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ABSTRAKT

Diplomova prace seénuje problematice hodnoceni a zvySovani kvalitpei&nich sluz-
bach. Teoretick&ast prace poskytuje nahled do problematiky stanpopiulace a legisla-
tivniho ukotveni Standafdkvality socialnich sluzeb. Cilem praktickésti prace je zjistit
a zhodnotit drove kvality poskytovanych sluzeb, a to z pohledu utgifaa pracovnik
vybrané socialni sluzby a nasleédmvedené pohledy srovnat. Vystupem prakti¢asti je
now vytvorena metodika hodnoceni kvality poskytované sluzty ywybranou socialni

sluzbu.

Kli¢ova slova: socialni sluzby, zakon o socialnich lsheh, Standardy kvality socialnich
sluzeb, kvalita, hodnoceni kvality, zvySovani kiyaliuzivatel sluzby, inspekce, spokoje-

nost

ABSTRACT

This thesis deals with quality assessment and eenaent in social services. In the theo-
retical part of the thesis, population ageing aghl framework regarding Standards for
quality of social services are addressed. The ditheopractical part is to determine and
evaluate the quality of the currently provided sms from the viewpoints of the service
users and workers and consequently compare thepéngpectives. The outcome of the
practical part is a new quality assessment metbod particular social service.

Keywords: social services, social services lawn@iads for quality of social services,

quality, quality assessment, quality enhancementjce user, inspection, satisfaction
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UvoD

Diplomova prace seénuje problematice hodnoceni a zvySovani kvalitykgtus/ané soci-
alni sluzby. Rozhodla jsem se zabyvat timto tématdoho divodu, Ze uzivatel socialni
sluzby jiz neni jen tim pasivnintiggemcem, ale je naéhnahlizeno jako na rovnocenného
partnera. Zaroweje cennym zdrojem pro hodnoceni kvality socialogZly. Osoba, ktera
vyuZziva socialni sluzbu, je z&1&@ v nevyhodném postaveni. Proto je poskytovatelipavi
dodrzovatiadu povinnosti ve vztahu k uZivatel sluzeb. Jednou z povinnosti, kterou
uklada zakorg. 108/2006 Sb., o sociélnich sluzbach, jetpjg@t spokojenost svych uziva-
teli se z@isobem poskytovani socialni sluzby. Prakti¢kat této prace vychazi z tohoto

zakonného pozadavku.

7

asti prace seanuji starnuti populace €eské republice a politice aktivniho

%

V teoretickéc
starnuti. Principy politiky aktivniho starnuti jsaakomponovany do Narodniho programu
piipravy na starnuti populace, ktery byl schvalerdeiaCeské republiky v roce 2002.
Tento program finesliadu zasadnich zin, které byly vyuzity ve prosgh ol¥ani a vy-
znammé ovlivnil i sféru sociélnich sluzeb. Narodni prograripravy na starnuti populace
si vytyeil jeden z hlavnich cil zvySit kvalitu Zivota ve std Do dalSich kapitol jsem proto
zaradila kvalitu Zivota ve st@ aktivni Zivotni styl a jakou Ulohu zastava rain péi

0 seniora. Zbyvajictast teoretické prace s€nuje pgevazre kategorizaci socialnich slu-
Zeb, standardn kvality socialnich sluzeb a inspekci sociélniktizeb. Pro Gely praktické
¢asti prace blize specifikuji kritéria standardwertse zabyva zvySovanim kvality socialni
sluzby. Na teoreticka vychodiska navazuje praktist prace.

Ustrednim tématem praktickésti je kvalita poskytované sluzby \iizeni socialni pte.
Cilem praktick&asti prace je zjistit a zhodnotit Uravkvality poskytovanych sluzeb, a to
z pohledu uzZivatél a pracovnilt vybrané socialni sluzby a naslédavedené pohledy
srovnat. Vystupem praktick&sti je no¥ vytvorena metodika hodnoceni kvality poskyto-
vané sluzby pro vybranou socialni sluzbu, novy »duita pro zji¥ovani spokojenosti uzi-
vatele se sluZzbou a dotaznik pro rodinfiélpSniky a veéejnost. Bi poskytovani socialnich

v s

sluzeb je nejtllezitejSi zpstna vazba od uzZivatielsocialni sluzby, zda jsou s poskytovanou
sluzbou spokojeni. Poskytovana socialni sluzba myisvzdy v souladu s vriitimi pravi-
dly zaizeni a se standardy kvality socialnich sluzeb.rbmeini standafdkvality v praxi

kontroluje inspekce kvality socialnich sluzeb.
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|. TEORETICKA CAST
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1 STARNUTI POPULACE CESKE REPUBLIKY

Poprvé v nasi historii zazivame novy fenomén, ktbegnografové pojmenovali starnuti.
»Z demografického hlediska je starnuti populacega®, v jehoz mibehu se postuphmeni
vekova struktura obyvatelstvadiré geografické jednotky takovymispbem, Ze se zvySuje
podil osob starsich 60 nebo 65let snizuje se podil osob mladsich 15 ldRabusic,
1995, s. 12)

Starnuti populace je globalnim jevem, na ktery raubgt vytvaena uéitd mezinarodni
akeni strategie. Tato problematika se statadoétem jednani OSN, z nichZz vyplynuly
uréité zawry v podold mezinarodniho planutipravy na starnutiCeska spoknost byla
rovnéZ nucena na demografické &ny v oblasti starnuti bezprdéstre reagovat. Na za-
kladé predlozeného navrhu OSN za spoluprace EU byla wgha koncepce Narodni pro-
gram gFpravy na starnuti popula€eR, ktery se il stat zavaznym celonaroéima obdobi
2003 — 2007 (MPSV, 2002). Na dal3i obddtyi let viadaCR schvalila Narodni program
piipravy na starnuti populace na obdobi let 2008042 2ktery je v sotasné dob realizo-
van (MPSV, 2008).

Hlavni mySlenkoudchto program je vyvolat zajem spot@osti i jednotlivé: o tuto pro-
blematiku. Konénym cilem &chto program je podpdit rozvoj spolénosti pro lidi vSech
vékovych skupin, jelikoz starnuti populace a jelislddky se tykaji nas vSech a musime

na réj vhodnym zgisobem reagovat.

! WHO (Swtova zdravotnicka organizace) definuje staré olfgato &kovou hranici 65 let, ¥které
publikace OSN &n¢ pracuji s ¢kovou skupinou 65 +, jiné studie naopak povazujisi vék 60 +.
Stanovend hranice $tése nize v mnoha zemich [iSit, zpravidla je ovlérma faktem ¥ku, v rEmz vznika
narok na odchod do penze.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 13

1.1 SOUCASNY STAV

7 v

neZ samotny Ubytek obyvatelstva, budiyvani starsich osob v popula€ieska republi-
ka jiz dnes pat mezi nejstarSi zetnswta, @ic¢inou je zejména nizka porodnost. V prvni
polovire devadesatych let doslo k prudkému poklesttypaoarozenych &i a arovré plod-
nosti. Tuto zinu g@inesla revoluce v roce 1989, kdy lidé mohli naplyoizit moznosti,
které se jen velmi obtiZnsluovali s ,rodinnou kariérou®. V dalSich letech¢rd paity
Zivé narozenych stagnovaly az na Unovdgl3 — 1,17 déte. Tato hodnota pidlia mezi nej-
niz&i v Evrog, piicemz je3t v 80. letech paita CR mezi zem s vysokou Grovni plodnosti
1,92 (Rychtéikova, 2003). Podle Statistickécenky 2008 byla v roce 2000 uhrnna plod-
nost 1,14 a v roce 2007 jiz do3lo k mirnému zvy$é&toi hodnoty na 1,44 8U, 2009).

Ke starnuti populacefigpiva i snizeni umrtnosti a prodluzovariedni délky zivota (téz
nadsje doziti). PodleCSU byla v roce 1989 néj doZiti [ narozeni u mu¥ 68,12, v roce
2008 je hodnota vyraznvyssi a tj. 73,96. Zeny maji ngdvy3si — v roce 198%inila
75,39 let. V roce 2008 jiz dosahuje 80,13 let (\&yl&¥ demografické udaje, 2009).

Pro sodasné ¥kové slozeni obyvatelstv@R je charakteristicky zejména nizkyde dsti,
silné zastoupeni osob v ekonomicky aktivnigkw a zatim nefiliS vysoky pd@et a podil
osob ve vysSim &u. Pokud se sniZzovalo zastoupewii d/ populaci, tim se zuZovala
zékladna wkové pyramidy. Podl€SU byl v roce 1989 celkovy pet obyvatel 10,3 mili-
ond, z toho 1,3 milioh (12,5 %) lidi ve ¥ku 65 a vice. Pro srovnani v roce 2008 byl cel-
kovy patet 10,5 miliorl, z toho 1, 6 milion (14,9 %) &chto osob. V roce 1989 byl
(tzn. ve ¥ku 0 — 14 let) v celkové populaci 21, 7 % (2,3 omiti), v roce 2008 pouze 14,1
% (1,5 milioni), (Vybrané demografické udaje, 2009).
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1.2 PROGNOZA

Pricinou starnuti je dlouhodébnizka porodnost a prodluzujici seesini délka Zivota.
Demografické starnuti s sebotin@si mnoho zin. FredevsSim fibyva vysoké zastoupeni
starych lidi v populaci. Tento stav v podstahroZuje systém socialniho zabesd na-

Seho statu. Proto je nutnostizpusobovat se novym podminkam a noé&owvé struktiie.

Starnuti ceské populace bude na zakladktualnich demografickych prognoz jedno
z nejrychlejSich v EU. Demograficky vyvOR v poslednich letech jasmazngil, Ze bude
pribyvat lidi v dichodovém ¥ku. Na tuto situaci se nasSi zakonodantklddre pripravili.
NeZ zvéejnili sviij navrh dichodové reformy/(pozn. v sosasné dob je jiz schvalena) si
nechali vypracovat demografickou prognézirétiowdeckou fakultou Univerzity Karlo-
vy v Praze. Prognoza vychézela z ida§zné evidence pohybu obyvatelstva, z vystedk
posledniho &tani lidu (bylo provedeno v roce 2001) a zachyonjeoj v letech 2003 —
2065. Roviiz Cesky statisticky fad zvéejnil prognozu, ktera viak kohijiz rokem 2050
(Demograficky vyvoj, 2005).

Stszejnim rysem poputaiho vyvoje Ceské republiky v prvni polovin21. stoleti bude
starnuti obyvatelstva spivajici jak v girastku obyvatelstva ve vysSiclEkovych skupi-
nach, tak v ubytkudi a mladSich lidi.

Podle Projekce obyvatelst¢eské republiky dojde do roku 2050dkito znmenam:

= Celkovy p@et obyvatel se praggodobré mirng snizi.

» Predpokladané je zvySeni Uravplodnosti, jeji Urovia pred rokem 1989 by ale jiz
dosazeno byt netto.

= Ceska republikaistane imigrani zemi, bude ziskavat obyvatele zahtanmigra-
ci.

= Umrtnostni pondry se zlepsi, poroste ngd doziti mui i zen.

2 Koncept dichodové reformy — vidsledku éekavaného demografického vyvoje se stava zakladriadio-
vé pojiseni finaréné neudrzitelné, realizacaidhodové reformy probih& véeth etapach. Hlavni a vyrazné
zmeny, které dchodova reformaiinesla je pokr&ovéani ve zvySovanitgthodového ¥ku, prodlouzeni po-
tiebné doby na starobniichod, zruseni doby studia jako ndhradni doby goijiSzavedeni moznosti sotb
hu vydile¢né éinnosti a poloviny starobnihaidhodu, zavedentistupiovi invalidity aj.
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= ObyvatelstvoCeské republiky vyraznzestarne. Podil osob véku nad 65 let by
se mohl v roce 2050:ibliZit k jedné teting.

» Nejrychleji bude pbyvat osob starSich 85 let (do roku 2050 by s¢ zpctinaso-
bit).

= Vyrazre bude pibyvat osob s narokem na starobfickod ¢ SU, 2009).

V prvni polovirg roku 2009 bylaeskym statistickymi@adem vypracovana nova prognéza
- Projekce obyvatelstv&eské republiky do roku 2065 8U, 2009). Cilem projekce je
nastinit smir budouciho poputmiho vyvojeCeské republiky a ukazat na &ny ve wko-
vém sloZeni. Projekcergdpoklada, ze:

= Dojde ke zvySeni Growplodnosti.

= Celkovy pa@et obyvatel (¢. cizinai s dlouhodobym pobytem) bude nacgtku
roku 2066 vySSi nez dnes.

= ObyvatelstvoCR vyrazré zestarne, jednadtina osob bude starsi 65 let, jejich za-
stoupeni se vice jak zdvojnasobi.

» Nejrychleji bude pbyvat osob ve &u nad 85 let.

» Paetre se vyrovna velikost kategorie osob v ekonomickiivakm a neaktivnim

véku.

Demografické starnuti bude klast vySSi naroky n&t2ai zdravotni a socialni pé. Vyda-
je za tyto sluzby by nemuselyst aZz tak dramaticky a to diky prevenci a odfuoijSimu
osobnimu pistupu kazdého jedince. ZlepsSil by se zdravotrv stdyzicka sobstainost
seniofi (Sykorova, 2007).

1.3 PRIPRAVA NA STARNUTI POPULACE

Spole&nost se musiifpravit na disledky demografického starnuti. V naSi populditiywa
a bude gbyvat¢im dal vice starych lidi a nejrychlejigvazré osob nad 85 let.

M¢li bychom se na tyto zémy pripravit a to nejen ekonomicky.r&@devsim musime re-

spektovat psychosocialni peby a Zivotni podminky senigrvyrovnat se sakovou dis-
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kriminaci a dal$imi projevy ageistha zabranit socialnimu vyléani starsich lidi (Syko-
rova, 2007). JednimieSeni je vytvieni pracovnich ilezitosti, vzélavani a socialnich
aktivit v celém zivotnim &hu, a tim i hledani moznosti&@anéni do spoléenského Zivota
a uplateni lidského kapitalu seniora. V této souvislostvédydiraziovana politika aktiv-

niho starnuti.

