néco...
no mluvit s nim, jako s ostatnima, neddvat mu najevo, Ze je néjaky prosté nemocny a tak.

,, Taky by nemel byt taky urcité zamraceny, mél by se spis jako usmivat, taky mé ted’ napadd, ze by mél byt vsimavy, kdyz tam sedi

seniori a udeéla se nekomu zle, aby mohl zavolat sestru. Mél by byt pozorny, jako mit prehled, kdyby se nékomu néco delo. "
Okruh ¢. 3

,,NO tak mél by védet, Ze on je tu doma, ten senior, uzivatel, Ze treba ma klepat do jeho pokoje, kdyz piijde, Ze ma ctit to jeho soukromi,
nevim. To hrozné tézko, mé ted’ uz nic nenapadd. On ten vratny taky na to prijde ¢asem, kdyz tu pracuje delsi dobu. Taky ty vSechny

informace musi jako mit postupné, aby, kdyz prijde a je novy, to na ného najednou nebylo moc. “
Dobrovolnik &. 2
Okruh é. 1

., No to je tak tézké Fict, informace by urcité mit mél. Asi o téch uZivatelich, jak se jmenuji, kde bydli, aby mohl rodiné Fict, kde ho
najdou, ale je jich moc, tak aspori néjaky seznam a to samé u pracovnikii, aby védéli, kdyz nékdo prijde, kam ho maji p oslat. Jinak asi
nevim, co by mél védeét, néco taky o tom zafizeni, Ze tu jsou seniori, tieba kde je néjakd mistnost, kdyz to tu hlidaji no a taky kde je
feditel tady toho. Taky kdo je na tom, jak se to Fekne zvlastnim oddéleni, aby védél, Ze oni se neorientuji, Ze bloudi a ze ho nesmi

pustit samotného ven, aby zavolal néjakou sestru. Hlavné aby se choval hezky a neokrikoval ty uzivatele.

Okruh ¢. 2

,, No pravé aby byl hodny, musi umét mluvit a byt mily, ten uzivatel pak nevi, proc je protivny. To je teda to hlavni.
Okruh ¢. 3

., Nesmi byt zIy a néco zakazovat, co by zakazovat nemél, tieba, Ze by néjakému uzivatelovi zakdzal, aby byl u vrdtnice, v tom vestibulu
nebo ze nesmi kourit. Taky by nemél vSechno vSem vykladat, néjaké diagnozy, které mu treba reknou sanitari, kdyz nékoho privezou
nebo rikat ostatnim, Ze je nékdo zmateny, Ze je z toho zvlastniho rezimu, to neni pékné. Mél by védét, Ze on nemad asi pravo nékomu
néco narizovat, ze ten uzivatel je tady jako doma. A nevim, jak jsou tady navstévni hodiny, aby védel, kdy miize nékoho za tim uzivate-

lem pustit, aby taky tady nechodili néjaci cizi lidi tieba v noci.
Dobrovolnik &. 3
Okruh ¢. 1

, Hlavné, aby mi rekl, kde se mam zapsat, zZe je treba zdkaz téch navstév, jinak nic asi. O sluzbdch, zZe jsou tady ti ze zvlastniho rezimu,

Ze se toulaji, Ze jsou popletent.
Okruh ¢. 2

,.Sak oni se mnou komunikuji dobie, méli by byt prijemni, nekficet tieba na ty seniory, zase kdyz neslysi, tak to jo, ale jako, Ze by jim

treba nadavali a tak.
Okruh ¢. 3

,, Tak méli by védeét, ze se maji k tém senioriim chovat slusné, oni tady bydli, tak Ze miizou chodit ven, jak se jim zIibi, teda kromé asi

toho zvlastniho rezimu. Neméli by rikat véci, které treba zjisti o zdravotnim stavu a tak, ta micenlivost, tu musi dodrzovat. “’s



Piibuzny ¢&. 1
Okruh é. 1

,, Chtel bych védet, kde babicku najdu, jestli tam je, jestli nesla treba nékam ven nebo jestli neni v tieba v nemocnici. Jestli vi takové
informace, byl bych rdd, kdyby mi rekl, kdy se tieba vrati. Taky bych od ného ocekdval, Ze mi Fekne, kde najdu socidlni pracovnici

nebo treba vrchni sestru, abych se mohl zeptat, jak na tom babicka zdravotné je no a jesté, kde najdu reditele, kdybych si chtél stézo-

«

vat.
Okruh ¢. 2

,, Tak mel by se chovat a vyjadiovat hlavné slusné, je to prace s lidmi. Nemél by nadavat, nebyt hruby, byt vstricny, mél by se usmivat,

mluvit v klidu, nezvySovat hlas. Mél by umét davat najevo néjaky zdjem, to Ze mu ten senior neni lhostejny.

Okruh ¢. 3

,, Ten vratny by mél védét, takové zdakladni véci, jestli k tomu seniorovi nékdo miize, jestli ten senior miiZe jit ven a to je asi vsechno.*
Piibuzny ¢&. 2

Okruh é. 1

,,Ja prijdu, reknu, Ze jdu za maminkou a to je vSechno, vratny myslim ani neni kompetentni mi davat néjaké informace o zdravotnim
stavu a tak, to jdu za sestrou na patie. Aha, tak budovu by mél védét, nevim, jestli mdte néjaké pozdrni Skoleni, aby védél co délat, kde

mdte ty hasici pristroje, nevim. Kde jsou kanceldre...a moznd na kterém patie, kdo bydli.
Okruh ¢. 2

,,Musi byt prijemny, na nds to je jedno, na tom tak nezdlezi, ale na ty babicky a dédecky tady. Aby dokdzal mluvit milym hlasem,

nekricel, ale mluvil nahlas, aby mu §lo rozumeét, aby pékné vyslovoval.
Okruh ¢. 3

wJsou tu doma, takze prava, jako ma kazdy clovék, pravo na soukromi prostor, mit tady sviij majetek, pravidla slusného chovani.

Hlavné aby se nechovali direktivné. No ti vratni, ale aj ostatni, pracovnici a tak. *

Pribuzny &. 3

Okruh ¢. 1

,,Jd od ného nic nepotiebuju, co potrebuju, resim se sestrama nebo se socidalnima pracovnicema.
Okruh ¢. 2

., Aby byl mily, hlavné k tém senioriim, aby jim Fekl, kam maji jit, poradil jim, nerikal blbosti, byl ochotny mluvit s témi seniory, umél

s nimi jednat. Neodsekdval, nestékal na ostatni, na vsechny co prijdou.
Okruh &. 3

,, Zakladni prava osob, jako svoboda, pravo Fict, vyjadrit sviij nazor, soukromi, Ze kdyz tam ti seniori sedi ve vestibulu, tak miize leccos

“

zaslechnout, tak dodrZovani takové té etiky, mlcenlivosti.
Uzivatel & 1
Okruh &. 1

,, Veédét musi, kdo v kterém pokoji bydli, zndt jména vSech pracovnikii a kde sidli pan feditel, socialni pracovnice. Musi védet, koho

muize sem dovniti* pustit, aby sem nepustil néjakého zlodéje.
Okruh &. 2

.S tismévem jde vSechno sndze, kdyz se na nds usméje, je hned hezci den! To je zdkladni pravidlo. Clovék se Feci nenauci, nékdo je

hruby a nékdo je milejsi, to je v clovéku. Pro mé je dilezité, aby mi pomohl tady tu stolicku presunout, a nékteri jsou ochotni. Ja to



sama uz nezvladnu. Musi ten vrdatny umeét iict, co ti ostatni potiebuji, ukdzat jim kudy ke kanceldrim. Kdyz se néco stane, tak aby volali

‘

kompetentniho zaméstnance, ktery zalezZitost da do pordadku. *
Okruh &. 3

,,Musi byt vySkolen v pravech kazdého ¢lovéka. Svoboda slova, pravo na Zivot a byti, pravo na soukromy prostor, aby byla pohoda.

Nezakazovat nam to, na co my mame ze zivota pravo.
Uzivatel ¢. 2
Okruh ¢. 1

,, Pdanové vi, co potrebuji. Oni vidycky rdadi poradi, kdyz se jich néco nékdo zeptda. No hlavné o téch co tady bydli, kde bydli, to se

vzdyCky ptd ta jejich rodina. Tak oni maji prehled tady o tom domové, oni musi védet, kde sedi pan reditel a ostatni vedouci.
Okruh €. 2

., Tak to vite, no..,jak bych...nékdo je holt milejsi a rada si s nim povykladam. Nékdo je méné vyrecny...no. Tak treba ten mlady,
nejmladsi z nich ten je vesely, mily my si vidycky postézujeme na tu politiku a tak, vite? On bydli tady nedaleko, ma to kousek tady
sem. On vidycky pFijde sam, s nim je piijemné tady sedét.... Jela jsem do nemocnice a on mi pomdahal do té sanitky, co prijela. Byla
jsem na operaci s ocima, bdla jsem se, moc jsem se bdla, ale doktor Fekl, Ze vSechno je v porddku. Jesté jedu na kontrolu zase do
nemocnice, ale doktor byl hodny, to jo. Co to? Jo ano nemdam rada zamracené osoby,nékdy je tam vrdtny, takovy.....no... ale ja si jich
nevsimam, at' se mraci, to jd viibec nepozoruju. No, kdyz to tak chce mit, tak prosim. Nebudu se nikoho doproSovat, to aj tady ty babky,

co furt sedi a furt Sususu, to ja ne, to jd na to nejsu, furt néco....klepotat. Ne vrdtni ne, tak oni nemaji s kym pomlouvat. “
Okruh ¢. 3

wPravo tady s nami jednat slusné, podle zdasad slusného chovani. To vSichni pracovnici, slusné chovani je vizitka kazdého clovéka. Ale

chodbé tam sedi, ta porad za reditelem....Stézovat? No to nevim. To ona jenom tak aby byla zajimava, ale ja si ji nevsimam. Ja stézo-
vat? Na co bych si stéZovala? Ja tady mam vsechno, jidlo toto, ja si vystacim tady, To ja su tady velice spokojena. Dalsi prava? Jenom

to ta slusnost, ta je nejhlavnéjsi, nejdilezitéjsi pravo.

UZivatel ¢. 3

Okruh ¢. 1

,, Jo jo nevim, tak tady o téch, kde bydli a tak. Reditel, kde Jje reditel, no. Jo jo mistnosti taky ty kancelare tam, reditel.
Okruh ¢. 2

,, Ja si povykladam to jo ...co potrebuju, reknou. Nevim, ..protivny aby nebyl tady, nevim.

Ne, uz nevim. “
Okruh ¢. 3

‘

,,Jaké prava? No to nevim. Nevim my? Aby nds neSikanoval (smich), ne to oni nedélaji. Nevim, ne nevim. Ja nemdam problém.



PRILOHA P II: ROZHOVORY S VEDOUCIMI PRACOVNIKY

Vedouci é. 1
Okruh ¢. 1

Organizace

,,Mél by asi znat celou budovu, které prostory uzitkové a které technické vietné etdzi, iinikové cesty, okoli domova, parkovisté, zahra-
du, mél by se orientovat, kdo kde sidli, v které kanceldari a také kdo ma co na starost, aby védél kam ty lidi posilat, mél by zndt bezpec-
nostni prvky, kédy od vytahii prip. jind zabezpeceni, mél by byt seznamen i s tim, kde jsou napr. elektrorozvody, hlavni jistice, kotelna

— aby pFi pochiizkach mohl svizné zareagovat a zavolat idrzbu, znat rizikovd mista pro vznik nehod.*

Poskytované socialni sluzby

,, Tak v této oblasti by mél urcité védet, komu sluzby poskytujeme a jakym zpuisobem —V nasem pripadé i projevy lidi s demenci. Mél by
byt proskolen v tom, jak se chovat k uzivateliim a rodiné. Ddl by mél védét specifika sluzby jako je pracovni doba zaméstnancii, nd-
vstévani hodiny, méli by byt proskoleni jak jednat v mimofadnych situacich, které by se jich mohly tykat, méli by znat provoz aut, které

sem kdy jezdi napr. popelari, lékdrna, pecivo a jiné firmy, se kterymi domov spolupracuje.

Organiza¢ni struktura

-Meél by se orientovat, kdo kde sidli v kancelari a také kdo mda co na starost, aby védél kam ty lidi posilat, mél by znat pracovni dobu
zaméstnancii a védét, jaké useky zde mame a jaké pozice, profese v organizaci mame. Mél by znat, kdo do domova dochdzi - canistera-
peuti, dobrovolnici, studenti, v piipadé, Ze dochdzi dlouhodobé. Méli by mit kontakt na vSechny vedouci pracovniky. Mél by byt loa-
jalni - oznamovat pripadné prestupky, kterych bude svédkem, nemél by byt spojen s dalsim persondlem, tfeba neoznamovat pracovni-
kitm pritomnost ¢i nepritomnost vedeni, no jsou situace, které si to vyzaduji, ale napriklad, kdyz prijde vedouci provést kontrolu, nesmi

to ohlasovat na oddéleni. Musi také dodrzovat mlcenlivost, tak jak to plati pro ostatni pracovniky, zaméstnance organizace
Okruh ¢. 2
Verbalni komunikace

., Mél by byt vstricny, prijemny a ochotny, rozhodné by nemél byt hruby, neurvaly, neOchotny, pomaly, otraveny, buransky. Mél by znat
poslani sluzby a to si osvojit, podle ného jednat a mit ho na mysli. Mluvit by meél srozumitelne, klidné, mel by také umét premyslet.
Kdyz nécemu nerozumi, doptat se a mit snahu véc vyresit ku prospéchu toho, kdo se na néj obraci — ne ku prospéchu sebe, aby mél

‘

dotycéného z krku.