1.3.1 Narodni program piipravy na starnuti na obdobi let 2003 az 2007

N¢které z princifi politiky aktivniho starnuti jsou zakomponovany Mérodniho progra-
mu pipravy na starnuti populace (dale jen programyykigl schvalen viadodeské re-
publiky v roce 2002. Program byl vypracovan v sdulae zagry 2. mezinarodniho shro-
mazdni OSN o starnuti konaného v Madridu v dubnu 2@Jim tohoto dokumentu bylo
podpdit rozvoj spolénosti v ramci vSech &kovych skupin tak, aby lidé mohli starnout
dustojns, v bezpéi a mohli se i nadale podilet na Zi¥@pole&nosti jako plnopravni afa-
né. RedevSim byla snahafgkonat a zm@nit dosavadni stereotypni pohledy na starnuti
a stdi, prekonat pedsudky o Zivat, postaveni a vyznamu seniore spolénosti. Zaklad-
nim gistupem k nagilovani celospoleenského programuiipravy na starnuti sha byt
zmeéna posta} jednotlival i spol&nosti ke starnuti a senion. V asgdném prosazovani
programu ndla prispét dlouhodoba medializace, publicita a propagaevqZr jeho cili
(Narodni programifjpravy na starnuti na obdobi let 2003 az 2007, R002

Program zdrazioval tyto zakladni principy:

» podpora a ochrana rovnych pravideZitosti

» vylouceni diskriminace zidzodu wku

» podpora pilezitosti k individualnimu rozvoji a posileni ngiosti
= zajiS€ni dostupné a ptbné pée a sluzeb pro seniory

» podpora a rozBbvani celozivotniho vzlavani

» zmeéna fFistupi ke starnuti a senidm

® Ageismus je vkova diskriminace zadiena zejména na staré lidi. ok zmisobit wkovou segregaci
a vytlenovani ze spolmosti. Podporuji ji ekonomicko — socialni problémybecy piijaté pedstavy spo-
le¢nosti podcaujici st&i (ToSnerova, 2002).
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» zajiSeni socialniho zdereni starSich osob a senior

= zabrarni vy¢lenovani z trhu prace, udrzeni a zvySeni gstmanosti starSich
pracovniki, zvySovani pracovni mobility

= posileni vyznamu individualni odp&inosti za vlastni ffpravu na starnuti
a stai

= zajiS€ni plnohodnotné dasti na politickém, ekonomickém i socialnim Ziot

Program se obracel na celou sgalest: mladou generaci,istini generaci a samotné seni-

ory. ,Ke zmene nepfiznivého spolkienského klimatu arjeti starSi generace jako plno-

pravné slozky spafaosti je reba pedevsim aktivniho7fstupu samotnych senibrke
starnuti a stéi.“ (Ort, 2004, s. 80)

SteZejni roli v rdmci pipravy na starnuti populace¢hn Ministerstvo prace a socialnich

véci. Jeho ukolem bylofpdevsim napkni programu, déle sledovat, kontrolovat a vyhod-

nocovat jeho napbvani a podavat o tom informace Wadeské republiky.

V rdmci naphovani programu doslo kkterym zasadnim az ,revalnim“ zmgnam, které

adekvatg reagovaly na prosmu ve ¥kove struktiie a byly vyuzity ve prosjgh oltani

Ceské republiky.

prijeti zakona o socialnich sluzbach (Zakori08/2006 Sb., o socialnich sluzbéach,
ve zréni pozdjSich pgredpidi, ktery nabyl dinnosti dnem 1. ledna 2007. DoSlo tim
k vyznamnému posunu v oblasti reformy systému sucia sluzeb.

schvéleni navrhu zadkona o rovném zachazeni a aigtaprostedcich ochrany
pied diskriminaci (antidiskrimirtai zakon)

novy zakon o zagstnanosti (zdkorg. 435/2004 Sb., o za¥fstnanosti, ve zmi
pozcjSich pgredpisi), ktery zakazoval imou i nepimou diskriminaci v oblasti
zamestnanosti

vlada schvalila Narodni koncepci rodinné politikyyni material (po roce 1989),
jehoz cilem je posilit pozici rodiny, podporaspgci rodiny a péujicich osob

vlada schvélila prvni Narodni &ki plan socialniho zéenovani, jehoz cilem bylo
zajistit problénim chudoby a socialniho vyléeni pozornost aifspst k jejich re-
Seni.

vlada schvdlila Strategii celoZivotnihéeani

byly podpdeny projekty zarené na celozivotni vathvani a vzdlavani seniok

byl realizovan Narodni program gitacové gramotnosti
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*  byly winény vyznamné kroky a op@ni k zajis¢ni bezbariérovosti wejné dopra-
vy a budov

» podpora projekt v ramci doténich program zanmgfenych na seniory

Prijeti programu se stalo vyznamnym péthm pro obany a olanska sdruzeni a vyvola-
lo fadu aktivit na podporuigtojného Zivota ve st V bieznu 2006 bylatfizena Rada

vlady pro seniory a starnuti populace, jako inierdt a poradni organ vlady, v niZz jsou
zastoupeni odbornici na danou problematiku (Infa@na plni Narodniho programu

piipravy na starnuti na obdobi let 2003 az 2007, 008

1.3.2 Nérodni program pripravy na starnuti na obdobi let 2008 az 2012

Program navazuje na Narodni prografipgavy na starnuti na obdobi let 2003 az 2007
a na zkuSenosti s jeho realizaci. Stanovuje pyiaribpateni na gt let. V roce 2012 bude
vyhodnocen a revidovan. \fgdchozim programu doslo k mnoha vyraznyneézam, kte-

ré velmi zasadnim Zigobem pispely ke zlepSeni stavu séasné spoknosti a jejiho fun-

govani. Zavry z programu nazrdy, jakym snérem by se naSe spdleost néla ubirat.

Narodni program ifjpravy na starnuti na obdobi let 2008 az 2012 aistil za jednu

z hlavnich priorit ¥novat zvySenou pozornost kvéligivota ve sté. Vychazi z pedpo-
kladu, co @inime nyni, vyznam$ovlivni kvalitu Zivota ve std budoucich generaci a nas
vSech. Problematika kvality Zivota ve i$tayZaduje uceleny a komplexnfigtup a spolu-
praci napi¢ sektory spolénosti. Ristup ke starSim osobam a starnuti populace vychazi
z nasledujicich princip celozivotni pistup ke zdravi (f@devSim dbat na prevenci), part-
nerstvi viady a samospravy (dlouhodobé spoluprdeal&Zace stanovenych )] mezige-
nerani vztahy a soudrznost (mezigengriasolidarita, mezigenetai vztahy pro rozvoj
jedince i spolénosti), pozornost &novana znevyhodimym skupinam (sta lidé se zdra-
votnim postiZzenim, migranti, $talidé z etnické menSiny, &b totalitnich rezini aj.),
genderovy fistup, vyuzivani neziskovych organizaci jako zdmjesenosti, informova-
nost. Program za#huje svou pozornostipdevsSim na tyto strategické oblasti: aktivni star-
nuti, prostedi a komunita vicna ke sté, zdravi a zdraveé starnuti, rodina &gépartici-

pace a lidska prava, implementace a spolupraceS{R008).
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1.4 KVALITA ZIVOTA VE STA Ri

Narodni program ifjpravy na starnuti si vy&l jeden z hlavnich dil zvysit kvalitu Zivota
ve stdi. Pokud mame hovit o kvalité Zivota, je teba si odposdét na otazku, co rozumi-
me pojmem kvalita obe¢nKvalita je spojena s velkou mirou subjektivitykazdého je-
dince. Slovo ,kvalita“ pochéazi z latinského zaklgdualitas® — kvalita — nebqqualis* —
jaky. Rozborem &hto slov docilime vysledku, tj. ,kyZzeny*, resp.dbaci, cilovy stav
(Ktivohlavy, 2002, s. 162).

Autori, ktefi se ¥nuji elektrotechnickému inZzenyrstvi, strojirenspod., se pro zefektiv-
néni svécinnosti zandtili také na definovani kvality z problematiky jakogh #id. Kvali-

ta dle jejich nazdr je: Juran:,zpusobilost pro pouziti“,Crosby:,shoda s pozadavky”,
Feigenbaum;to, co za ni povaZzuje zakaznikTaguchi:,minimum ztrat, které vyrobek od

okamziku své expedice spwlesti zpisobi* (Klapalova, 2004, s. 10).

Kvalita pro kazdého z nas znameng&m jiného. Co je kvalitni pro jednoho, nemusi byt
zakonit kvalitni pro druhého. Snad nejvice si ,kvalitu“opgeme v souvislosti s kvalitou
zbozi a vyrobl a v poslednich letech se pémmé hodré hovai o kvali Zivota a Zivotnim

stylu.

Podle Mihlpachra (2004) je kvalita Zivota velmi glttivni a individualni — pedstavuje
razné \&ci pro fazne lidi a v iznémc¢ase. Upozatuje na to, Ze individualni tempo starnuti
vede i k &tSi diferenciaci kvality Zivota v postproduktivniviku. Kromg véku, zdravotni-
ho stavu, fyzické a psychické vykonnosti se do poséani kvality Zivota promitaji i dalSi
faktory — pohlavi, Zivotni Urowe rodinna situace, vzthni, ziskany socioprofesni status.
Tento posledni faktor setrbe podilet na subjektivni kvalizivota a ovliwiuji jej i Zivotni

aspirace jedince a hodnotové orientace.

Mrivriw s

ku riznorodost pdeb a moznosti jejich uspokojovant, @z jde o pdtby fyziologicke,

psychické nebo socialni.

Kvalita zivota se obvykle popisuje v pojmech jakosplistainost, autonomie,itojnost,
seberealizace, spokojenost v rodinnych, partnetrskydalSich mezilidskych vztazich, so-
cialni a kulturni integrovanosti, thigosti apod., jindy jako “schopnost milovat, praabv

a Zit v souladu s danou kulturou” (Freud, 1993/&atejm¢ je podmigna spoléenskymi
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normami a hodnotami, nebyva vSak omezena pouzeiaiate a rovréz “soulad” nezna-

mena nuta konformitu s ¥tSinovou spolénosti.

Pro koncept kvality Zivota je Kidovy pocit pohody, ktery prameni Zldsné, duSevni
a socialni vyrovnanosti kazdého jedince. Z tohai{b vyplyva, Ze kvalita Zivota je dana

subjektivnim vnimanim individualni Zivotni reality.

Podle S¥tové zdravotnické organizace (WHO) za indikatorpalky Zivota jsou povazo-
vany (Val'urova, 2005):

» Psychické zdravi a duchovni stranka (sebepojebiers®inoceni, mysleniceni,
panmet, viru, spiritualitu, atp.)

» Fyzické zdravi a Grovesamostatnosti (energie, Unava, bolest, mobila@dkdenni
Zivot, zavislost na lékaké péi, schopnost pracovat, spanek atp.)

» Socialni vztahy (osobni vztahy, socialni oporaugéx aktivita, atp.)

» Prostedi (@gistup k finagnim zdrofim, svoboda, bezpg dostupnost zdravotnické

a socialni p&, domaci progedi, gistup k informacim, fyzikalni prostdi)

Kov& (In Kebza, 2005) v navaznosti na model WHO viitvadastni #iuroviovy model
kvality Zivota, v gmz vrchol tvdi smysl Zivota. Zakladnimi vychodisky modelu jsabe

ry fyzicky a psychicky stav, furdki rodina, materidlrsociélni zabezpeni, Zivot chranici
Zivotni prostedi a ziskani schopnosti a nafryko geziti. Stednicast modelu tvid kom-
binace hodnot, informaci a vztahovych rdéinfoevné zdravi, prozitek Zivotni spokojenosti,
uspokojivé socialni pro&tdi, urové spol&enského rozvoje,iptelské progedi a Urova
poznatki a kompetenci), spojena s lidskymi zajmy a kkwi Vrcholovoucésti modelu je
smysl Zivota, bezproblémové starnuti, kultivacebomsti, spoléenské uznani, podpora
zavislym, podpora Zivota a univerzalni altruismus.

St&i je nutno chapat jako obdobi, ve kterém je stélkgtarpro kvalitni individualni Zivot.

| kdyZ podle nejnogjSich vyzkunii je proces starnuti a potazmo smrt v organismuacrapr
gramovany, na starnuti organismu a z¥a&t kvalie st&i se do znéné miry podili Zivot-
ni styl.

Ve st&i se vyrazn projevuji rozdily mezi jedinci: zatimco sékteri zachovavaji sZest

a duSevni idlesnou zdatnost do vysokéhe&ku, u jinych se projevuji znamky starnuti pod-
statré rychleji (Langmeier, Krejiiova, 1998).

Na kvalitu Zivota obech pisobi celkovy zdravotni stav seniora, ale takée jektvita.

Starnuti se vyraznprojevuje ve zhorSovani zdravotniho stavu. Obédrafici, Ze aktivita
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¢lovéka pozitivre pasobi na celkovy zdravotni stav. Stétgvek by nel k Zivotu gistupo-
vat pozitivré. ,Spokojeného starnuti a stase deka podle odbornik ten, kdo porozumi
vlastnimu starnuti, je teoretickyipraven na éesné a duSevni zmy, které tento proces
doprovazeji a které jsou nevyhnutelnéustip Zivota v mladi také oviivje pozdjSi osob-

ni prizpisobeni.” (Dvoratkova, 2009, s. 24)

V procesu starnuti dochazasto ke zgtnému pehodnocovani vlastniho Zivota a uznani
svych vlastnich omwl a chyb, kterych se dopustili vifisehu Zivota. Toto pehodnoceni
zavisi na osobnosti jedinci, &kierych mize veést ke zvySeni sebeoéeinnebo jeho sni-

Zeni.,Pocit vlastni hodnoty je nutné si udrZet ésfovat.“ (Dvorackova, 2009, s. 24)

.Ke zvySeni kvality Zivota ve gt§e nezbytné dat/fleZitost vSem lidem bez rozdileku

k uplatreni uéeni, vzdlavani a aktivniho Zivota.{Klevetova, 2009, s. 12)

1.4.1 Aktivni Zivotni styl ve stéFi

Kvalitu Zivota seniora ovliruje celarada faktodi: zcela rozhodujicim je zdravotni stav,
arovei bydleni, finagni situace a materialni zabezpni, vzalanostni Urov&, moznosti
komunikace s lidmi, rozvoj vSestrannych zéjan aktivit, dostupnost afigtup ke spektru
sluzeb. Mlezitym se stava Zivotni optimismus a dobré psyéhjmohoda (Ort, 2004).

V povédomi wtSiny lidi prevlada nazor, Ze kvalitni Zivot je mozné realizgeat za pod-
minek zdravi. Kvalita Zivota je subjektivni kategoktera vSak neni vazana pouze na stav
zdravi. Nemocnyloveék musi chtit, nerl by rezignovat a rizve dosahnout pocitu kvality

Zivota (HaSkovcova, 1989).

Koncepce usfEného starnuti i ostatni programy z#emé na posilovani kvality Zivota
a us@sSnou adaptaci ve st&ladou diraz na udrzeni dost&teé aktivity lidi vysokého &
ku (Langmeier, Kreajitova, 1998). Redevsim zapojit starSi generace do aktivit v obtst
ve kterych by znovu nalezly moznost sebeuglata vhodnym zfisobem vyuzily své zna-

losti a zkuSenosti.
PavelRi¢an (2004) vytvil sedm ditich strategii fistupu seniora k Zivotni dréaze:

» dozit mezi svymi (upevnit solidaritu mezi generacewmiti vlastni rodiny)
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e upewiovat rodinné svazky, rodovouiplusnost, ,obnovit co se da“ (sourozenci
pribuzni)

* mit svou vlastni praci a povinnosti dmé moznostem a chuti

* péstovat solidaritu vrstevnika gatel

* vénovat se naplno svym zajm a zalibam

» v disledku bezmocnosti poktiteho std&i zavisly na dtech, ale s laskou

Pridava dalSi smysl a ukol $tgro dalSi generace, hledatizpb, jak v dnesni débstar-

nout distojre - bez otravenosti, hikavosti.

Demograf Milan Kédera povaZuje za hlavni problém sefigrbudoucnosti nikoli materi-

alni nouzi, resp. neadekvatni uréugydleni a spdeby, ale pra¥ sniZeni rozsahu a kvality
neformalnich osobnich kontdktFenoménem starnuti bude podle jeho nazoru &eam

(In Sykorova, 2007).