., Bylo by idealni, kdyby se vratni radi bavili s pribuznymi, studenty, uzivateli a dobrovolniky, aby byli spolecensti a prirozené zvidavi,

méli zajem na zlepsovani sluzby. *

Neverbalni komunikace

,,Nemél by byt pomaly a valit se. Nemél by davat najevo svou nelibost, Ze byl osloven ¢&i o néco pozadan. Mél by pusobit svizné, ochot-
né, prijemné a usmévavé. Mél by si uvédomovat, ze jeho oblicej je vétsinou ten prvni, ktery po ranu pracovnik, navstéva ¢i uzivatel
vidi. Pri rozhovoru musi udrzovat ocni kontakt s lidmi., nepouzivat néjakd nepriméienda gesta nebo pohyby a taky by nemél sedét nebo

byt jinak neupraveny.
Asertivni komunikace

, Meél by byt trpélivy a chapavy k situacim uzivateli i pribuznych. Vzdy ochotny si je vyslechnout a podle svych moznosti jim nabidnout

pomoc. Mélo by pro né platit stejné pravi

dlo jako pro pracovniky, myslim tim ohlaseni stiznosti ¢i odpozorovani chybného chovani pracovnika. Nesmi se k uzivateliim chovat

autoritativné nebo nadrazené. *



Okruh ¢. 3

Zékladni lidska prava

Mél by znat zakladni lidska prdava a svobody a také zpiisob, jak je dodrzujeme v nasem zarizeni, specidlné u sluzby DZR napr. jaké
jsou moznosti FeSeni situaci, aby nedoslo k poruseni prdav uZivatele a tak. Hlavni je, aby se nebdl prijit zeptat, kdyby néco vypozoroval

a nebyl si jisty, zda se zachoval on nebo kdokoli jiny spravné. Jesté pripominam dodrzovani micenlivosti, to je diilezité.

Politicka prava

-Meél by mit prehled o tom, jakym zpiisobem se zde organizuji volby, aby nepoddval mylné informace, védet, ze i seniori maji svobodu

projevu, shromazdovani a tak. *

Pravo na kvalitni sluzby

,, Toto téma staci, aby znal jen okrajove, diilezité je, aby poddval informace ddl, pokud si nékdo na vratnici posteskne nebo postézuje

na jakoukoli ¢innost spojenou se sluzbou. Aby znal postupy podavani stiznosti a podnétii a nebdl se zeptat, zda je v$ echno v poradku.
Vedouci &. 2
Okruh é. 1

Organizace

., Tak nevim mél by asi védet, Ze zarizeni se sklida ze dvou budov, kde je ¢i kancelar a tak. Taky takovou tu bezpecnost kde jsou roz-
vody elektiiny, uzavéry vody a plynu, nahradni zdroj elektrické energie, ndhradni klice od vSech mistnosti véetné od strojoven vytahii.
Meél by znat evakuacni plan, bezpecnostni a protipozarni predpisy. Co se tyka té budovy, tak by mél védeét, ze se déli na hospodarskou
a ubytovaci ¢édst, védeét pocet pater, taky rozlozeni zahrady, zndt bezpecnostni prvky na zahradé a nadvori. Zndt ¢as uzamykani budo-
VY, kdy se zamykad hlavni vchod a kdy vchod do zahrady, komu a kdy otvirat hlavni branu. A musi byt seznameni se s telefonni uistied-

nou a kamerovym systémem v zafizeni.

Poskytované socidlni sluzby

,» Bezpodminecné musi zndt, jaké jsou druhy poskytovanych sluzeb u nds a jak se dostane pfibuzny na patro zvldstniho reZimu a jak se
z néj dostane, jaci uzivatelé jsou zde ubytovani, méli by znat mozné specifické projevy uzivateli ze zvlastniho rezimu a méli by byt

sezndameni s tim, co maji délat v pripadé, Ze by se néktery uzZivatel pohyboval mimo uzavrené oddéleni.
., Kapacitu zarizeni podle mé nemusi znat presné.

Organiza¢ni struktura

. Musi zndt vedouci pracovniky a useky které Fidi a kde se uiseky nachdzeji, rozmisténi kancelari, taky kdo k ndm dochdazi z jinych

‘

instituci napr. studenti nebo kdyz jsou riizna vystoupeni nebo z rad dobrovolnikii. ©
., Musi byt taky pouceni, jak se chovat v pFipadeé, Ze by se po zarizeni pohybovala néjakad podezrela osoba.
Okruh ¢. 2

Verbalni komunikace

,,Mél by mluvit klidnym hlasem jasné a vstricné jak s uzivateli, tak i s ostatnimi a soustredit se na podani presné informace, nevykla-
dat, co kde slysel, ale sdélovat fakta. V pFipadé dotazii je vidy nasmérovat na kvalifikované pracovniky.

Neverbalni komunikace

L, Myslim, ze neni dulezita mimika, ale spiSe aby byl projev vstricny, a ne aby byl vratny vyvaleny v kiesle a néco si mumlal za sklem.

Asertivni komunikace

,»V pripadé néjaké vyhrocené situace by mél zachovat klid a s asertivnim pristupem zucastnéné obratit na kompetentni pracovniky.



Okruh ¢. 3

Zékladni lidska prava

,Mél by si uvédomovat, Ze uzivatelé jsou tady doma a tudiz maji témér stejnd prava, kromé dodrzovani domdciho radu, jako jini lidé
ve spolecnosti, Ze tady nejsou Vv néjakém iistavu. Ze mohou mit sviij majetek, mohou se volné pohybovat v domové pro seniory. Taky

chei zdiiraznit, Ze musi dodrzovat micenlivost!
Politicka prava
 Musi védet, Ze uzivatelé maji pravo volby a jejich ndazory by mél respektovat.

Pravo na kvalitni sluzby

Méli by znat alespon v bodech, jakou sluzbu poskytujeme, Ze se jednd o ubytovani, stravu, prani prdadla, viklid, socidlni, pecovatel-

‘

skou, oSetrovatelskou a zdravotni péci.
., Taky Vv pripadé, Ze by si jim uzivatel stézoval, co maji udélat a kam ho nasmérovat.

,,» Mél by byt poucen o vhodném chovani a komunikaci se vSemi zii¢astnénymi to znamend s uzZivateli, pribuznymi, persondlem, studen-

ty a jinymi, se kterymi prijde do kontaktu.
Vedouci €. 3
Okruh é. 1

Organizace

., Asi takové ty zdakladni informace o budové, kde je jaka mistnost, kde ma kdo kanceldr, kde je vychod na zahradu, kde je vytah, aby
byl schopen nékoho odkdzat, kam potrebuje. S tim ale souvisi i védomost, Ze napr. do kotelny kazdého nepusti apod., jestli mi rozu-

¥ e

mis.