1.4.2 Uloha rodiny v pé&i o staréhoélovéka

S pibyvajicim wkem se u starSich osob zvySuje vyskyt chronickylcbrab. ZhorSeni
zdravotniho stavu jedince ma za nasledek snizd®s&dnosti o vlastni osobu. Starnuti
spolg&nosti @inasi stupujici se pozadavky na zkvaldvani zdravotni a socialni gé
a rovrez vyvstava problematika bydleni starych lidi. Odidsm do dchodu se vyrazn
shiZzuje Zivotni standardétsiny senioii. Sociologicky vyzkum ,Sta lidé ve nésg" (Fris

a kol., 1969) se dnoval disledkim, které pinesla industrializace v Usti nad Labem. Vli-
vem industrializace dochazelo k nasilnému vytrzkdi z doméaciho prostdi a byli
vrZzeni do panelakovych sidfiSV této studii je zdraziovan vliv socialniho zazemi, Uro-
vei hmotného zabezpeni, kvalita sousedstvi, alggulevsim postaveni starélilmveéka

v roding.

Narodni program ifpravy na starnuti na obdobi let 2003 — 2007 paj@matwddile X. na
problematiku bydleni seniby podporuje vystavbu chrémych byti a multifuniénich ob-
jekta pro seniory. AvSak snahou je oddalit nebo zan@einig’ovani seniar do objeki

a zdizeni, kde jsou odlaeni od rodin a ztraceji dosavadni navyklé speské kontakty.

PredevSim pibézné vytvaret podminky pro tdistojné a fimérené bydleni seniér posky-
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tovat seniokm podporu pi piizpusobeni bydleni jejich pfgbam, chapat tato opehi jako

prevenci a oddaleni institucionalizace (MPSV, 2002)

ZhorSeni zdravotniho stavu staréthaveka zakonit vyvolava a zpsobuje Uplnoi neu-
plnou zavislost na pomoci druhé osoby. V takovaasit by néla pomoc a podporarifit
predevsim ze strany rodiny a rodinnydfisfusniki, kteri by meli poskytnout, pop zajistit
primérni péi (zdravotni, pop socialni) a poté zajistit dalSitgmobéi postupieseni vzniklé
negiznivé situace. Rodina seie v takovém fpact obratit na socialni sluzbu, ktera
v ramci své pée poskytuje bezplatné socialni poradenstvi, anabsooialni odbory st-
skych Gadi, které poskytuji informace o vSech sluzbach. Syatéocialnich sluzeb u nas

se budu ¥novat vice v kapitole 2.1.
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2 SOCIALNI SLUZBY A JEJICH KVALITA

Spolgenské a ekonomické zmy po roce 1989 Ceské republice znamenaly vyrazné
mezniky v oblasti socialni politiky. Zasadni #gmou bylo nahrazeni dosavadniho systému
vicemért ploSného socialniho zabezpai, které znenou¢ast zdravoté handicapovanych
osob deklasovalo na pasivni invalidricodce, systémem, jenZéhrespektovat distoj-
nost kazdéhgaloveka a dat mu moznost podilet seie@eni své socialni situace (Novosad,
2009). V této dob byla pravni uprava socialnich sluzeb amanevyhovuijici. Ve zéde-
ném zako# o socialnim zabezpeni ¢. 100/1988 Sb.) byla socialni g@definovana na-
sledovr: ,socialni p&i zaji¥uje stat pomoc atanim, jejichz Zivotni peeby nejsou do-
state’ne zabezpéeny @Fijmy z pracovnéinnosti, davkami éichodového nebo nemocenskeé-
ho zabezp#&ni, pogipad jinymi pAijmy, a olanim, ktei ji potrebuji vzhledem ke svému
zdravotnimu stavu nebe@ku anebo ktd bez pomoci spateosti nemohoufgkonat obtiz-
nou Zivotni situaci nebo n&pnivé Zivotni poemy“. (MatouSek, 2007, s. 36) Z této
definice vyplyva, Ze socialni sluzby byly primérposkytovany statem nebo okresnimi
trady. Socialni p& byla oldanim ,zaji’ovana“, gicemz klienta socialni sluzby vedla
k pasivi€. Davky a sluzby socialni pé bylo mozné narokovat jendgitym cilovym skupi-
nam bez ohledu na individualni peby. Kategorizace osob se ukazala jako nevhodua, ve
la ke stigmatizaci klierit tohoto systému. DalSim problémem systému soclalsigzeb
byla Skala sluzeb, ktera byla vyr&zarientovana na Ustavni i¢ Nedostaténa nabidka
socialni sluzeb nevyhovovala petbdm tehdejSi spalrosti. V devadesatych letechcaly
vznikat nestatni organizace, které se deddy zpaatku na zajmove&innosti a roviz
sledovaly nové trendy ve vyvoji socialnich sluzebyto organizace se potykaly
s neustalym nedostatkem firkach prostedki (MatouSek, 2007).

Z téchto divoda muselo dojit k zasadnim 2zmam a reforrd systému socialnich sluzeb.
PredevSim chranit prava a opré&me zajmy lidi, kt& jsou oslabeni v jejich prosazovani.
Duraz je kladen fedevSim na prava a povinnosti kazdéhoaolb. Revoluci v socialnich
sluzbach finési novy zakorE. 108/2006 Sh., o sociélnich sluzbach, ktery \ijtpéavni

ramec pro néetné mnozstvi vztahmezi lidmi a institucemi vifipadech, kdy je nezbytné
zabezpéit podporu a pomoc lidem, Kiese ocitnou v nefznivé socialni situaci. | kdyz
prace na prvnich navrzichéada jiz v roce 1994, zakon byfi@at az v roce 2006, s platnos-
ti od 1. 1. 2007. Zakon. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach vymezujeasuicsluzby
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nasledovi: Socialni sluzba jeinnost nebo soubatinnosti zajigujici pomoc a podporu
osobam za delem socialniho z#esiovani nebo prevence sociélniho vyleni(8 3, pism.
a, zakort. 108/2006 Shb., o socialnich sluzbach).

Socialni zélenovani je ve stejném zakeérdefinovano jako: proces, ktery zaji¥ije, Ze
osoby socialé vylouwené nebo socialnim vyléenim ohroZené dosahnouilpZitosti

a moznosti, které jim napomahaji pe zapojit do ekonomického, socialniho i kultusnih
Zivota spolénosti a zit Zivotem, ktery je ve spolesti povazovan zasbny“. (8 3, pism. e,
zakon¢. 108/2006 Sh., o socialnich sluzbach). Socialnouseni je: ,vycleneni osoby
mimo k¥Zny Zivot spoknosti a nemoznost se déj zapojit v disledku nefiznivé socialni
situace” (8 3, pism. f, zakox. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach).

Hlavnim cilem zakona je vytveni podminek pro uspokojovanfinezenych pateb lidi,

a to formou podpory a pomodiivladani pée o vlastni osobu, v s&ktatnosti nezbytné
pro plnohodnotny Zivot a v Zivotnich situacich,rétenohouclovéka vyfazovat z Bzného
Zivota spolénosti.

Zakon upravuje podminky poskytovani pomoci a pogggzickym osobam v néfznivé
socialni situaci progednictvim sociélnich sluzeb #@igpsvku na péi, podminky pro vyda-
ni opraveni k poskytovani socialnich sluzeb, vykonrejaé spravy v oblasti socialnich
sluzeb, inspekci poskytovani sociélnich sluzelealpoklady pro vykorinnosti v social-
nich sluzbach.

Zakon no¥ upravuje definici a naplprofese socialniho pracovnika podle § 109. Zakon s
zantiuje na pedpoklady k vykonu socialniho pracovnika a vymezugeai jeho odborné
zpasobilosti. Zarové uklada povinnost zagstnavateli socialniho pracovnika zabeape
jeho dalSi profesni vzthvani. Novela zdkona o socialnich sluzbaatinfta od 1. srpna
2009) stanovuje povinnost dalSiho st&vani pracovnik v socialnich sluzbach a social-
nich pracovnil, tj. absolvovani minimath24 hodin dalSiho vatavani r@né. Zakon dale
vymezuje okruh pracovnilk ktefi v oblasti sociélnich sluZzeb vykonavaji odborgownost,

tj. pracovnici v socialnich sluzbach. Podminkouonyk¢innosti pracovnika v sociélnich
sluzbach podle 8§ 116 je igobilost k pravnim ukamn, bezuhonnost, zdravotniigobi-
lost a odborna Zysobilost. Stanovenim pozaddivgro vykon afinnost gchto pracovnik

je vyraznym posunem v oblasti socialnich sluzegkdvSim vymezeni profese socialniho

pracovnika doposud nebylatnovana nalezita pozornost. Odborn&isgbilost a dalSi
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vzaklavani pracovnik mohou byt pedpokladem pro kvalitni poskytovani socialnich slu-

Zeb a zarovemohou zabranitijppadnému nedodrzovani a ohrozeni prav uziwatel

Zakon vymezuje vedle prav a povinnosti jednotlitaké prava a povinnosti obci, kigj
statu a samdejnm¢ také poskytovatélsocialnich sluzeb. V § 88 jsou vymezeny povinnosti
poskytovatel socialnich sluzeb, jejichz s&asti je dodrZzovani standardvality socialni
sluzby (Riloha P Il). Zakon finesl zasadni zému v poskytovani socialnich sluzeb, tj.
registr&ni povinnost pro poskytovatele socialnich sluzedvedeni registru poskytovaiel
socialnich sluzebimasi gehled o rozsahu a charakterw siocialnich sluzeb. Pro posky-
tovatele je z#&azeni do registru podminkou k poskytovani sociéilrstuzeb a jednim

z predpoklad pro ¢erpani finaginich prostedki z verejnych rozpéti. Podle novely zako-
na o socialnich sluzbach¢fdna od 1. srpna 2009) jsou povinni v pravidelnyoénich

cyklech vkladat data o fungovani své sluzby do¢rmevreneho informéniho systému.

2.1 SOCIALNi SLUZBY V CESKE REPUBLICE

Z&kon o socialnich sluzbactiipesl novou kategorizaci socialnich sluzeb, kteréd na
socialni poradenstvi, sluzby socialnipé sluzby socialni prevence. Tyto sluzby se po-
skytuji v nasledujicich formach jako pobytové, atahtni¢i terénni. Zakon tyto sluzby
definuje a popisuje jejich zakladniinnosti, které dale rozpracovava ve VyhlaSce
¢. 505/2006 Sb., k provedeni zadkona o socialnictbsich.

Tomes (In Zatloukal, 2008) uvadékolik moznosti pouziti pojmu ,socialni sluzba“. $oc
alni sluzba mze byt chapana jako:
» druh sociélni pg&e poskytované konanim (sluzbou) st&irobecni instituce ve pro-
spich jiné osoby
« ¢innosti (vykony) ve prosfth ok¥ani, které jsou poskytovany soukromopravni ne-
bo veejnopravni instituci nebo soukromopravni institeeipodpory viejnopravni
instituce
» socialni prace (odbornénnost socialnich pracovnik ve prosgch lidi v socialni

nouzi

Systém socialni pomoci a sluzeb se aktivuje zejnéndy, kdyZ jsou ohroZzena prava ob-

¢ana, nebo se ¢bn nachazi v hmotn& jiné existedni nouzi a neni schopen zabesipe
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své poteby vlastnimi silami, je-li okan znevyhodén nebo Zije ve stavu sociélniho vylou-
¢eni¢i mu tyto situace hrozi (Novosad, 2009).

Poslanim socialnich sluzeb je pomoci lidem udrzeebo znovu nabyt své misto ve svém
piirozeném spok&enstvi, ve ¥tSinové spolénosti. Systém socialnich sluzeb by sél m
prizpasobit, aby lidem vyhovoval. Socialni sluzby se {/kazdého (Bila kniha v sociél-
nich sluzbach, 2003).

2.1.1 Zakladni druhy, formy a zakladni ¢innosti socialnich sluzeb

Socialni sluzby pomahagioveéku fesit vzniklou nefiznivou socialni situaci. Néfznivou
socialni situaci se rozumjoslabeni nebo ztrata schopnosti 2vddu ¥ku, nepiznivého
zdravotniho stavu, pro krizovou socialni situasipini navyky a zpsob Zivota vedouci ke
konfliktu se spoknosti, sociala znevyhodujici prostedi, ohroZeni prav a zajimrestnou
cinnosti jiné fyzické osoby nebo z jinych zavaZmyslod: 7eSit vzniklou situaci tak, aby
toto /eSeni podporovalo socialni daneni a ochranu ped socialnim vylatenim.“ (8 3,
pism. b, zakow. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach)

Protoze jsou fi¢iny této socialni situaceizné, existuje cela Skala dfubocialnich sluzeb.
Systém sociélnich sluZebGR je upraven zakoneth 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach
a vyhlaskou MPS\¢. 505/2006 Sb., kterou se pro¥fichéktera ustanoveni zakona o soci-

alnich sluzbach.

Podle zakona o socialnich sluzbach se socialnbglddi na:
» socialni poradenstvi,
* sluzby socialni pge,

» sluzby socialni prevence.

Socialni poradenstvi podle § 37 zahrnuje zakladoiaini poradenstvi, jez jsou poskytova-
telé socialnich sluzeb povinni zajistit bezptata odborné socialni poradenstvi, tj. manzel-

ské poradny, rodinné poradny, poradny pro senitaty a
Mezi sluzby socialni g nagiklad pati:

» 0sobni asistence, fmvatelské sluzba, tisva pée, odlelovaci sluzby, pirvodcovské

a prediitatelské sluzby, podpora samostatného bydlenitraetennich sluzeb, denni
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a tydenni staciorté, domovy pro osoby se zdravotnim postizenim a dgrmpm senio-
ry.

Mezi sluzby socialni prevence ridgad pati:

* rand pée, telefonicka krizova pomoc, azylové domy, domypih cesty, kontaktni
centra, krizova pomoc, nizkoprahov&izani pro dti a mladez, nocleharny, terapeu-

tické komunity a socialni rehabilitace.

Socialni sluzby jsodlenény také podle mista jejich poskytovani podle zakomsacialnich

sluzbach na:

* Terénni sluzby jsou poskytovany v ogobjejim pirozeném socialnim prastdi. Jde
napgiklad o p&€ovatelskou sluzbu, osobni asistedicierénni programy pro ohrozenou
mladez.

¢ Ambulantni sluzby, do kterycklovék dochazi nebo je doprovazen, fifad poradny,
denni stacion@ nebo kontaktni centra.

* Pobytové sluzby jsou poskytovany wizenich socialnich sluzeb, jsou spojeny
s ubytovanim. Jedna séepevsim o domovy pro seniotypro lidi se zdravotnim po-
stizenim, ale také o tzv. chiré bydleni pro lidi se zdravotnim postiZzeninazylové

domy.

Tento systém socialnich sluzeb umoje poskytovat€im presrjSi vymezeni rozsahu
sluzeb, které poskytuji, a zaravdava uzivatéim sociélnich sluzeb moznost ¥h tako-

vriN s

vého poskytovatele, ktery nabizi pro uZivatele hegrgjSi socialni sluzbu.

Kazdy ze Zadatélo sluzbu si mze vybrat pro sebe tu nejvhagii, ktera mu porize

podpdit vlastni aktivitu vedouci keSeni nefiznivé situace.

DuleZitym principem je moznost kombinaa&nych druli sluzeb a také kombinace slu-
Zeb s pomoci a podporou ze strany rodininych lidi.

Zakladnicinnosti @i poskytovani jednotlivych drdhsocialnich sluzeb jsou obecnyme-
zeny v 8 35. Kazda socialni sluzba uz ma tyto zhkl&annosti specifikovana podle svého

zamgieni.
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2.1.2 Socialni sluzby ukené prevazré seniomim

Ze sowasneho systému socialnich sluzeb jsaeny starym lidem fgvazri zaizeni soci-
alnich sluzeb a sluzby socialni¢pe,Sluzby socialni pée napomahaji osobam zajistit
jejich fyzickou a psychickou sédtacnost, s cilem umoznit jim v nejvys$Si mozné& mapo-
jeni do #Zného Zivota spafaosti, a v pipadech, kdy toto vyduje jejich stav, zajistit jim
dustojné prostedi a zachazeni.(8 38, zakon¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbéach).
ZhorSeni zdravotniho stavu u starélavéka vede ke snizeni sédiatnosti o vlastni osobu
a jeho situace vyzaduje pomoc jiné osoby. V takoy#ipads jsou mu nabidnuty tyto
moznostireSeni v jeho néfznivé situaci:

e Zivot v zd&izeni s pobytem (domovy pro seniory, domovy se&tié rezZimem aj)

* podpora Zivota v domacich podminkéach (terénni rebloulantni sluzby)

Petovatelska sluzba je sluzbou socialnégéktera je u nas nejvice poskytovana uzivate-
lam a to pedevSim formou terénni. Vyvstava mi otazka, ktekfée e nejvhodsi pro
staréhocloveka tj. terénni p& nebo pobytové taeni. \EtSina rodinnych fislusniki se
rozhoduje, zda zvolit pobytovou nebo terénni slyzboet nikdy to nebyva jednoduché.
Obecr se uvadi, Ze nejvhodSim ieSenim je snaha udrzZet seniora v jefimpeném pro-
stredi. ,Podpora terénnich sluzeb je vyznamna vtom ohletk,je pld v souladu

s koncepci socialnich sluzeb na narodni Urovnijiahjecili. Od standardizovanych sluzeb
je snerovat ke sluzbam pruznym, které by byly poskytov@lgmacnosti klienta a vzajem-
né by byly propojeny a koordinovany(Wojtonova, 2009, s. 26) Tuto formu pomoci je
mozné realizovat pragtdnictvim terénnich sluzeb. Sykorova (2004, s.u88di, Ze;so-
ciologické vyzkumy dokazuji tendenci sehibit co nejdéle mimo Ustavnidye UzZivatel
terénni sluzby si zachovava své soukromi a klid égma. VySe uhrady za sluzby je nizsi
— uzivatel plati jen za dobu, kterou si nasmloue&p. o vyuZziti ispivku na péi si roz-
hoduje sam uZivatel. Negativem této sluzb§Zze byt socialni osagni uZivatele, kroré
televize si nema s kym popovidati@gevsim hrozi nebez§igoti irazech, nahlé nevolnos-
ti, srde&niho kolapsu (neidZe byt Was givolana pomoc). | festo, Ze terénni sluzba ma
fadu vyhod, vZzdy bude skupina starych lidi hledatigt v astavnich formach pé. Po-
bytové z@izeni ma z pohledu uZivateletkteré vyhody: socialni z&eneni, aktivizace
(moznost Bco Elat), neustalaifitomnost personalu (24 — hodinova provozni dobabyP

tova sluzba inasi vsak i nevyhody: ztrata soukromi (na pokejvjce uzivatei), vetsi



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 30

Uhrada za sluzbu nez v terénu, uZivatéth@zi o pispivek na péi (HruboSova, 2009).
Podle Mihlpachra (2004) se lidé v pobytovémizani stavaji lidé vztahowaymi, agre-
sivnimi, stavaji se introverty a klesa jejich d@vwost a vsfcnost. Navic upozduje, ze

v téchto institucich se fize objevovat i Sikanovani, ale neni to pravidlem.

2.2 STANDARDY KVALITY SOCIALNICH SLUZEB A JEJICH
VYZNAM

Zakon¢. 108/2006 Sh. o socialnich sluzbach definuje B8 &&ladni povinnosti poskyto-
vatele. Poskytovatel sociélnich sluzeb je povinajstit dostupnost informaci o socialni
sluzke, srozumitel® informovat zajemce o socialni sluzbu o povinndsté&teré by pro §
vyplyvaly ze smlouvy o poskytovani socialni sluzbyle vytvaet @i poskytovani social-
ni sluzby takové podminky, aby mohl uzivatel riapht lidska a ofanska prava, a nedo-
chazelo ke getim z4jmi. Poskytovatel je dale povinen stanovit a ufaat vnitni pravi-
dla k zajisS&ni socialni sluzby getné stanoveni pravidel pro uplam opravinych zajni
osob, a to ve fortsrozumitelné pro vSechny osoby. Je povinen zpwcpravidla pro
podavani a vijzovani stiznosti osob, kterym je socialni sluzbskytovana ve srozumitel-
né formeé. K feSeni nefiznivé socialni situace napomaha éigvoces planovani. Poskyto-
vatel je povinen planovat fiseh poskytovani socialni sluzby podle osobnick, gloteb

a schopnosti osob, kterym je sluzba poskytovanésa pisemné zaznamy oipéhu po-
skytované sluzby kazdého uzivatele. N@pini osobnich dil je v piibéhu sluzby pe-
hodnocovano zadasti tchto osob. Zakon také zavadi povinnost uzavirabswi o po-
skytovani sluzby a vymezuje, co ma tato smlouvealobrgat v § 90. Poskytovatel musi
vést evidenci Zadatelo sluzbu, se kterymi odmitne uzdvsmlouvu o poskytnuti sluzby.
K dalsim povinnostem piatdodrzovani standaidkvality socialnich sluzeb. Standardy
kvality jsou definovany ve vyhlaseée 505/ 2006 Sb. {#oha P I).
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2.2.1 Kvalita v socialnich sluzbéach

V zakort je ,kvalita“ definovana v &kolika paragrafech. Nejprve v § 2, odst. Zegialni
sluzby musi byt poskytovany v zajmu osob a v télezlie takovymi zpsoby, aby bylo
vzdy disledré zajiSeno dodrZzovani lidskych prav a zékladnich svobod dsBoté se uva-
di v souvislosti s inspekci socialnich sluzeb an@ach kvality v socialnich sluzbach, v §
97, odst. 2b 5p redn¥tem inspekce u poskytovaitedocialnich sluzeb je kvalita poskyto-
vanych socialnich sluzebd podle § 99 Kvalita socialnich sluzeb seiprykonu inspekce
overuje pomoci standardkvality socialnich sluzeb. Standardy kvality sbdiéh sluzeb
jsou souborem Kritérii, jejichZ prosdnictvim je definovana Urowekvality poskytovani
socialnich sluzeb v oblasti personalniho a provieanzabezp&ni socialnich sluzeb

a v oblasti vztaia mezi poskytovatelem a osobami.”

2.2.2 Standardy kvality sociélnich sluzeb

Standardy kvality socialnich sluzeb byly vyiteay v roce 2002 v ramc&esko-britského
projektu. Vytvdené standardy &y slouzit gredevSim pro ochranu prav uzivatele social-
nich sluzeb. Tyto standardy byly testovany v soéthl sluzbach. Poté byly vydany MPSV
Standardy kvality socialnich sluzeb (SQSS).

Nasled® byl vydan dokument ,Zava&ai standard kvality socialnich sluzeb do praxe —
privodce poskytovatele* (MPSV, 2002). Tato publikaggabutena pevazré do rukou
pracovnikim za&izeni socialnich sluzeb a¢ta srozumitel podat ndvod jak zavétdstan-
dardy do praxe. V dokumentu je sedmnact starigidteré jsou porrné zddile a srozu-
mitelné rozebrany. Kazdy standard je okomentovan a obsatefjastjSi omyly, kterych

se miZe poskytovatel dopustit a nasleduje dopeni pro naplani jednotlivych kritérii.

Jak uvéadi Bila kniha v socialnich sluzbach (MPS802 s. 31):,Standardy kvality pro
socialni sluzby plati pro kazdého — budou se vatathoa vSechny typy sluZzeb a na vSechny
typy poskytovatét. Ztoho vyplyva, Ze dodrZzovani standarkvality je povinné pro
vSechny poskytovatele. Standardy kvality socialrgikttzeb jsou formulovany obetmpro
vSechny typy sluzeb. Kazdéizzeni si musi zavétl standardy do praxe v zavislosti na

typu sveé socialni sluzby.
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S @ijetim nového zakon&. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach vznikla poest pro
poskytovatele dodrzovat standardy kvality. Tatoéaanginesla neblahy ohlas ze strany
poskytovatel, jelikoz nebyli na tento zakonny pozZzadavek dostaétepripraveni. Novy

zakon jiz neobsahovahpodnich sedmnact standérdle pouze patnact.

V roce 2008 vysla nova publikace ,Standardy kvadibgialnich sluzeb - vykladovy sbor-
nik pro poskytovatele* (MPSV, 2008). Tento dokumesdguje na vyvoj zavédi stan-
dardi v Ceské republice a navazuje nagvdce poskytovatele - Zav&u standard kva-
lity socialnich sluzeb do praxe®. Publikace bylalaga na zakladspoluprace odbornik
ktefi maji praktické zkuSenosti se standardy kvalitgidlaich sluzeb. Autid této publika-
ce poukazuji na provazanost jednotlivych stantlardvad;ji priklady pro praxi.

Standardy kvality socialnich sluzeb s#idlo ti skupin: proceduralni, personalni a pro-
vozni. Proceduralni standardy stanovuji, jak mashyiba poskytovana v souladu geje
nym zavazkem (tj. poskytovatel sluzby definuje pwélani, cile, cilovou skupinu a princi-
py sluzby). Personalni senuji personalnimu zaji&i sluzby, pracovnim podminkam
a profesnimu rozvoji pracovnik Provozni standardy definuji podminky pro poskgiav

socialni sluzby.

Standardy jsou definovany ve vyhlascé05/2006 Sb. @#oha P I). Pro &ely diplomoveé
prace se budu viceénovat Standardu 15. ZvySovani kvality socialni Bju¥ kapitole 3.

Standardy kvality jsou zaloZeny na tom, Ze kaZzdskptovatel zpracuje své postupy a pra-
vidla pro poskytovani sluzby a podle nich v prassjupuje. Standardy kvality byehy byt
efektivnim nastrojem pro sledovantiaeni kvality sluzby. Zavaai standard je obtizny

a nelehky proces. Je nezbytné, aby se do tohoteguazapojili vSichni pracovnici dae-

ni a né€li dostatek informaci a podporu zwénPodpora zvet piredstavuje pro pracovniky
velmi cenny zdroj informaciipzavadni standard a sp@iva predevsim ve Skoleni pra-

covniki, konzult&ni podpde nebo supervizi (Kostka, 2009).
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2.2.3 Inspekce poskytovani socialnich sluzeb

Standardy kvality a jejich dodrzovani v praxi kahiije inspekce kvality socialnich sluzeb.
Pravidla pro provashi inspekce u poskytovatelsocialnich sluzeb upravuje zakon
¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach a vyhlaSk5/2006 Sh., kterou se pro¢idce-

kterd ustanoveni zakona o socialnich sluzbach.

.Inspekce jsou, fes vSechny vyhrady, dosud prvnim a jedinym meahams ktery se

zabyva kvalitou poskytovanych sluzelnvedla Bc. Eva Medkova (In Marek, 2009, s. 18)

Inspekce je dlezitym prvkem, nebdkontroluje arové socialnich sluzeb, které jsou finan-
covany z véejnych zdroji. Néktera z@izeni standardy zavéd jen ,kvili inspekci“. Neu-
védomuiji si vSak, Ze standardy a jejichglnjim maze systematickyidit a zvysit kvalitu
svych sluzeb (Kost&a, 2009).

Inspekci provadi inspeki tym, ktery je po¥ieny @islusnym krajskym tadem a MPSV
(v pripack, Ze je sluzbaiizena krajem). Insp&ki tym je sloZzen nejmérze ti inspektot.
V roce 2005 zéala realizace projektu ,Systém kvality v socialngtbzbach®, jehoz cilem
bylo vyskolit dostatéeny paiet odbornik na hodnoceni a zav&d Standard kvality
socialnich sluzeb, fjpravit a owfit metodicky materidl. Tento projekt byl realizovép
poloviny roku 2008. Vystupem byli vyskoleni odbaint inspektdi kvality a metodika
inspekci (Holékova, 2006).

»Inspektor socialnich sluzeb se zasazuje o zvySavd@ozvoj kvality socialnich sluzeb tak,
aby tyto sluzby dodrzovaly pravech, kt&i je uzivaji a dinné jim pomahaly posilovat
jejich nezavislost, napbvat osobni aspirace, vyuzivaZbnych Zivotnichiflezitosti a pi-
spivaly k jejich socidlnimu 2rnovani.“ (Eticky kodex inspektdr socialnich sluzeb,
2008, s. 4)
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3 ZVYSOVANI KVALITY SOCIALNI SLUZBY

Zvysovanim kvality socialni sluzby se zabyva stadda 15. Kazdé zadzeni poskytujici
socialni sluzbu by #lo vénovat vice pozornosti namvani kritérii tohoto standardu.
LZarizeni, kterd nedii kvalitu p&e, ji nemohou mit.(Hermanov4, 2009, s. 11)

Podle Piivodce poskytovatele by ¢hposkytovatel socialni sluzby zajistit kvalitu Bhy

nasledujicimi zfisoby:

= zjistit poZadavky cilové skupiny

= navrhnout jak bude sluzba vypadat (podle jakychocheude postupovat)

= poskytovat sluzbu cilové skugipodle stanovenych pravidel

= zjiStovat spokojenost svych uzivaied hodnotit sluzbu

= zavadt zmeny do névrhu toho, jak ma sluzba vypadat (prévadnény ve vnitnich
pravidlech, vzdlavani aj.), aby zajistil kontinuélni zvySovani ktsasluzeb (MPSV,
2002).

Obsahem standarau 15 jsou nasledujici nezasadni kritéria:

Kritérium 15a) Poskytovatel pbézre kontroluje a hodnoti, zda je &gob poskytovani
socialni sluzby v souladu s definovanym poslanily,aczasadami socialni sluzby a osob-
nimi cily jednotlivych osob;

Kritérium 15b) Poskytovatel ma pise#rapracovana vnini pravidla pro zjigovani spoko-
jenosti osob se Zpobem poskytovani socialni sluzby; podtehto pravidel poskytovatel
postupuje

Kritérium 15c) Poskytovatel zapojuje do hodnocengkytované socialni sluzby take
zanestnance a dalSi zainteresované fyzické a pravruskéy;

Kritérium 15d) Poskytovatel vyuZiva stiznosti nalikty nebo zgsob poskytovani socialni

sluzby jako pod#t pro rozvoj a zvySovani kvality socialni sluzby

Nedostaténé vypracovana pravidla ke standarélul5 a jejich dodrzovani v praxi byva
casto zavadou zji&hou @i inspekci. Zéizeni mize mit dikladné vypracovana tyto pravi-

dla, ale musi také dolozitilazy o jeho naglovani.
Chceme-li hodnotit a zvysSit kvalitu poskytovanézély, neli bychom:

» z&it se sebehodnocenim a jeho vysledky

= diskutovat s pracovniky
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=  mgfit spokojenost uzivatél
» analyzovat stiznosti

= zkoumat chovani trhu aj. (Bastecka, 2008).

Zatizeni by si nilo stanovit hodnotici kritéria a zvazit jak bude [podnoceni postupovat.
Do hodnocentinnosti musi byt zapojeni kra¥ruzivatehi sluzby také pracovnici a dalSi

zainteresované osoby.