,,Co se tyce technického zazemi organizace, mél by znat unikové cesty, byt jednoduse proskolen v bezpecnosti prace, byt seznamen

s postupy, jak se zachovat v krizovych a mimordadnych situacich, pri néjakych havarkach apod. *

,, Jak jsem uz Fikala, mél by hlavne védet, kde ma kdo kancelar a mel by byt také schopen v pripadé néci nepritomnosti odkazat toho
clovéka na zastupce té osoby, kterou hleda. A nejen to, mél by byt schopen prichozimu ¢lovéku poradit, za kym ma jit kdyz chce néco

vyFidit. Napr. nékdo rekne, Ze se jde uchdzet 0 pracovni misto, tak aby ho vratny neposilal za socialni pracovnici.

Poskytované sluzby

,, Tak rozhodné by mél védet, ze poskytujeme dvé zakladni sluzby! A strucné, jak se od sebe lisi. Co je dal diilezité, aby védeél je viibec
néjaké zakladni typické projevy seniora s demenci, néjaké zdkladni informace o specifikach v komunikaci s nimi, pripadné, zakladni
body nebo rady, jak komunikovat se seniory — Ze maji komunikaci pfizpiisobit jejich schopnostem, ze clovék s demenci na ného miize
byt sprosty, ale Ze je t0 pouze projev jeho nemoci a neni to nic osobniho apod. Jednoduse zdakladni informace o téchto specifikach, aby

se predeslo riiznym neshodam a pripadnym konfliktiim vrdatného s uZivatelem.

,, Také by mél byt schopen poskytnout zdkladni informace tykajici se Zadosti do domova, kdyz zrovna neni socidlni pracovnice
V zaFizeni: napr. Ze soucasti je vyjadrent lékare, jak zhruba je dlouhd cekaci doba, kam mohou vyplnénou Zdadost odevzdat a co s ni

‘

pak déje, mél by byt schopen i zavolat néjakého pracovnika, ktery zajemce provede po budove.*

,, Duilezité je, aby chapal takovou tu filozofii zarizeni, znal, proc tu jsme a co délame. To koresponduje také s tim, Ze by si mél uvédo-

‘

mit, Ze dobrovolniky potiebujeme, Ze nam pomdhaji a Ze si je nesmime odradit nebo je nepoustét do zarizeni, jak uz se jednou stalo.

,, Jeste mé napada, ze by také mél mit prehled, jaké cinnosti v ramci sluzby poskytujeme, jednak znat zakladni cinnosti ze zdkona a
Jjednak mozna mit trochu prehled co se plati z prispévku na péci, co je v ramci vhrady za pobyt apod. Toto casto nechdpou ani ti, kteri

si podavaji Zddost, tak aby jim to byl schopen laicky, strucné, vysvétlit, nemusi dopodrobna, staci jen obecné.



Organizac¢ni struktura

., No organizacni strukturu zarizeni musi zndt bezpodminecné, védét, kdo je komu nadrizeny a podrizeny, bez toho prece nemiize byt

schopen resit néjaky vznikly problém, nevédel by, komu mda co ohldsit nebo na koho ma prichoziho pracovnika odkdzat apod. *

,, S tim souvisi, Ze by mél zndt - staci strucné, kompetence jednotlivych pracovnikii a nemluvé o kompetencich studentii a dobrovolni-
kii. Mel by byt schopen dobrovolnikovi nebo studentovi v pripade potieby Fict, zZe to ¢i ono nemiize nebo zZe napr. nemiize do kuchyné a
tak. Taky, kdyz prijde student, ktery se bude zajimat o praxi nebo prijde clovék, ktery by u nds rdad délal dobrovolnika, tak aby vratny
vedel, za kym ho ma poslat. A hlavné — aby na ného byl prijemny, slusné mu dokdzal odpovédeét, ze napr. dnes uz tu nikdo neni, ale Ze

‘

ho radi uvidime zitra, dal mu telefon — prosté aby toho cloveka neodradil, nevystrasil a on se nebadl prijit znovu. *
Okruh ¢. 2
Verbalni komunikace

,, Urcité by mél byt schopen prizpiisobit hlasitost Feci schopnostem seniora, taky by mél védét, Ze je dobré mluvit pomaleji a artikulo-

«

vat.

.S tim souvisi i takovad kultura projevu, to znamend, zZe by nemél mluvit sprosté, nemluvit v néjakém zZargonu nebo naopak nepouzivat
néjaka prilis odbornd slova apod. Mél by byt schopen informace podavat jasné a srozumitelné. A také je diilezité, jak uz rikala, mluvit

s dobrovolnikem tak, aby ho neodradil, ale aby z té komunikace mél dobry pocit a nebdl se prijit znovu, zejména u téch mladsich

studenzi. ¢
Neverbalni komunikace

,, Celkové by se mél snazit, aby na lidi pusobil prijemné, néco obdobného, jako kdyz prodejce jednd se zdakaznikem. Meél by si byt

védom, ze i kdyz nemd dobrou ndladu, tak se musi snazit byt v praci na ostatni prijemny.

,,Samoziejmé by mél znat takové ty zdaklady neverbdlni komunikace: udrzovat ocni kontakt, kdyz s nékym mluvi, zasady vzdalenosti,

nepouzivat neprimerend gesta a podobné. *
Asertivni komunikace

., Tak mél by byt schopen slusné odmitnout pozadavek, ktery neni schopen spinit. Také by mél byt natolik dovedny, ze dokadze slusné

nekomu rici, Ze by to nemél délat, nebo ze nekam nesmi, zdiiraziuju, Ze slusnym zpiisobem. ‘
., Mél by asi projit néjakymi zaklady asertivity, aby umél resit konflikty, problémy, které mohou pri jeho praci nastat.
,,Samoziejmé by nemél manipulativné jednat se seniory, néjak je vyuzivat, toto riziko miize nastat predevsim u seniorii z DZR.
Okruh ¢. 3

Zékladni lidska prava

.,V prvni fadé, by si mél uvédomovat, Ze senior ma néjaka prava, napr., ze domovy nejsou jako diiv, a ze si muze senior libovolné a
kdykoliv chodit ven. Také, Ze md prdvo na diistojné zachdzeni a to zdiiraziuju, Ze na to md pravo i senior s demenci. Ze s timto ¢love-

kem nemuize jednat jako s ditétem, i kdyz se tak treba miize projevovat!*
Politickd prava

,,No, mozna tak obecné by mél védét, Ze maji pravo volit, mit sviij nazor, ale hlavné by mél védét, Ze musi dodrzovat micenlivost! Casto
seniori sedavaji ve vestibulu, leCcos miize slySet, tak by to nemél vykladat jinym senioriim. Nebo miize slySet néco od pracovnikii,

‘

néjakou nepotvrzenou informaci a vykladal by ji senioriim. Predavani zkreslenych a nepotvrzenych informaci je velky problém.

Pravo na kvalitni sluzby

,,Samoziejmé by si mél uvédomovat, ze senior i pribuzni jsou nasimi jako zdkazniky, Z jim musime poskytovat kvalitni sluzby, na kte-
rych se i on urcitym zpusobem podili. Nejen ze by se mél k nim chovat slusné, ale mél by mu byt schopen i poradit na koho se ma

‘

S urcitym pozadavkem obratit, jak uz jsem rikala.