3.1 SPOKOJENOST UZIVATELE

s

NejdilezitejSim metitkem kvality poskytované sluzby je spokojenost ganych uzivatel.
Zatizeni socialni sluzby musi mit pisefrepracovana vnihi pravidla pro zjiBovani spo-

kojenosti uZivatel se zfisobem poskytovani sluzby a podle nich postupovat.

Se slovem ,spokojenost se setkavdme v kazdodediiote. Pod timto pojmem si&tSi-
na lidi predstavi: ,jsem spokojeny, kdyz se mi viéi'jajsem spokojeny, kdyz jsem zdra-
vy“ nebo spokojenost znamena ,mam seidjb,nemam starosti“. VSechny tyto reakce
vyjadiuji nazoréloveéka na ®co, séim je nebo neni spokojeflovek vyjaduje ukitou
miru spokojenosti svym subjektivnim vnimanim regal®dpovida-li skuténost jeho ¢e-

kavani je spokojen, pokud neni jehtekavani dostate¢ naplreno, je nespokojen.
V norme 1ISO 9000 niZzeme najit definici spokojenosti v tomtosnit
~Spokojenost je vnimani zakaznika tykajici se stgpireni jeho pozadavK.

Pokud se pokusime tuto definici zjednoduSprevést do oblasti socialnich sluzeb — tak

spokojenost uzivatele je dana tim, zda poskytogaunzba vyhovuje jeho pozadairk.

Podle Slovniku sociélni prace je spokojengmibjektivni ukazatel kvality gé“. (Matou-
Sek, 2003, s. 222)

MatouSek (2007) upozvwje na to, Ze uzZivatel @ie byt natolik zavisly na poskytované
sluzke, Ze si nedovoli vyjatt nespokojenost ke sluZka gredstira spokojenost jen proto,

aby se pipadre nezhorsila jeho situace vizzeni.
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3.2 STIZNOST JAKO PODNET PRO ZVYSOVANI KVALITY

Do hodnoceni kvality sluzby musi byt zapojeny stgtnhuzivatel. Pravidelné vyhodnoco-
vani stiznosti rnive byt podstem pro rozvoj a zvySovani kvality sluzby. Zakon
¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbaem@si pozadavky na poskytovatele sociélnich slu-
Zzeb - podle 8§ 88 musi poskytovatel zpracovatinhjpravidla pro podavani a trgovani
stiznosti uzivaté@l ve srozumitelné podeébUzZivatelé sluzby jsou informovani, Ze mohou

podat stiznost a jakym #&gobem.
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. PRAKTICKA CAST
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4 METODOLOGIE VYZKUMU

Pro praktickouwast své prace jsem se rozhodla uplatnit kvalitatwizkumnou strategii.
Kvalitativni pfistup mi umozni ziskatétsi mnozstvi dat prasdnictvim fiznych technik.

Teoretickatast prace je zakladnim vychodiskem {past praktickou.

4.1 DUM S PECOVATELSKOU SLUZBOU

Formou pipadové studie popisuji vybranou organizaci anDs p&ovatelskou sluzbou
Blatnice pod Svatym Antoninkem (dale jen ,DPS")e@notlivych podkapitolach poda-
vam zakladni popis vybrané organizace. Jak uvadidHE008, s. 102);v pripadove
studii jde o detailni studium jednoheipadu nebo &kolika malo pipadi* a , jde o za-
chyceni slozitostifipadu, o popis vztahv jejich celistvosti.“V pripadové studii jsem se
zantfila na oblast zvySovani kvality poskytované sodidlazby, zejménaipnaphovani
jednotlivych kritérii standardu — zvySovani kval#gcialni sluzby za vyuziti vSech dostup-
nych metodickych materi@lzaizeni, které souviseji s touto problematikou. Npadové
studii se zar®&uji i na naphovani kritérii ostatnich standdicktera na 8 navazuji a nelze
je opomijet. Standarél 15 je naprosto zasadni standardem pro sebehadnargmnizace

a vykazuje navaznost (propojeni) s ostatnimi statyda

Dum s peéovatelskou sluzbou Blatnice pod Svatym Antoninkeénvuypracovanou meto-
diku pro hodnoceni kvality poskytované socialngbl V ramci praktick&ésti prace bu-
de metodika podrobena obsahové analyze. Vystupéoe foude pisemdrzpracovana nova
metodika pro hodnoceni kvality poskytované socialazby, ktera bude nafvat vSech-

na kritéria standardé 15.

DPS ovfovala spokojenost svych uZivatehegastji prostednictvim anket. Vysledky
anket nebyly vSak zvejnovany uzivatelm, coz vnimam jako zasadni nedostatek. Reali-

zace dotaznikového $eni o spokojenosti uzivatese sluzbou doposud nepibia.
Standard. 15ZvySovani kvality socialni sluzbgvazuje na ostatni standardy:
Cile a zgsoby poskytovani socialnich sluzeb — Standafd

Kritérium 1a) hovei o tom, Ze sluzba méa definovano poslani, cileulolasob a zasady

poskytovani socialni sluzby (,igjny zavazek®).
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DPS informuje o svém poslani, cilech, principethposkytovani sluzeb a okruhu osob,
kterym je sluzba wena. Informace jsouiphledré zpracované a usnagfi orientaci ve
vyhledavani vhodné socialni sluzby ptidgpadného zajemce o sluzbu. Na webovych stran-

kach DPS je vi@jny zavazek k dispozici Sirokéiegnosti.
Individualni planovani pibehu socialni sluzby — Standa#d5

Kritérium 5b), tj. poskytovatel planuje spolg€ s osobou pitbéh poskytovani socialni
sluzby s ohledem na osobni cile a moznosti osopstr(@ kontrola, zda sluzba napje

cile osob).

DPS ma vypracovana vt pravidla pro planovani sluzby aigob jeho pehodnocovani
a podle &chto pravidel postupujeS kazdym uzivatelem sluzby je vytem individualni

plan, ktery je pzptisoben vzdy jeho individualnim gebam, osobnim ciin a jeho moz-
nostem. B vytvareni individualniho planu uzivatele se postupujel@@ianovenych pra-

videl.
StiZznosti na kvalitu nebozob poskytovani socialni sluzby — Standard

Kritérium 7a), tj. poskytovatel ma pisetnmzpracovana vnihi pravidla pro podavani
a Vvytizovani stiznosti osob na kvalitu nebaigpb poskytovani sociélni sluzby, a to ve

formé srozumitelné osobam; podkehto pravidel poskytovatel postupuije.

DPS ma piseminzpracovana vnihi pravidla pro podavani a tigovani stiznosti osob na
kvalitu nebo zpisob poskytovani socialni sluzby. Jsou k dispozicnAstnkach z#izeni
ve srozumitelné pod@bokruhu osob, kterému je sluzbaema. Do nové metodiky pro

hodnoceni kvality poskytované socialni sluzby jsssadila vyhodnocovani stiznosti.
Personalni a organizani zajiStni socialni sluzby — Standatd 9

Do hodnoceni kvality poskytované socialni sluzbyldau zapojovani pracovnici a dalsi
fyzické osoby, které nejsou s poskytovatelem sluzpyacovepravnim vztahu.

Informovanost o poskytované socialni skrztsStandard:. 12

Kritérium 12), tj. Poskytovatel ma zpracovan soubdormaci o poskytované sociélni
sluzke, a to ve formd srozumitelné okruhu osob, kterym je sluzb&na.

Zakladni informace o poskytované socialni stujdou zvéejnovany na webovych stran-
kach. Vysledek hodnoceni, zda jeagpb poskytovani sluzby v souladu s definovanym

poslanim, cili a zasadami sluzby, se projevi v soulzvéejneénych informaci o sluzh
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4.1.1 Popis organizace

V DPS je uzivatdlm poskytovana pevatelskd sluzba formou ambulantni v souladu se
zakonemx. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach¢d®atelska sluzba je poskytovana oso-
bam, které maji snizenou ssbainost z divodu Wku, chronického onemoéni nebo

zdravotniho postiZzeni, jejichz situace vyZaduje poiimné fyzické osoby.

4.1.2 Zakladni €innosti organizace
Z&kladnicinnosti poskytované gevatelskou sluZzbou v DPS:

= Pomoc pi zvladani Bznych Ukor p&e o vlastni osobu

= Pomoc pi osobni hygies nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu
» Poskytnuti stravy nebo pomoti pajiStni stravy

= Pomoc pi zajiS€ni chodu domacnosti

» Zprostedkovani kontaktu se sponskym prosedim

Pe&ovatelska sluzba dale poskytuje:

» Zakladni socialni poradenstvi a to bezplatn

» Jednoduché oSewatelské ukony

» Zprostedkovani Iékiské pée pro uzivatele

= Pomoc pi uplatiovani prav, oprawmych zajmi a @i obstaravani osobnich zalezi-
tosti (vytizovani osobnich zalezitostii(ppivek na péi, doklady aj.), podavani in-
formaci o moznostech ziskavani kompenieh poniicek, poradenstvi v oblasti
socialre-pravni)

= Aktivizaéni programy (relaxani cviceni, procvéovani paniti, muzikoterapie atp.)

» Pomoc pi zajiovani dalSich socialnich sluzeb jinymi organizacemi

4.1.3 Poslani organizace

Poslanim DPS je podpora a pomoc osobam, které sngénou salstatnost z dvodu
véku, chronického onemoéni nebo zdravotniho postizeni, jejichz situace dyia po-
moc jiné fyzické osoby. Sluzba se poskytuje ve vzemémcase v DPS. Sluzba je posky-

tovana formou ambulantni.

Poslanim DPS je zajistién lidem, ktéi nemohou nadale setrvat ve svéfinqzeném pro-

stredi, distojny a pijemny Zivot progiednictvim gkného bydleni a zaji&im kvalitnich
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poskytovanych sluzeb. Poslanim je poskytnout padpgoé€i uzivateiim ve smyslu uspo-
kojeni jejich specifickych p#eéb v oblasti p& o sebe, ochrany a podpory jejich zdravi,
podpory v oblasti socialnich vztata bezpénosti. Podporujeme své uzivatele, aby mohli
Zit béznym zpisobem Zivota, Zitibtojre a zapojovat se doébného Zivota spot@osti.
DPS Blatnice pod Svatym Antoninkem zabezpe zékladni Zivotni péeby uZivatele,
poskytuje sluzby dle individualnich geb, pomaha ip naplréni osobnich cil uzivatele,
navozuje u uzivatele pocit bezpa vytv&i davérnou atmosféru a vzajemnou komunikaci.
DPS Blatnice pod Svatym Antoninkem spolupracujeasichi poskytovateli socialnich

sluzeb. B poskytovani sluzby dbame na ochrariigtdjnosti a prav kazdého uzivatele.

4.1.4 Cile organizace

Cilem DPS Blatnice pod Svatym Antoninkem je zvy$os@lEstainost a samostatnost
u svych uZivatei, podporovat jejich kontakt sfippzenym prosedim, gispivat k proZziti
klidného a dstojného sté kazdého uzivatele sluzbyfigpivat k jeho rozvoji a vlastni se-
berealizaci. Sluzby musi byt poskytovany takovymsgibem, aby nebyla ohroZzena lidska
prava uzivatele a byla respektovana jelistojnost. U nového uzivatele je cilem dosah-
nout co nejlepsSi adaptaci na nové piedit a tim zarovepredchazet padnému socialni-

mu vyloweni.

4.1.5 Cilové4 skupina organizace

UZivatelem DPS Blatnice pod Svatym Antoninkem jebas ktera m& sniZzenou ssts:-
nost z divodu wku, negiznivého zdravotniho stavti jiné negiznivé socialni situace
a nentize si zajistit p& o vlastni osobu nebo domacnost.
Cilova skupina:

» 0soby s chronickym onemoamm

" senidi

V¢kova struktura cilové skupiny:

= dospli (27 — 64 let)
= mladsi senif (65 — 80 let)

= starSi senib (nad 80 let)
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4.1.6 Personalni zajiSéni organizace

Petovatelskowinnost v DPS vykonavaji celkem 3 pracovnici: vedfuacovnik v sociél-
nich sluzbach — gevatelskacinnost, 2 pracovnici v socialnich sluzbach €gwatelska
¢innost. Tatatinnost poskytovana v dairs p&ovatelskou sluzbou a v domacnostech uzi-
vateli spaiva ve vykonavani praci spojenych $npym stykem s osobami s fyzickymi
a psychickymi obtizemi, komplexni @é jejich domacnost, zajidvani socialni pomoci,
provadni socialnich depistazi pod vedenim socialnihoqmaika, poskytovani pomockip
vytvareni socialnich a spalenskych kontaki a psychické aktivizaci, organiga zabez-

petovani a komplexni koordinovani ymvatelsk&innosti.

Socialni pracovnik zabezfige socialni agendu, sociélpravni poradenstvi, analytickou,

metodickou a koncepi cinnost v socialni oblasti.

Pracovnici DPS secastni akreditovanych vvacich kura v ramci celozivotniho vzd
lavani.

4.2 CiL VYZKUMU A VYZKUMNE OTAZKY

Predmétem vyzkumu je kvalita poskytované sluzby ¥izani socialni pge — Dim s p€o-
vatelskou sluzbou Blatnice pod Sv. Antoninkem. ®igim vyzkumu jsou uZivatelé sluzby

a pracovni tym danéhoizeni.

Hlavni vyzkumnou otazkou je:

»Jak efektivre hodnotit kvalitu poskytované socialni sluzby?

V ramci vyzkumného projektu byly stanoveny naslédwjiléi vyzkumné otazky:
»~Jak hodnoti kvalitu poskytovanych sluzeb stavajiivatelé socialni sluzby?*

»~Jak hodnoti kvalitu poskytovanych socialnich shumacovnici organizace?”, ,\Vcem

vidi silné a slabé strankyyipezitosti a hrozby?*
»~Jak vnimaji pracovnici zdzeni stiznosti na kvalitu poskytované socialniks/@“

Cilem vyzkumu je zjistit a zhodnotit Uravévality poskytovanych sluzeb, a to z pohledu
uzivateh a pracovnilt socialni sluzby a nasledmvedené pohledy srovnat. Cilem vyzku-
mu je dale vytvéit metodiku hodnoceni kvality poskytované sluzhigr& nahradi stavajici
nevyhovujici metodiku vypracovanou pracovnim tymegfizeni v roce 2008. Metodika
hodnoceni kvality poskytované sluzby bude slouytiradré pro (ely z&izeni socialni
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p&e — Dim s pe€ovatelskou sluzbou Blatnice pod Sv. AnlivBdni metodika bude podro-
bena obsahové analyze podiegem stanovenych kritérii.

4.3 VYZKUMNY VZOREK

Do vyzkumu jsou zapojeni vSichni uzivatelé sluzbgracovni tym. Pro vydy vyzkumné-
ho vzorku jsem zvolila metodu totalniho b, pricemz se vybrovy soubor rovna tomu
zakladnimu (Hendl, 2008). V stasné dob je v zd&izeni 33 uzivatél. Pracovni tym tvid
vedouci/péovatelskacinnost, socialni pracovnik, dva pracovnici v sadigh sluzbach —

petovatelsk&innost.