,,Ohledné stiznosti — no jednak by mél védeét, ze i on mad pravo si stézovat a mél by védeét, jak to miize udélat, na koho se miize obratit

«

apod., a jednak by mél byt schopen poradit, jak si mohou stéZovat uzivatelé, pribuzni, dobrovolnici nebo treba studenti.
Vedouci ¢. 4
Okruh &. 1

Organizace

L Vrami by méli znat cely aredl domova celkem podrobné vietné rozmisténi jednotlivych kancelari a technickych prostor.
V odpolednich a nocnich hodindach chodi na obchiizku a kontroluji zabezpeceni téchto prostor, jestli je uzamceno, jSou zhasnuzd
svétla, zaviend okna, apod. N pracovni dobu zase musi umét nasmérovat navstévniky do konkrétni kancelare. Také je znalost prostredi
duilezita pri reSeni mimoradnych udalosti a havarii, musi znat umisténi hlavnich uzavérit vody, plynu, jisticu, hydranti a hasicich

pristroju apod..
Poskytovana sluzba

,,Musi védeét alespon to, Ze organizace poskytuje dvé sluzby a jaké jsou mezi nimi rozdily. Zejména by méli védét specifika domova se
zvlastnim rezimem, Ze se uzivatelé nemohou volné po aredlu bez doprovodu nebo odchdzet mimo zarizeni. Konkrétni informace jako

kapacitu, piresny popis cilovych skupin asi znat nemusi, ale méli by védeét, kdo tyto informace miize poskytnout.

Organizacni struktura

v kazdém pripadé musi jmenovité zndat vedouci pracovniky, jejich zarazeni a priblizné kompetence, aby mohli telefonické hovory

nebo navstévniky smérovat ke kompetentni osobé. Méli by veédet, ktery vedouci pracovnik ma na starosti urcity usek. K dispozici maji

¥

jmenovity seznam vSech pracovnikii i s jejich zaiazenim, takZe nemusi ostatni pracovniky zndt konkrétné.
Okruh ¢. 2
Verbalni komunikace

,, Vrdtni jsou prvni osobou, se kterou lidé v domové prijdou do styku. Méli by proto vystupovat priméiené reprezentativné, tzn. zdvori-

le, prijemné, ochotneé. *

Neverbalni komunikace

,, Uz jsem to vlastné rekla, méli by piisobit prijemné, reprezentovat zarizeni.
Asertivni komunikace

., Protoze uzivatelé casto potiebuji pomoc, méli by i bez vyzvani byt pripraveni pomoci uzZivateliim v prostoru vratnice: pomoc pri
obsluze telefonniho nebo napOjového automatu, pri privolani vytahu, pomoc v pripadé padu nebo nahlé nevolnosti a tak. Krizové
situace a konflikty by méli zviadat klidné a s rozvahou. V Zddném piipadé by neméli vystupovat autoritativné, zvySovat hlas, davat

uzivatelim prikazy nebo zakazy.
Okruh ¢. 3
Zakladni lidska prava

,Méli by vedet, ze uzivatelé jsou zde jako doma a maji stejnd prdva jako lidé Zijici ve svém byté. Z téchto prav bych pro znalost vrat-
nych zdiiraznila pravo na soukromi, je potieba respektovat pokoje, jako soukromy prostor uZivatelii, pravo na diistojné zachdazeni, ze
ke vSem uzivatelit by méli pristupovat s respektem bez ohledu na jejich fyzické ¢i psychické postizeni, pravo na svobodu pohybu, myslet
na to, ze uzivatelé domova pro seniory maji prava kdykoliv prichazet a odchazet ze zarizeni a pohybovat se po aredlu, a to napr. i ve

vecernich hodindach.
Politicka prava
,, Politickd prava uzivatelii vrdatni pro vykon svoji funkce zndt nemusi. Ale méli by védet, Ze se v domové konaji volby.

Pravo na kvalitni sluzbu




,,Z téchto prav by méli urcité zndt pravo na stiznost, méli by védét, Ze na kazdé etdzi je schranka divéry, kam mohou uzivatelé nebo i

navstévy vhodit své pripominky.
Vedouci ¢. 5
Okruh ¢. 1

Organizace

,, Urcité musi byt podrobné sezndmen s dispoziénim reSenim technického zdzemi, kritickymi misty, vedoucimi pracovniky jednotlivych

usekil a oddéleni, domovnim a organizacnim Fadem a domdcim radem, krizovymi telefonnimi cisly.

Poskytované socialni sluzby

,Mél by znat, jaké sluzby nabizime, veskeré informace jinak poskytuje pouze odpovédny pracovnik, vrdtny se nemd co ke sluzbé vyjad-

‘

Fovat a podadvat jakékoliv informace. *
Organizac¢ni struktura

,, Vrdatny nemusi zndt Zddné podrobnosti, pouze zdakladni informace. O studentech a dobrovolnicich pouze védét, Ze zde dochdzeji a Ze

Se eviduje jejich prichod a odchod.
Okruh ¢. 2
Verbalni komunikace

,, Diilezité je, aby mluvil srozumitelné, prizpiisobil tempo Feci a hlasitost, tomu s kym mluvi, stejné tak dulezita je vyslovnost, aby mu

senior rozumél. Informace musi podavat presné a srozumitelné.
Neverbalni komunikace

., Myslim si, ze u vratného neni neverbalni komunikace az tak dulezitda, pokud nevybocuje z normalu. To znamend, Ze by mél prehnana

gesta, byl protivny apod. “
Asertivni komunikace

,,Souhlasim s tim, Ze by mél byt schopen odmitnout prosbu nebo Zadost, mél by umét prijimat kritiku, pozddat o pomoc laskavost a

umét vhodné resit konflikty a to vie s mirou a v ramci slusného chovani a komunikace. **
Okruh &. 3

., Myslim si, Ze znalost lidskych prdv neni relevantni pro praci vrdtného, ktery navic neni nasim zaméstnancem, kazdy uzivatel je roven

béznému obcanu, kterému vratny Zddnou sluzbu neposkytuje.



PRILOHA P III: PREPIS ROZHOVORU S VRATNYMI

Vritny &. 1
Al — ,, Kanceldre vime, kde jsou, ale ani nevime, jestli mame klicky, v tom je hrozny bordel s prominutim. Okolo bardku - no vime, Ze

mdme chodit na obchiizku kazdé dvé hodiny, ¢idla vime, kde jsou.

A2 — ,, My co vime, tak kde je plynarna, voda. Kde co je, jaky je kohoutek, ale nemiizeme na to Sahat, pak rozvody, taky vime, nemiize-
me zasahovat. ,,Tak jasné krizové situace to je poZar, elektrika, jsou riizné dalsi Krizové situace. Elektrika, vime, co délat kdyz se nékdo
dotkne elektriky, prosté vsechny krizovky, co miiZou nastat. A taky vime néjaké paragrafy, abychom se dokdzali branit, kdyz tu nékdo

prijde, tak abychom ho nezmlatili moc, Ze to musi byt primérené.