4.4 VOLBA VYZKUMNYCH TECHNIK A ZPRACOVANI DAT

Shkér dat byl rozdlen do Sesti etap podle zvolené techniky a objelgakumu v nasleduji-
cim paadi: obsahova analyza stavajici metodiky pro hoeimiokvality poskytované soci-
alni sluzby, SWOT analyza, dotaznik pro uzivatelei&@ni sluzby, obsahova analyza kni-
hy stiznosti, brainstorming, kompan& analyza (vizTabulkac. 1).

Tabulka ¢. 1 Techniky sbéru dat podle objektu a cile

Pofadi Technika sh éri dat Ohbjekt il

provést obsahovou analyzu
stavajici metodiky
pro hodnoceni kvality
poskytované socialni sluzby

pavodni metodika pro
1) obsahova analyza dokumentu hodnoceni kvality posky-
tované socialni sluzby

hodnoceni kvality poskytované

2) SWOT analyza pracovnici zafizeni AN .
socialni sluzby pracovniky

zjiStovani spokojenosti uziva-

3) dotaznik uzivatelé socialni sluzby tele s kvalitou poskytované
socialni sluzby

vyhodnoceni stiznosti jako

4) obsahovéa analyza dokumentu kniha stiZznosti podnétu pro zvySovani kvality
socialni sluzby

zjistit jak vnimaji pracovnici

zafizeni stiznosti na kvalitu

5) brainstorming pracovnici zafizeni nebo zpiisob poskytované
socialni sluzby
porovnat pohledy uzivateld
6) komparagni analyza vysledky dotaznikového a pracpvm’kL"J socialni sluipy
Setfeni a SWOT analyza na kvalitu poskytované social-

ni sluzby

Zdroj: Vlastni schéma
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1) Obsahova analyza dokumentu

Objekt: stavajici metodika pro hodnoceni kvality poskytavancialni sluzby

Cil: provést obsahovou analyzu stavajici metodiky i@ hodnoceni kvality poskytova-
né SSL a na zaklad kritické reflexe provést jeji modifikaci.

Metodika pro hodnoceni kvality poskytované soci&lniZzby byla zpracovana pracovnim
tymem v roce 2008. Analyza probihala podle stanpserkritérii.

2) SWOT analyza

Objekt: pracovnici z&éizeni

Cil: hodnoceni kvality poskytované socialni sluzbpracovniky

Shér dat: SWOT analyza byla vypracovana pracovnim tymertizeai. Cilem této
vyzkumné techniky bylo zapojit pracovniky do hodewic kvality poskytované socialni
sluzby, hodnotit organizaci z hlediska silnychpgizh stranek, filezitosti a hrozeb. S$b
dat byl realizovan v lednu 201@galem dohodnutyas za Gasti vSech pracovnikzaizeni.
Kazdy z @&astniki byl postupg vyzvan, aby navrhoval silné stranky organizacebél
stranky, pilezitosti a hrozby. Tyto navrhy se nekritizovalygapisovaly se na papir. Poté
zatala diskuze o jednotlivych napadech a nategsem vyzvala vSechny pracovniky, aby
jednotlivé poloZky priorizovali a vioZili je doffslusnych kvadrait— silné stranky, slabé
stranky, pilezitosti a hrozby.

3) Dotaznik pro uzivatele sluzby

Objekt: uzivatelé sociélni sluzby

Cil: zjistovani spokojenosti uzivatele s kvalitou poskytovangocialni sluzby

Cilem dotaznikového geni bylo zjistit, jak hodnoti kvalitu poskytovanystuzeb stavaji-
ci uzivatelé socialni sluzby. Vyzkumnou technikglidotaznik.

Struktura dotazniku: Struktura dotazniku byla koncipovangepazr jako Skala nabize-
nych odpotdi — URCITE ANO, SPISE ANO, SPISE NE, WRTE NE. Dotaznik obsaho-
val otazky uzakené (dichotomické: vzajemirse vyliujici odpowdi ,ano/ne“, stupnicové
polozky (Skalové);zkuste ohodnotit jako ve Skole - 1 znamena nejlags znamena nej-
horSi*) a otewené otazky (nenabizim respondenthotové odpoidi).

Dotaznik (RILOHA X) obsahoval dvacet otazek, které byly terlayi rozatleny doétyt
oblasti: materialni a provozni zabe&gei, Grové poskytovanych sluzeb, personalni zajis-

téni, vzajemné vztahy uzivatelDotaznik obsahoval zakladni Udaje: pohla¥k formou
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Skaly), nejvyssi ukafené vzdlani, divod nastupu do ¥&eni. Tyto Udaje vSak nebylyip
vyhodnocovani vysledkzohlediovany kron¢ pohlavi. Formulace otdzek a velikost pisma
byla prizpisobena specifickym moznostem responéi@nizdravotni stav,&k aj.).

Realizace techniky: Dotaznik byl v ramci fedvyzkumu pedloZen dostupnému vzorku
cilové skupiny (seni@m) pro gipadné Upravy aipformulovani otazek.

Dotaznikové Séeni bylo realizovano naiglomu ledna/unora. Dotaznik byl distribuovan
socialnim pracovnikem (tj. oso¥nptimo do rukou kazdého uZivatele s prosbou o jeho
vyplnéni a se zakladnimi pokyny k vygmi. Pokyny k vyplgni byly i sowasti dotazniku.
UZivatelé byli upozoréni na to, Ze je dotaznik anonymni a byli informavérepisobu
jeho navraceni. Pro #pob jeho vybirani byla sena specialni schranka a schranka pro
stiznosti. Navraceni vypinych dotaznik nenglo piresahnout 5 pracovnich dni. UZivate-
lam byla nabidnuta asistenc pyplnovani. Této moznosti vyuzili 3 uzivatelé.
Vyhodnoceni ziskanych datDotaznik byl rozdan vS8em 33 uzivatel. Vratilo se celkem
30 dotaznil. Navratnost dotaznikbyla 91 %.

Skalu jsem vyhodnocovala nasleddvn kazdé $kaly byl seen paet vybsra a vysledky
byly vyjadieny graficky — histogramy (v programu Statistica 9)

Stupnicové polozky byly vyhodnoceny aritmetickynimiérem a vyjadeny v tabulce.
Otewené otazky jsem zpracovala pomoci kategorizaceo(kdd), tzn. Ze jsemipvedla
velky paiet individuélnich odpasdi na menSi peet zvolenych kategorii.

4) Obsahova analyza dokumentu

Objekt: kniha stiznosti

Cil: vyhodnoceni stiznosti jako pod#itu pro zvySovani kvality socialni sluzby
Objektem byly stiznosti, fpominky zaznamenané v knize stiznosti za rok 2@iEm

bylo tyto stiznosti vyhodnotit a analyzovat. Anayarobihala podle stanovenych kritérii.

5) Brainstorming

Objekt: pracovnici z&izeni

Cil: zjistit jak vnimaji pracovnici zaf¥izeni stiznosti na kvalitu nebo zfisob poskyto-
vané socialni sluzby

Technika byla realizovana v lednu 2010 a ziskama slauzi jen pro dely diplomové pra-
ce. Jak uvadi Pecingpodstata této metody spiva ve vymysleni co néjgiho pa@tu na-
vrhii /eSeni utitého problému a jejich posouzeni v pon@ velmi kratké do&“ (2009, s.
79)
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Vyhodnoceni ziskanych datOdpowdi byly vyhodnoceny s pomoci techniky oterého
kodovani (kategorizace). Kiglusnému kédu bylaiffazena kategorie. Odp&¥i zarove

byly zkontrolovany podle spravnostiifazeni. Odpogdi byly zpracovany do tabulek.

6) Komparaé¢ni analyza

Objekt: vysledky dotaznikového §ehi a SWOT analyza
Cil: porovnat pohledy uzivateki a pracovniki socialni sluzby na kvalitu poskytované

socialni sluzby
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5 VYHODNOCENI| VYSLEDK U

Nasledujici kapitola podavéarghled vysledik ziskanych v ramci vyzkumné&nnosti. Je
rozélenéna do Sestéasti podle zvolené techniky. V ramci podkapitoljstvedeny vysled-
ky a zavry k jednotlivym vyzkumnym otazkam. Vystupem Sestéarové posledni kapi-
toly prace bude z&ve¢né shrnuti a dopodeni pro praxi, vypracovana metodika pro hod-
noceni kvality poskytované socialni sluzby, navolwého dotazniku pro uzivatele socialni

sluzby vybraného z&eni a dotaznik pro rodinnéiglusniky a véejnost.

5.1 ANALYZA P UVODNIi METODIKY

Zatizeni nElo pisemi zpracovana vnihi pravidla pro zjisovani spokojenosti osob se
zpasobem poskytovani socialni sluzbyR{POHA P I1). Pravidla byla vypracovana pra-
covnim tymem v roce 2008 (tyto udaje byly zjist na z&klad rozhovoru s vedouci #a
zeni), dokument podroben analyze vSak tyto Udapbsehuje.
Na zéklad obsahové analyzy stavajici metodiky pro hodnokeality poskytované soci-
alni sluzby a ze zkuSenosti srealizaci vyzkumntethnik bude vypracovana nova
metodika. Obsahova analyza dokumentu probihalaepp@dem stanovenych Kkritérii.
V metodice by se sty vyskytovat nasledujici vybrané kategorie:

= (cel metodiky;

= 7 jakeé pozice je hodnocena kvalita socialni sluzby,

= postup a techniky hodnoceni kvality poskytované&otsluzby (frekvence hod-

noceni, kompetence k hodnoceni),

* co se hodnoti,

= zdajsou do hodnoceni zahrnuty stiznosti uzivatel
Vysledek analyzy: Metodika obsahuje z&kladni ustanoveni obsahujiel dokumentu.
Metodika slouzi k hodnoceni kvality sluzby. Nazewetadiky je pogkud zavadjici
LVnitini pravidla pro zjisovani spokojenosti kliefit — podle této formulace by metodika
slouzila pouze ke zji®vani spokojenosti uzivatel avsak metodika seémuje hodnoceni
vicezdrojovému, a to nejen z pozice uzivatele socguzby. Do hodnoceni zapojuje uzi-
vatele sluzby, pracovniky, poskytovatele sluzbylimoé gisluSniky, dobrovolniky — bo-
huZel se jedna o obecna konstatovani. Metodikasamlje frekvenci hodnoceni, metody
a techniky, kompetence k hodnoceni. Déle konstatejevyuziva stiznosti pro rozvoj
a zlepSovani sluzby. Metodika je svymi nedostatfaxre nevyhovujici a nesrozumitelna

pracovnikim zaizeni.
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5.2 SWOT ANALYZA

Cilem analyzy bylo zjistit, jak hodnoti kvalitu gggovanych socialnich sluzeb pracovnici
organizace. P analyze jsme sledovaltyii charakteristiky organizace — silné stranky, sla-

bé stranky, filezZitosti a hrozby (viZabulkac. 2).

Tabulka ¢. 2 SWOT analyza

Silne stranky Prlezitosti

v druh socialni sluzby v volno&asové aktivity pro uZivatele

v' cilové skupina uzivatell . R .
P v' spoluprace se zafizenim podobného typu

v" nova budova, vybavenost byt v nabidnout vice sluzeb

v' zavadéni standardl do praxe ) o o
v' vicezdrojové financovani

v" ochota pracovnikd se vzdélavat L, 5
P v' dobrovolnictvi (praxe studentu)

v dobréa dostupnost ostatnich sluzeb

v 3patna komunikace se zfizovatelem sluzby v neposkytnuti dotace od statu

v nedostatek pracovnik(i v pfimé pééi v’ $patna zastupitelnost v dob& nemoci, dovo-
lenych aj.

v nevyfeSena bezbariérovost v nedostate¢na nabidka akreditovanych kurzd

v' nejasné pracovni naplné v" konkurence

v' nevyuzivani jinych zdroja financovani v' vysoka fluktuace pracovnikd v pfimé péci

v' omezena kapacita sluzby

Zdroj: Analyza provadéna pracovnim tymem organizace, Dum s pecéovatelskou sluzbou Blatnice, leden 2010
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5.3 BRAINSTORMING

Cilem techniky bylo zjistit, jak vnimaji pracovniz&izeni stiznosti na kvalitu poskytova-
né socialni sluzby. Sb dat byl realizovan vigdem dohodnutg¢as za dasti vSech pra-
covniki. Kazdy pracovnik obdrzel pracovni list (obsahuiliei ¢asti: klady stiznosti, zapo-
ry stiznosti) se slovnim komeign k vyplréni. Pracovnici i vymyslet co nej¥tSi po-
cet kladi a zapoih stiznosti. Vypracované pracovni listy jednotlivymiacovniki jsou sou-

gasti friloh prace (RILOHA P 11l — VI).

Vyhodnoceni ziskanych datOdpowdi v pracovnich listech byly vyhodnoceny s pomoci
techniky oteveného kddovani (kategorizace). KguSnému kodu bylaifazena katego-
rie. Odpowdi zarove byly zkontrolovany podle spravnostiifazeni. Odpo&di byly zpra-

covany do tabulek.

V tabulce¢. 3 je zobrazeno celkem osm kategorii, které praicdwzndili svym pisem-
nym vyjadenim za klady stiznosticdi v zd&izeni, mozZnost tymové spoluprace, poznani
uzivatele, rozvoj zidzeni, sebekritika/sebeédomeni, dalSi profesni vzthvani, zhodno-
ceni sluzby z pohledu uzivatele, zlepSeni kvaktyabulky kategorii vyplyva, Ze pracovni-
ci zaizeni vnimaji stiznost na kvalitu poskytované da€igluzby gekvapiv kladre.
Stiznost niZze informovat pracovniky oédi v z&izeni a zhodnotit kvalitu poskytované
sluzby uzivatelem. i vytizovani stiznosti deSeni napravnych ogahi se podili vSichni
pracovnici (posilovani tymoveé soudrznosti, tymopalsprace). Stiznost e byt pods-

tem k rozvoji a zlepSeni kvality sluzby (fagalSi profesni vaiavani pracovnik).

Tabulka ¢. 3 Klady stiznosti

klady stiznosti vedouci p?ggfj/lr?iik peéovlzlitelka peéO\{ﬁtelka
déni v zafizeni X X

moZnost tymové spoluprace X X

poznani uZivatele X

rozvoj zafizeni X

sebekritika/sebeuvédoméni X X X X

dalSi profesni vzdélavani X X X
zhodnoceni sluzby z pohledu uzivatele X

zlepSeni kvality X X X X

Zdroj: Vlastni vyzkum, Dum s pecovatelskou sluzbou Blatnice, leden 2010
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V tabulcec. 4 je zobrazeno celkem sedm kategorii, které praicoozn&ili svym pisem-
nym vyjadenim za zapory stiznosti: nedostataku proreSeni, neoprawna stiznost, ne-
zajem uzivatele veSeni, opakujici se stiznost, poskodit pracovrsikas/syndrom vylie-

ni, Spatg vytizena stiznost. Z tabulky kategorii vyplyva, Zersbst nize zdizeni a sa-
motnym pracovnikm piinaSetiadu problém. Pracovnici se shoduji na tom, Ze stiZznost
muZe vyvolavat stres aiwie zgisobit az syndrom vylteni.

Tabulka ¢. 4 Zapory stiznosti

zapory stiznostl vedouc) p?g((::(inéllrr:i{k peéovlételka peéo‘{ﬁ [
nedostatek ¢asu pro feSeni X

neopravnéna stiznost X X X
nezajem uzivatele o feSeni X X

opakujici se stiznost X X

poskodit pracovnika X

stres/syndrom vyhoreni X X X X
Spatné vyfizena stiznost X

Zdroj: Vlastni vyzkum, Dum s pecéovatelskou sluzbou Blatnice, leden 2010
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5.4 OBSAHOVA ANALYZA KNIHY STIZNOSTI

Cilem obsahové analyzy knihy stiznosti je vyhodnatanalyzovat stiznosti jako paiin
pro zvysovani kvality socialni sluzby. Kniha stigtidoyla podrobena obsahové analyze —
stiznosti zaznamenané v roce 200RI(HA P VII — IX).

Stiznosti jsou vyhodnocovany podle stanovenyclékfitpaiet stiznosti; fednet stiznos-
ti; zpisob jakym byla stiznost podana; komu byla stizpodtina; zfisobreSeni.

Stiznosti bylo za uplynuly rok 2009 celkem 8. Zadeéstiznosti se n&wovala hodnoceni
kvalité poskytované socialni sluzby. VSechny stiznostykaly pretrvavajicich spdrmezi
uzivateli sluzby. Polovina (tj. 4 z 8 podanych¥stisti se tykala konfliktniho sporu mezi

dvéma uzivateli:

Pripad prvni — konfliktni spor mezi uzivatelem panaakuzivatelem panem U.

1. Stiznost uzivatele pana K. na uZivatele pana U.
Prednet stiznosti: hlanost

Zpusob jakym byla stiznost podana: @stn

Komu byla stiznost podana: vedouctizani

Zda byla stiznost Wyzena: Gstni napomenuti uzivatele U.

2. Stiznost ostatnich uZivaiaeta uzivatele pana K. a pana U.

Predntt stiznosti: optovné hadky, slovni napadani uzivatehvzajem

Zpusob jakym byla stiznost podana: @stn

Komu byla stiznost podana: poskytovatel sluzby

Zda byla stiznost Wzena: situace profena vedouci a poskytovatelem, oba uZzivatelé

dostali Ustni napomenuti

3. StiZznost uzZivatele pana K. na uZivatele pana U.

Predntt stiznosti: zhorSeni situace mezi uzivateli

Zpusob jakym byla stiznost podana: @stn

Komu byla stiznost podana: poskytovatel sluzby

Zda byla stiznost Wzena: situace profena vedouci a poskytovatelem, oba uzivatelé

dostali pisemné napomenuti
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4. Stiznost uzivatele pana K. na uzivatele pana U.

predmet stiznosti: opily uzivatel pan U. slova fyzicky napadal uZivatele pana K.

zpasob jakym byla stiznost podana: telefonicky uzileatepanem K.

komu byla stiznost podana: vedoudiizeni

zda byla stiznost Wizena: situace profeha vedouci z&eni; uzivatel pan U. obdrzel jiz
druhé pisemné napomenuti; situace se mezi uZivadelepSovala, proto dostal uzivatel

pan U. pisemnou vypéd’ z bytu

Pripad druhy - konfliktni spor mezi uzivatelkou pdnga uzivatelem panem N.

1. Stiznost uzivatelky pani J. (i ostatnich uzikgtea uzivatele pana N.
prednt stiznosti: porusSovani tweiho klidu, vulgarni jednani k pani J.
zpisob jakym byla stiznost podana: Ustni stiznost

komu byla stiZznost podana: vedoudiizeni

zda byla stiznost ¥izena: situace progeha vedouci, uzivatel dostal astni napomenuti

2. Stiznost uzivatelky pani J. na uzivatele pana N.

prednt stiznosti: porusSovani twiho klidu, slovni napadeni uzivatelky pani J.

zpasob jakym byla stiznost podana: pisemna stiznpakavana

komu byla stiznost podana: poskytovateli sluzby

zda byla stiznost Wzena: situace profena poskytovatelem, uZivatel dostal Ustni napo-

menuti

3. Stiznost uzivatelky pani J. na uzivatele pana N.

predmét stiznosti: optovné poruSovéani koiho klidu a slovni napadeni uZivatelky pani J.
zpasob jakym byla stiznost podana: pisemna stiznost

komu byla stiznost podana: poskytovateli sluzby

zda byla stiznost Wizena: napomenuti (ipad opakovani pisemna vypéd)

Ptipad feti — podana petice na uZivatele pana S.

predmét stiznosti: odvodreni - hlwné chovani a vulgarni napadani ostatnich uZivatel
zpasob jakym byla stiZznost podana: pisemna stiZznosidio petice
komu byla stiznost podana: poskytovateli sluzby

zda byla stiznost ¥izena: Ustni napomenuti, uzivatel se ostatnim telisra omluvil
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Vyhodnoceni analyzy:Kniha stiznosti obsahovala celkem 8 stiZznosti. N$gcstiZnosti

se tykaly petrvavajicich spdrmezi uzivateli sluzby. Stiznosti byly figeny s ohledem na
zavaznost situace proBeté vedouci Z&enici poskytovatelem sluzby. Vestsing pripa-

du byla stiznost podana ustvedouci z&izeni. Pokud dochazelo k podani opakované
stiznosti, tak byla podanaimo poskytovateli sluzby. Stiznosti nebyly podanprmaymrg,

COZ S¥dCi o povaze stiznosti, vyplyvajici z toho, Ze st&tnmusi byt v¥izena v co nej-
kratSi dols. Stiznosti byly vyizeny ve ¥tSiné pripadi Ustnim napomenutim ze strany
vedouci z#zeni, v gipadt opakované stiznosti byla tigena pisemnym napomenutim
piimo poskytovatelem sluzby. V jednontigmdt konfliktniho sporu mezi uzivateli doslo

az k vypo¥zeni ndjemni smlouvy jednoho z uzivéatel



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 54

5.5 DOTAZNIK PRO UZIVATELE

Cilem dotaznikového geni bylo zjistit, jak hodnoti kvalitu poskytovanyshuzeb stavaji-
ci uzivatelé socialni sluzby RLOHA P X). Dotaznik obsahoval dvacet otazek, kieyty
tematicky rozdleny doctyt oblasti: materialni a provozni zabeggei, Grové poskytova-
nych sluzeb, personalni za§ist, vzajemné vztahy uzivatelPi formulovani otazek, vzta-
hujici se k oblasti materialniho a provozniho zgbkgmni, jsem vychazela z toho, Ze budo-
va zdizeni je relativé nova a proto mzajimalo, zda jeiizpiasobena pdebam a panim
uzivateli. Vysledky ziskanych dat budou prezentovany poetiagtlivych oblasti a kazda
otazka bude vyjagna graficky (absolutnéetnosti) a slovnim komeri&m obsahujici

i relativni ¢etnosti. Dotaznikového $ehi se ztiastnilo 30 uzivatél socialni sluzby (tj. 30

z celkového pé&tu 33 uzivatel) - z toho bylo zastoupeno 16 Zen a 14 iuz

Graf ¢. 1 Zastoupeni respondent podle pohlavi
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16

Pocet respondent(i

Pohlavi

Zdroj: Vlastni vyzkum, Ddm s pecovatelskou sluzbou Blatnice, leden/Unor 2010

Divod nastupu do Domova s pmvatelskou sluzbou

VétSina respondetitodivodnila swij nastup do DPSipvazi zhorSenim zdravotniho sta-
vu a proziti spokojeného s$taPoté nasledovalo nevyhovujici bydleni. V mensienjiz

vztah k rodisti, Spatna socialni situace, Spatdénr@ vztahy a Spatna finam situace.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 55

5.5.1 Materiélni a provozni zabezpéeni

Prvni otazka: ,Jste spokojen/a s umighim Domova s péovatelskou sluzbou (vyb

mista, dostupnost, klidna lokalita)?“

Prevazna wtSina respondeifitje spokojena s umistim zdizeni socialni p#&e (28 z 30
responderit, 93 %). Pouze dva respondenti $i&lani k ndzoru, Ze nejsou zcela spokojeni
s umisénim zaizeni (2 z 30 respondent7 %).

Graf ¢&. 2 Jste spokojen/a s umisténim Domova s pecovatelskou
sluzbou?
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Zdroj: Vlastni vyzkum, Ddm s pecovatelskou sluzbou Blatnice, leden/Unor 2010
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Druhd otdzka: , Jste spokojen/a s dostupnosti ostatnich sluzeb fnapchod, 1éké, ka-

denik, obecni wad, knihovna)?*

VétSina respondeiitje spokojena s dostupnosti ostatnich sluzeb @8 rzspondeiit 93
%). Dva respondenti uvedli, Ze jsou spiSe nespokgealostupnosti ostatnich sluzeb (2

z 30 respondent 7 %).
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Treti otazka: ,PovaZujete fistup do budovy za bezbariérovy?*

Prevazna wtSina respondefitpovazuje pistup do budovy za bezbariérovy (22 z 30 re-
spondent, 73 %). Nelze opomenout 8 respondehteri s timto tvrzenim vSak nesouhlasi
(8 z 30 respondeint 27 %).

Graf ¢. 4 PovaZujete pfistup do budovy za bezbariérovy?
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Zdroj: Vlastni vyzkum, Ddm s pecovatelskou sluzbou Blatnice, leden/Unor 2010

Ctvrta otazka: , Zkuste ohodnotit jako ve Skole (1 znamena nejlem® znamena nej-
horsi) interiéry chodeb, schod&tvstupni haly podle kritérii:“

Respondenti nejlépe ohodnotili @éteni interieru spoknych prostor budovy — 1,15. Po-
loZka cistota byla ohodnocenaimérnou znamkou — 1,17. Nejte z nabizenych kritérii

dopadlo ohodnoceni vyzdoby — 1,37.

Tabulka ¢. 5 Hodnoceni vnitmich prostor podle jednotlivych kritérii

Ktiterium Prumerne hodnocent

Vyzdoba 1,37
Cistota 1,17
Osvétleni 1,15

Zdroj: Vlastni vyzkum, Dum s pecdovatelskou sluzbou Blatnice, leden/Gnor 2010
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Paté otadzka: ,Myslite si, Ze jsou v budé\dostaténé piehledré znadeny vstupy, Unikové
vychody a jednotlivé mistnosti?*

Podle respondeiifsou vstupy, unikové vychody a jednotlivé mistnpgehledrg znateny.

Graf ¢. 5 Myslite si, Ze jsou v budové dostate¢né prehledné

znaceny vstupy, Unikové vychody a jednotlivé mistnosti?
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Zdroj: Vlastni vyzkum, Dam s pecovatelskou sluzbou Blatnice, leden/Gnor 2010

Sesta otazka;Zkuste ohodnotit jako ve Skole (1 znamena nejleps$s znamena nejhor-

8i) zakladni vybaveni Vaseho bytu:*

Nejlépe ohodnoceny respondenty byly $pbke, které se nachazi v Bya jsou sotasti
zakladniho vybaveni — 1,11. Poté nasledovalo ohmairionabytku s mérnou znamkou
— 1,45. Nejlite dopadlo ohodnoceni socialnihaizani — 1,63. edpokladam, Ze je to
zpasobeno tim, Ze typ socialnihofizzeni (sprcha nebo vana, ne oboji), ktery ma uivat
v byt¢ nevyhovuje jeho individudlnim pebam a panim s pihlédnutim k jeho zdravotni-
mu stavu.

Tabulka ¢. 6 Hodnoceni zakladniho vybaveni bytu

Kriteritim Prumeérne hodnoceni

Nabytek 1,45
Spotfebice 1,11
Socialni zafizeni (WC, sprchal/vana) 1,63

Zdroj: Vlastni vyzkum, Ddm s pecovatelskou sluzbou Blatnice, leden/tnor 2010
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5.5.2 Uroveii poskytovanych sluzeb

Prvni otazka: , Zkuste ohodnotit rové poskytovanych socialnich sluzeb jako ve Skole

(1 znamena nejlepsi a 5 znamena nejhorsi):*

K jednotlivym polozkam se vyj&ii jen respondenti, ki@ dané sluzby vyuZivaji. Nejlépe
ohodnocena byla sluzba — prani a Zehleni pradiengpna znamka 1,04). Poté nasledova-
ly sluzby v nasledujicim gadi - Uklid a udrzba domacnosti (1,05), poskytstravy (do-
voz okédu — 1,12), nakupy a podéhky (1,19). Nejlite byla ohodnocena sluzba - pomoc
pii osobni hygiea (1,24).

Tabulka ¢. 7 Hodnoceni Grovné poskytovanych sluzeb

Kriterium Prumeérne hodnocen!

Pomoc pfi osobni hygiené 1,24
Poskytnuti stravy (dovoz obédd) 1,12
Néakupy a pochlzky 1,19
Uklid a Gdrzba domacnosti 1,05
Prani a Zehleni pradla 1,04

Zdroj: Vlastni vyzkum, Dam s pecovatelskou sluzbou Blatnice, leden/Unor 2010

Druhd& otdzka: Zkuste ohodnotit kvalitu stravovéani jako ve SkoleZnamena nejlepsi

a 5 znamena nejhorsi):“

K jednotlivym poloZzkam tykajicich se kvality straxdmi se vyjatlli jen respondenti, kigé
dané sluzby vyuZivaji. Respondenti ohodnotili hgghchy’ jidla a vykEr z nabidky jidel
(pramérnou zndmkou 1,96). Velikost porci byla ohodnocgeri@anérnou znamkou 1,67.

Tabulka ¢. 8 Hodnoceni kvality stravovani

Kritérium Prumerne hodnoceni
Chut 1,96
Velikost porce 1,67
Vybér jidel 1,96

Zdroj: Vlastni vyzkum, Dam s pecovatelskou sluzbou Blatnice, leden/Unor 2010
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Pata otazka:,Existuje socialni sluzba (po i jina sluzba — pedikura, hodi), kterd Vam
v z&izeni chybi?"

VétSina respondeiitje spokojena s nabidkou poskytovanych socialnicheb (24 z 30
responderit, 80 %). 6 respondeinby uvitalo roz§eni nabidky o sluzbu — kaigek, pedi-
kura a poskytovani stravy o vikendech (6 z 30 nedeofi, 20 %).

Graf ¢. 10 Existuje socialni sluzba, kterd Vam v zafizeni chybi?
26

24 Haranadaa e TReaaa A

22
20
18
16
14

Pocet odpoveédi

e
L
El e
e
e

NE ANO

Zdroj: Vlastni vyzkum, Dam s pecovatelskou sluzbou Blatnice, leden/Ginor 2010

Sesta otazka: Pokud byste mi/a Sanci znénit cokoliv na sluzlé, kterou vyuzivate, co

konkrétné by to bylo?*

Zadny z respondeintnevyuzil moznosti vyjéik svij nazor. Lze roviZ konstatovat, Ze
respondenti dané otazce neporozlimebo se obavali k dané otazce vyjad
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Sedma otazka:,Pokud by existovala moznost ziskat 1épe poskytmeasluzbu, ale za

vice pewz, vyuzila/a byste této moznosti?“

Prevazna vtSina respondefitby odmitla nabidku kvalitjSi p&e, ktera by stala vice pe-
néz (27 z 30 respondant90 %). 3 respondenti bydinzajem o I1épe poskytovanou sluzbu,

e

prestoze by byla drazsi (3 z 30 respondeh® %).