Bl —,, To co nam priibézné neieknete Vy, my nic jiného nevime. To Ze je ctverka, pétka uzavieny rezim a jednicka, dvojka a trojka ta je
normalni. Zvilastni rezim ten je uzavieny, oni maji ty demence a ta jednicka az trojka ti jsou normalni. Co nevime, je cenik, to se nds

‘

casto ptaji, to by bylo dobré védet, kdyz nékdo prijde a nejsou tady socialni pracovnice, casto se ptaji, kolik to tu stoji. *

B2 — ,, V podstaté oni zapominaji, totalné. Jim néjak nefunguje ta kratkodobd pamét, a ta dlouhodobd jim funguje, ale u kazdého je to
Jinak, ale to vim, podle svého tatinka. Podle jména pozname, jestli je ze zvilastniho reZimu, oni jsou vétSinou zmateni hodné zmateni.
Hlavné na né nekiicet a nemiizeme kiicet ani na ty normdlni, oni jsou stari lidi a na né se prosté nekrici, oni na nds kricet mizou, ale

ja bych nemél. Klidné zachdzeni, v klidu to viechno resit. *

C1 —,, Jo to vim, ty instruktorky a socidlky patii pod vedouci socialni, pod pani GazdoSovou patii pracovnice vV primé péci, nebo jak
se jim Fikd, a pod vedouci ekonomického useku patii kuchyn a pradelna, pod vrchni sestru patri sestricky. Pani Krajcova, vrchni

sestra, pani Kasparkovad a vedouci sOcidlniho iseku patii pod reditele. To ¢lovek za ty roky zjisti sam. *

C3 — ,,Néco zaskoluje vedouci socidlniho, néco vrchni sestra, c¢asto oni nefeknou do kterého iiseku jdou na praxi, tak je posilam
vedouci socidlniho, musime jim ddvat klicek na praxi. Dobrovolnici ti jsou pies Adru a pres Samari, uz jsou jenom dobrovolnici, uz
nechodi nucené, kolik hodin chodi, to nevim, uz nemaji téch 30 hodin, myslim. Jinak pani Pejlova si chodi pro seznamy. Ti dobrovol-
nici s néma ctou bavijou ty klienty, komunikujou. Studenti ti pomdhaji stlat a tak, nesmi myslim pichat injekce. Dobrovolnik ani stu-

‘

dent nesmi do kotelny, nesmi kourit na pokoji, to nesmi ani ti seniori. ‘

G1 — ,, Toz omezit mozu jenom ty ze zvidStniho rezimu a z téch tii pater nesmim, ale nékdy vime, Ze senior i z normdlniho domova by
nemél jit sam, kdyz uz je treba zmateny. To Fikame, Ze ma nahore tieba telefon, ale vime, Ze my mu nesmime rict, ze neSmi jit ven,
zavolame nahoru nebo ho odvezeme na patro. Musi to byt vidycky v klidu, zacit kriicet je to nejhorsi, co bych mohl udélat, protoZe on

-

sam Nic nevi.

G3 - |, Kdyz je senior agresivni, tak nds nékdy o vikendu volaji, abychom jim pomohli, kdyby se néco stalo, tieba Ze by senior ze

zvlastniho zacal mocit omylem do kvétinace, tak vzdycky volam sestru.

G4 — ,, Mléenlivost jsme Zddnou nepodepisovali — tak my v podstaté jakoZe nic nevime, snazime se byt profesiondlové.*

‘

H1 —,, SenioFi tady miizou volit, nahore je ta urna na volby a vétSinou oni z mésta obchdziou. “.

11 — ,, My si miiZeme stéZovat panu fediteli on je nds zaméstnavatel. Anonymné? Proc bych si stéZoval anonymné. Kdyz bych si stézoval
na Vas, tak bud’ to Feknu primo Vam a nebo uz pak rovnou za rediteli. Senioii miizou rovnou do schranek, ale socialni pracovnice maji
pravidelné ty schiizky, tak oni miiZou tam, nebo miiZou jit rovnou za reditelem nebo socidlnima pracovnicema. Kdyz senior prijde za
ndma si postézovat, nechdme ho vykecat a kdyz miizeme tak ho posleme za nékym, kdo to miize resit, zalezi vZdycky na situaci. Kdyz si
chee stézovat pribuzny, tak posilam za vedouci socidlniho nebo feditelovi, my uz ho nasmérujeme, podle toho na co si jdou stéZovat.

Nékdy rovnou Feknou, Ze jdou za Feditelem.
Vritny ¢. 2

Al — |, Nevim, vim, kde jsou kancelare, to jo, ty ¢ipy venku, jak chodime na obchiizky a co vic, Ze nahore jsou ti seniori a vic nepotre-

buju vedet.



A2 — ,, Pan Sedlar to se mnou prosel, kde co je, ty hasic¢aky, hlavni uzavér vody a plynu je tady vedle, jinak jdu a vidim. Krizova situa-

ce - tak kdyby zacalo horet, volam hasice, to asi kazdy.*
Bl —, Jako jaké sluzby? Toz nahore jsou ti dementni, ti s tim alzheimerem, maji tady jidlo, ubytovani.
B2 —,, Od toho jsou tam sestry, nevim, tak my se 0 né prece nestardame.

C1 —,, Je tu reditel, vedouci KasSpdrkova, ta ma kuchyn, vrchni sestra pod fiu patii sestry a pani GazdoSova ta mda ty pspky. Na toto

Jjsme zadné Skoleni nemeéli, na co, to vim tady tak.*

C3 —,,0ni tu chodi, ja jim dam klicek a vic se nestaram. Dobrovolnici se tady zapiSou a jdou nahoru. Chodi za téma seniorama a

vykladaji si s néma.
Gl —,, Vime, zZe ty z vichu nemdme poustét samotné ven, jinak si tady prece miizou chodit, jak chcou.

G3 — ,,Jak to myslite, to se nds asi netykd a nahore pracovnici asi vi, jak se k nim maji chovat, nékdy ti zmateni sem prijdou, tak zavo-

lame nékoho zvrchu. *
G4 — ,, Miéenlivost, my o nicem nemluvime, to my dodrzujeme. Ne, pisemné to nemdme, jako Ze bysme néco podepisovali.

H1 — , Prijede ta komise a voli nahore v Repre, pak chodi po pokojich nahore. Ti ve ctverce a pétce ti asi nevoli, ti piece moc nevi.

‘

11—, Kdyz nékdo prijde, Ze si jde stéZovat, poslu ho za Feditelem.
Vratny &. 3
Al — ,,Ja myslim, Ze je to dobré, kanceldie jsou v dobrém stavu, budova dobra. Jo to vim kde ma kdo kancelar, taky kde mame cidla

na obchiizky. My mame pét cidel, to musime chodit, chodime na ty obchiizky, co 2 hodiny, chodime zhasinat vecer na patra na chodby

po osmé hodiné, rano to zase rozzinat, prochdazime jidelnu, jestli jsou zaviFend okna, kviili desti, taky klubovny a tak.

A2 — , Kdyz je porucha tak volat p. TusSovi, kdyz je to veliké tak Feditelovi, kdyz prijede rychla, tak volame sestru. To my musime védet,
kde se zapisuje plyn, kde je hlavni uzavér vody, kdy se rozzind, kdy se zamykd, kde su hlavni jistice, kdyz to vyskoci, co délat, na pokoji
kdyz vyleti, tak Ze kazdy pokoj ma zvlast jistice.

‘

B1 —,, Co myslite tim, sluzby? Jo tak, tak to Ze je to 4 a 5 patro uzaviené, tady ty tii patra jsou volné, toz. "

B2 —, No co jako...., Ze tFebas se nékdo zda...., no...byvaly tady pripady, Ze na toho si radsi dat pozor, Ze utéka, abysme zavolali
sestru. Nekdy se stane v noci, Ze dojde dolii, takze volam sestire. Néktery zase byva agresivni, tak Se musi opatrné na ného, s klidem,
treba s nim komunikovat, aby se uklidnil, podle mé. Tak kdyby volala sestra, abych ji sel pomoc, tak ji dojdu pomoc a kdyz bude moc
agresivni a nebudu si védét rady, tak zavolam policajty, ja na ného nesmim Sahnout. Jinak Zddné jiné projevy nevim, to je asi vsech-

“«

no.

C1 -, Toz pan Feditel, uidrzbar, socialni usek, pak je Lorencovd, ne? No usek,... ten socidlni, to jste Vy, ..no dalsi iisek je tady iisek

‘

pradelny, ne? ....tak kuchyn..ne, ty sestry nahore...Kasparkova...

C3 — ,, Toz Ze tady si berou klicek, musi si Satnu odemknout a klic¢ek vratit zpatky. Davat si na né pozor, kdyby tady pobihali, plantali
se , tak je trosku usadit, maji byt na svojem patre, hlavné aby tak furt nekourili, na to maji prestavky a vyhrazené misto, kurarnu. K
dobrovolnikiim, to uz...no nevim.....no, Ze chodijou, Ze se tu pisou z té Adry a Samari, zapisuji odchody a prichody, do sesitu se to

‘

pise, kdyz je to popsané, tak to predame Vam."

Gl — ,, To jediné, kdyz byli ti utékadri, kdyz chtél utéct, tak mu zabranit treba, kdyz jsme vidéli, tak jsem rychle zamkl dveie a zavolal

navrch a sestry si pro ného prisli. Tak tymto zpusobem jsme mu mohli zabranit. *

G3 — ,, Toto taky ne, zatim jsme neméli problém. Toz aby se vratny choval slusné, nesmi se jich dotykat, jako bit, jenom napomenout -

to jste Fikala Vy. My si tak v priibéhu o tom, tady vime. *

G4 — ,, Micenlivost dodrzujeme, nikdo ndm nic nedal podepsat. ToZ venku nesmim nikomu nic iikat, to co je tady se déje, nesmim se

doma chvalit, co se odehralo, vsechno musi zistat tady. “



H1 — ,, My si volime doma tak jak vSichni. A senioii si voli tady, kdyz tady maji trvaly pobyt. Voli se v klubovné, kdyZ nedojdou, tak

musi jit za néma s tou urnou, aby vhodili listky. “

11 —,, Kdyby si chtel stezovat, tak ho poslu za panem reditelem, toz ja bych mu rekl, Ze S tim nemdam nic spolecného, ja bych ho obratil
na toho pana reditela. Ja nejsu kompetentni osoba, kdyby si chtél anonymné stéZovat, tak at napise to panu rediteli mailem nebo
postou, jak je to vcil. To ja bych si mohl stézovat mému vedoucimu a on by si to musel tady vyridit. Anonymné, nevim, no zatim nemdam

‘

proc.*
Vritny ¢. 4

Al -, Tak jak to tady chodi, kde mate kancelar vy, feditel, vrchni a ostatni. Venku, tam je zahrada, my to vecer obchdzime, mdame
takové cidla, kazdé dvé hodiny musime jit.

A2 — ,, To nam vSechno fikal p. Sedldr, kde jsou vSechny ty rozvody, hasic¢aky, hlavni uzavér vody a plynu, to my vime. Jaké situace,

Jjako ze by se stalo co? My tady nic neresime, kdyz je néco, tak volame reditela. *

‘

B1 —,, Sluzby, my nic neprovddime, nepotiebujeme védet, co se déje nahore. Jo to ten zvlastni rezim no a co s nim? ...nevim. "
B2 —,, Oni bloudijou, utékajou. To my je nesmime pustit ven. Jak je pozname...to my uz vime. *
C1 -, Reditel, pak tady ti vedouci, Vy. Useky...nevim, vitbec.

C3 —,, My jim ddame ty seznamy, oni se zapisou, studenty posilam za Vama. Co tu délaji...tak bavi se s téma klientka.

‘

G1 — ,, Nemiizem pustit ven toho dementniho, to volam sestru, toho z toho zvldstniho rezimu, teda.*

G3 —,, My s néma mluvime diistojné, jako nekricime na né a tak. *

«

G4 — ,, My mic¢ime, my nikomu nic nerikame. No o ¢em, o téch vécech, co se tady déje. Ne to my jsme tady nic nepodepisovali.
HI —,,Oni tady voli v té klubovné, pak oni chodi aj po pokojich. Volit miizou vsichni.

11 —,, Stézovat si miizou jit k rediteli, anonymné, no postou. Schranky, nevim. Ja si stéZovat miizu tam u nds, nasemu vedoucimu. *
Vratny & 5

Al -, Tak samoziejmé, nejdiilezitéjsi je védet, ty pozarni hldsice, kde je elektrika, kde je hydrant, takové ty telefonni ¢isla, to je diilezi-
té védet, ale tady je to aj vypsané. No venku, my to mdme oplocené, tak nevim, no tieba, Ze to parkovani, Ze nemély by tu parkovat.

Taky obcas tady co chodi na ty chaty, délaji vyrvajs, kdyz jsou posilnéni. No musi se 10 hlidat, divat se tady v té kamere co se déje,

kdyztak volat policajty, at to vyresi, aby mé nerozbili hubu. *

A2 — , Vime, kde se vypina elektrika plyn, kde jsou rizné mistnosti, kanceldre, ten ndhradni zdroj, védeét, jak to funguje, kde to za-

pnout, kdyz je potreba.

Bl — ,,Tak prihlasky my tu mame, tak takova zakladni véc, kolik to asi odhadem stoji, zZe je to 8 — 10 tisic, zdlezi, jaké mate jidlo,
samostatny pokoj nebo ne. No a jesté Ze je tu ten bufet, aby védéli, kam jit. Jinak tady velice... No vlasné ten zviastni rezim, ze jsou to
lidi docela mobilni, jenom hlavicka nefunguje, takze oni nesmi bez dozoru odejit, aby nékde neziistal, a pak ho nékdo najde pozdé. Oni

ti pracovnice je vodi tieba do kuiarny, aby nezabloudili, tak. «

B2 — ,,0ni tFeba sem dosel v noci S priborem a uzickou a chtél se jit domu najest, Ze mu sestry prej nedaly. A druhy Sel s taskou, jakozZe
na nddrazi, ze ho cekaji v praci, to volame sestram, at’ si pro ného dojdou, my ho nemiizeme pustit ven. Jeden chodil s pefinou, Ze jde

spat dom.

C1 — ,,Tak samozrejmé vime, kdo sedi v které kancelari, abychom védéli, koho mame zavolat. Persondlni useky, ... toz jeden su jako ty
pecovatelky navrchu, jako ta socidalni, pak jsou tu ty kanceldre a pak ty ostatni provozy, kuchyn, pradelna, to co je potieba k provozu

‘

toho domu.

C3 —,, Tak oni dojdou sem, oni se zahldsila, reknou, Ze jsou z Adry nebo Samary a my vytihnem ten seznam a zapisou se. Oni chodi za

téma klientama a bud’ jim ¢tou nebo s nima lustijou kiizovky, nebo s nima chodi kourit, je to pro né zpestieni, pro ty uzZivatele, Ze



nejsou jenom na pokoji. Toz studenti to, oni tady viastné chodi na praxi, tak oni reknou kde idu a to uz potom je véc téch holek na tom

patie, my jim akorat fekneme dobry den a nashledanou.*

Gl — ,, Toz svobodné by se méli pohybovat, ale kdyz to vezmete na tom DZR, tam nejsou svobodni, tam je nékdo musi vytahnout ven,

protoZe oni to neumi sami kocirovat. Ti ostatni patra to miizou chodit normalné, to my je nijak nesmime omezovat.
G3 — ,, Tak samoziejmé chovame se k nim slusné, to je zdklad, to je dilezité. Priklad...nevim. "
G4 — ,, Myslim, Ze vrdtny nema moznost to porusit. Ho se to netyka.

H1 — ,,Ja si myslim, Ze voli, chodi sem z toho mésta....maji prdvo vSichni, tak pro¢ né senior. Toz tady dojde nékdo s Urnou, daji
volebni listky, ti co jsou schopni dojit tak je to v klubovné a ti co nemoZou, tak oni maji tu pfenosnou urnu a jdou za néma. Tak jak na

deédiné, kdo nedojde, oni dojdu za nim.

11—, Jako u klientit? Tak urcité maji pravo, ale aby to bylo opravnéné a nevytahovaly néjaké hen....aby to byla pravda, aby si nevy-
mysleli, vV tom je problém....tak v prvé fadé by si mél stéZovat navrchu, treba tém instruktorkam a samoziejmé zdalezi, co by to bylo,
kdyz by si stéZoval, Ze mu Spatné vari, tak to byvaji porady s tou dietolozkou. To zdlezi na stiznosti. Anonymné? Tak napsat néjaky
dopis, na pocitaci to oni neumi, nebo to miizou hodit to na to patro. My? My si nestézujem, my jsme spokojeni, my nemdame na co. No,
zalezi V jaké véci by to bylo, my mame svého vedouciho tram, ale tady stéZovat si na klienta...no nevim, to nevim na co, my si nemii-

Zeme stéZovat. *



PRILOHA P IV: POZOROVACI ARCH

Vratny ¢.:

Verbalni
komunikace

Ptesnost informaci
(podani jasnych, presnych in-
formaci)

Srozumitelnost
(srozumitelnost mluveného
slova, volba jazyka, vyslovnost,
artikulace)

Tempo feci
(uzpusobeni tempa reci potre-
bdam osob, se kterymi komuni-

kuje)

Hlasitost

(prizpusobeni miry hlasitosti
projevu podle potieb osob, se
kterymi komunikuje)

Neverbalni
komunikace

Zpiisob projevu
(prijemny, vstricny pristup)

Gesta a posturologie
(gesta a pohyby téla primerené
projevu, omezeni seniora)

Asertivni
komunikace

Reseni problémovych situaci
(asertivni zpiisob FeSeni kon-
Sliktii, problémii)

Asertivni pfistup
(nemanipulativni chovani,
omezeni projevii autority, nad-
razenosti)

Zdroj: vlastni zpracovani




PRILOHA P V: SEZNAM A SPECIFIKACE KATEGORIi

Kategorie — okruh ¢. 1

Oblast Nazev kategorie Oznacent
kategorie
Organizace Technické zazemi
(Clenéni budovy, rozmisténi kancelaii, mistnosti, okoli domo- Al
va)
Bezpecnost prace
(tnikové vychody, rozmisténi hydrantt, el. rozvodu, hl. A2
uzavéri, krizové situace)
Poskytované sluzby Charakteristika sluZeb
g L B1
(druhy, rozdily mezi nimi)
Chovani seniora B2
(typické projevy chovani seniora s demenci)
Organizac¢ni struktura Organizaéni ¢lenéni c1
(jednotlivé iseky, nadfizenost, podfizenost)
Kompetence c2
(kompetence vedoucich pracovniki, naplh prace)
Studenti, dobrovolnici c3
(napli Einnosti, prava a povinnosti)
Zdroj: viastni zpracovani
Kategorie — okruh ¢. 2
Oblast Nazev kategorie Oznacent
kategorie
Verbalni komunikace Presnost informaci D1
(jasné, piesné informace)
Srozumitelnost D2
(vyslovnost, artikulace, volba jazyka)
Tempo Fe¢i a hlasitost D3
(uzpisobeni komunikujicimu)
Neverbalni komunikace O¢ni kontakt E1
(udrzeni o¢niho kontaktu)
Zpisob projevu E2
(pfijemny, vstficny projev)
Gesta a posturologie E3
(pohyby téla pfiméfené situaci)
Proxemika Ea
(prace se vzdalenostmi pii komunikaci)
Asertivni komunikace Odmitnuti poZadavku
(schopnost odmitnout prosbu, pozadavek asertivnim zptiso- F1
bem)
Reseni problémovych situaci 2
(asertivni feSeni konfliktd, vzniklych problémil)
Asertivni pFistup
(nemanipulativni chovani, zadné projevy autority a nadfaze- F3
nosti)
Zdroj: viastni zpracovani
Kategorie — okruh ¢. 3
Oblast Nazev kategorie Oznaceni
kategorie
Zakladni lidska prava Svoboda pohybu G1
(dodrzovani, specifika DZR)
Pravo na soukromi G2
Privo na diistojné zachazeni G3
Micenlivost ca
(osobni ale i citlivé tidaje)
Politicka prava Pravo volit
. . : H1
(svoboda projevu, pravo volit)
Pravo na kvalitni sluzby Pravo si stéZovat In

(pravidla podavani stiznosti)

Zdroj: viastni zpracovani