Graf ¢. 11 Pokud by existovala moZnost ziskat |épe poskytovanou
sluzbu, ale za vice penéz, vyuZil/a byste této moznosti?
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Zdroj: Vlastni vyzkum, Ddm s pecovatelskou sluzbou Blatnice, leden/inor 2010
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5.5.3 Personalni zajis&ni sluzby

Prvni otazka: ,Ohodnor’te, prosim, jako ve Skole praci odvéibu pracovniky z#zeni

v jednotlivych oblastech (1 znamena nejlepsi a &rmena nejhorsi):”

Respondenti nejlépe ohodnotili poloZku — ochotaowgh pfanim a pozadavikn klienta
(pramérna znamka 1,19). Poté nésledovaly polozky v néfilgich pdadi: profesionélni
vystupovani a jednani (1,21), kvalitatpéa odbornost, kvalifikace pracoviikl,22). Nej-
hutre byla ohodnocena polozka zajisit pribéhu poskytovani sluzeb v mirfadnych situa-

cich — zastupitelnost v délmemoci, dovolené aj. (1,67).

Tabulka ¢. 9 Hodnoceni pracovnikd podle jednotlivych kritérii

Kriterium Prumerne hodnoceni
Ochota vyhovét pfanim a pozadavkim klienta 1,19
Kvalita péce 1,22
Profesionalni vystupovani a jednani 1,21
Odbornost a kvalifikace pracovniku 1,22
Zajisténi pribéhu poskytovani sluzeb v mimoradnych situacich 1,67

Zdroj: Vlastni vyzkum, Dam s pecovatelskou sluzbou Blatnice, leden/Unor 2010
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Druhda otdzka: ,Domnivate se, Ze stavajici e pracovniku je:*

V¢étSina respondefitse domniva, Ze personalni zajistsluzby je dostaijici (24 z 30 re-
spondent, 80 %). 4 respondenti byipitali vice pracovnilt (4 z 30 respondeint 13 %).
Pouze 2 respondenti jsou toho nazoru, Ze pracounikmohlo byt i méa (2 z 30 respon-

denti, 7 %).

Graf ¢. 12 Domnivate se, Ze stavajici pocet pracovnikd je:
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Zdroj: Vlastni vyzkum, Dum s pecovatelskou sluzbou Blatnice, leden/anor 2010
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5.6 KOMPARA CNi ANALYZA

Cilem této analyzy je porovnat pohledy uzivatelpracovnil socialni sluzby na kvalitu
poskytované socialni sluzby. Objektem je SWOT aralfviz Tabulkas. 2, kapitola 5.2)
vytvorena pracovnim tymem a vysledky dotaznikovéhteBétzandteného na hodnoceni
kvality poskytované sociélni sluzby uzivateli (Wapitola 5.5). Vysledkem je interpretace

téch dat, ktera mohla byt v ramci analyzy porovnana.

Oblast materialniho a provozniho zaberm

Jedna se o vyznamnou oblast, ktera awdje spokojenost uzivatele s kvalitou poskytované
socialni sluzby, festoZze se nejedna o pobytovéizeni podle zdkona o socialnich sluz-
bach (sluzba je poskytovana formou ambulantni, goka uzivatel zajem o umési

v zdizeni DPS je povinenied podepsanim smlouvy o poskytnuti socialni slysdmepsat

najemni smlouvu s pronajimatele&ehito byf).

Dum s pe&ovatelskou sluzbou Blatnice pod Sv. Ant. fungujerakli 2006. Budova je mo-
derre zaizeni, nachazi se zde 28 bbwe tech podlazich. Za své silné stranky pracovni
tym povaZzuje: moderni daeni budovy aifedevsSim vybavenost hyuzivateti. UZivatelé
jsou spokojeni se zakladnim vybavenim bytektski jsou bohuzel nespokojeni se social-
nim zd&izenim. Kazdy byt je vybaven #iwwanou, nebo sprchou. Pokud ma uzivatel zjem
o byt s vanou, ne vzdy je mozné vykibjeho gani. Pracovni tym dale pozitivroceiuje
blizkost a dostupnost ostatnich sluzeb. UzZivatdt#i se zdastnili hodnoceni kvality po-
skytované sluzby, jsou rowh spokojeni s dostupnosti ostatnich sluzeb. Vynazngdo-
statkem z#zeni je pedevSim nedeSena bezbariérovostégina respondefitpovazuje
budovu za bezbariérovou, ale 8 responiléwtdi opak. Z vlastni zkuSenosti mohu potvr-

dit, Ze budova neni vhodna pro uikére, prestoze v ziazeni dva jsou.

Urovei poskytovanych sluzeb

Pracovni tym uvaZzuje o roz8hi nabidky svych sluzeb. Naopa&tSina respondeitje
s nabidkou poskytovanych sluzeb spokojenaktdi respondenti by fjvitali rozSieni

nabidky o sluzby — kadieik, pedikira a poskytovani stravy o vikendu.

Personalni zajighi sluzby

Pracovnici uvaZuji o zapojeni dobrovolinitto voln@asovych aktivit uzivatéla umozgni
vykonani praxe studeirn. VétSina responde@itodmita organizovani kolektivnich volno-

casovych aktivit. 12 respondé&n se tento napad libi.
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Pracovni tym si je &dom nedostatemého personalniho zajit sluzby, pedevsim v dob
nemoci, kdy je ohrozen bezproblémovy chodiizami. Dale jsou znepokojeni vysokou
fluktuaci pracovnil v piimé péi. VétSina respondefitie spokojena s vykonem pracovni-
ku, ale rovz poukazuji na nedostéted zajiséni sluzby v dob nemoci, dovolenych atp.

Paradoxem vsak je, Ze persondlni z&jiSsluzby jim pipada dostéujici.
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6 DOPORUCENI PRO ORGANIZACI

Vysledky vyzkumnéc¢innosti Finesly informace o spokojenosti uzZivdiede zmisobem
poskytovani sociélni sluzby a paty pro zvyseni kvality poskytovanych sluzeb a rgzvo
zaizeni. Personal si musi ¢domit zavaZznost dkterych nedostatk které souviseji
s personalnim zaji&tim sluzby a mohou tak ohrozit fungovani poskyt@vaacialni sluz-
by. Zaroveé bych doportila zaznamenavat vSechny stiznosti a to i stiznustané asth
uzivatelem, jez se tykajitpdevsim kvality poskytované sluzby. V knize stiznbgly za-
znamenany pouze stiznosti ohlédspofi mezi uzivateli, coz samégmeé vnimam jako
zavazny stav, ale zaravee neobvykly. Dopoutila bych do knihy stiznostiigledré za-

znamenavat progeni stiznosti, ne pouze jakymigobem byla vieSena.

Zarizeni DPS Blatnice pod Sv. Antoninkem funguje dklr@006. Budova je nova, mate-
rialné a technicky doie vybavena. V bud@se nachazi ptnvybavenych 28 byitve tech
podlazich. Poiedchozi domlu¥ s vedouci DPS si tiie kazdy uZivatel byt vybavit svym
vlastnim nabytkem. Vijloze prace jsou k nahlédnuti fotografigizani — budova DPS,
ukadzka bytu, posezeni pro uZivatele sluzby, smoiska mistnost {Hoha PXIV).
S ohledem na cilovou skupinu vnimadm za velky nedektdoposud nedeSenou bezbari-

erovost budovy.

Pisem®& zpracovana metodika a jeji dodrzovani v praxi umig@racovnikm zdaizeni
efektivre a systematickyidit kvalitu sociélni sluzby. Poskytovatel spinkie@ni kritéria
vychazejici ze standardiislo 15 s akcentem na kritérium, které uklada povét vypra-
covani metodického materialu — Kritérium 15b) Poskytovatel ma pisedfnzpracovana
vnitni pravidla pro zjigovani spokojenosti osob seigpbem poskytovani socialni sluzby;
podle echto pravidel poskytovatel postupujgrstupy z praktick&asti budou slouzit z&

zeni jako podklad pro vydmi zpravu za uplynuly rok.
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6.1 NOVA METODIKA PRO HODNOCENI KVALITY
POSKYTOVANE SLUZBY

Cilem vyzkumn&innosti bylo vytvdgit metodiku hodnoceni kvality poskytované sluzby,
ktera bude v souladu se zakonem o socialnich sthzhaarovie bude vyhovovat pracov-
nikim za&izeni. Nova metodika hodnoceni kvality poskytovah&by je sodasti fFiloh
prace (RILOHA P Xl). Obsahuje zakladni ustanoveni (k jakéételu slouzi a komu je
metodika uéena). Dale jsou v ni uvedeny metody a techniky'ayiani spokojenosti uzi-
vateli se zmisobem poskytovani socialni sluzby, kompetence kboehi a frekvence
hodnoceni. Do hodnoceni zapojuje pracovniky (téehBWOT analyza — jeji vyuZiti jsem
pracovnikim srozumitel® vyswtlila), rodinné gislusniky a veéejnost (dotazniky), dobro-
volniky (dotaznik, rozhovorP¥i hodnoceni kvality je nezbytné vyuzivat stiznostikvali-
tu nebo zpisob poskytovani socialni sluzby, které mohou vyamamrispst k rozvoiji
a zvyseni kvality sluzby. Metodika obsahuje i@asady pro zjiovani spokojenosti uzi-
vatel se zgisobem nebo kvalitou poskytovani socialni sluzby.nieiodiky jsem z@adila
vyuZivani anketniho Semni, které by mohlo byt realizovano v ramci praingeh setkani
pracovniki s uzivateli sluzeb. UzZivatel by mohligwnazor, pop. otazku na wité projed-
navaneé téma vyjad pisemr a pracovnici by nagpmohli bezprostedre reagovat. Bhem
setkani s uZivateli sluzby jsem tuto techniku vysela (RILOHA P IX) a doporguii ji

vyuZivat.

6.2 NOVY DOTAZNIK PRO UZIVATELE SOCIALNI SLUZBY

Soutasti nové metodiky je novy dotaznik pro uzivatdiglsy, ktery je téns odliSny od
dotazniku, ktery byl v ramci §eni pouzit. Zfisob jeho distribuce uZzivateh socialni
sluzby je uveden v nové metodice hodnoceni kvalidgkytované sociélni sluzby. Dotaz-
nik pro uzivatele socialni sluzby je s@sti iloh této prace (RILOHA P XII).

Pti formulovani otdzek v novém dotazniku jsem vych&ézze zkuSenosti Z@dchoziho
dotaznikového S&ni. Dotaznik obsahujginact otazek. Jednotlivé poloZzky dotazniku

vychazi z ¢chto definovanych oblasti:
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= personal (obeeénspokojenost s kazdym pracovnikem zvlé&&n. pe&ovatelky,
socialni pracovnik, vedouci - ochota vybbyianim a pozadavkn klienta,
kvalita p&e, profesionalni vystupovani a jednani, odborndstadifikace, za-
jisténi prabéhu poskytovani sluzeb v mirfadnych situacich)

= socialni sluzba (Uroweposkytovanych sluzeb)

= vztah s ostatnimi uZivateli (konflikty mezi uzivite

= technické zazemi a vybavenost (vybavenosi,mpravy atp.)

= dodrzovani prav uzivatele

» naplreni poslani sluzby

Nabizené odpawi jsou formou 3kaly (URITE ANO, SPISE ANO, SPISE NE, URTE

NE) nebo jsou otdgené pro ¥tSi moznost vyjaieni a pipadny komenta

6.3 DOTAZNIK PRO RODINNE P RISLUSNIKY A VE REJNOST

Do hodnoceni kvality poskytované socialni sluzbyhedné zapojovat i rodinnéiplusni-
Ky uZivateti socialni sluzby a Sirokou ¥ejnost. Sodésti Filoh této prace je dotaznik,
ktery slouzi k tomutodelu (FRILOHA P XIII).
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ZAVER

Tématem diplomové prace bylo hodnoceni kvality paskané socialni sluzby. Teoreticka
¢ast ndm finesla informace o tom, co to vlastje kvalita sluzby. Dozsdéli jsme se, Ze
kvalita socialni sluzby je #fiitelna. Kvalita sluzby je adfovana za pomoci standarilva-
lity socialnich sluzeb inspeékim tymem. Naplovani standard kvality je nekowici pro-
ces. Proto je zcela sanfegné, Ze standardy nebudou nikdy hotové. Aby statydavality
byly pro pracovniky finosné, je nezbytné se k nim neustale vracet. Bpean@ metodiky,
postupy je nutné znovu a znoviepracovavat, tak aby vyhovovaly peltdm praxe a po-

mahaly zvySovat kvalitu sluzby.

Cilem praktickésasti prace bylo zjistit, jak hodnoti kvalitu posyanych sluzeb stavajici
uzivatelé socialni sluzby. Do hodnoceni kvalitynjseapojila pracovniky z&eni pro-
strednictvim SWOT analyzy. Zaroirgsem zjistila, jak vnimaji pracovniciidaeni stiznos-
ti na kvalitu poskytované socialni sluzby. Na zdklgchto cinnosti jsem zpracovala no-
vou metodiku hodnoceni kvality poskytované sluaiyy dotaznik pro zji¥vani spoko-
jenosti uzivatele se sluzbou a dotaznik pro rodmirgusniky a véejnost. \&tim, Zze dopo-
ru¢eni a nfij komentd k jednotlivym vysledikm, pinesou zptnou vazbu pracovnikn

zaizeni o kvali¢ poskytované sluzby.
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PRILOHA P I: OBSAH STANDARD U KVALITY SOCIALNICH
SLUZEB

1. Cile a zpisoby poskytovani socialnich sluzeb

|Kritérium ||Zésadn1

a) Poskytovatel méa pisetdefinovano a zuejnéno poslani, cile a zasady poskytované socialnbglazokru
osob, kterym je wena, a to v souladu se zakonem stanovenymi zakddisadami poskytovani socialn| ano
sluzeb, druhem socialni sluzby a individuglm¢enymi potebami osob, kterym je sociélni sluzba poskytovgna;

b) Poskytovatel vytw podminky, aby osoby, kterym poskytuje socialaizbli, mohly uplatovat viastni vli

Gy et . ano
pti feSeni své néfznivé socialni situace;

c) Poskytovatel ma pisemzpracovany pracovni postupy z&ujici fadny pfibéh poskytovani sociélni sluz ano
a podle nich postupuje;

d) Poskytovatel vytvid a uplatiuje vnitni pravidla pro ochranu osolignl gredsudky a negativnim hodnoge- ne

nim, ke kterému by mohlo dojit visledku poskytovani socialni sluzby.

2. Ochrana prav osob

|Kritérium ||Zésadn1
a) Poskytovatel ma pisegrzpracovana vnihi pravidla pro pedchazeni situacim, v nichz by v souvislpsti

s poskytovanim socialni sluzby mohlo dojipdruSeni zakladnich lidskych prav a svobod osqirogoostug| ano
pokud k porusengthto prav osob dojde; podiéchto pravidel poskytovatel postupuije;

b) Poskytovatel ma pisemmzpracovana vnihi pravidla,ve kterych vymezuje situace, kdy by mohlo doji
stretu jeho zajm se zajmy osob, kterym poskytuje socialni sluzkietré pravidel profeSeni &chto situac|| ano
podle &chto pravidel poskytovatel postupuje;

¢) Poskytovatel ma pisempracovana vniti pravidla pro fijimani dafi; podle &chto pravidel poskytovat
postupuje.

ne

3. Jednani se zdjemcem o socialni sluzbu

|Kritérium ||Zésadn1

a) Poskytovatel méa piseghzpracovana vnihi pravidla, podle kterych informuje zdjemceazialni sluzb
srozumitelnym zfisobem o moznostech a podminkach poskytovani sésiéliby; podle &chto pravidel pgr ano
skytovatel postupuije;

b) Poskytovatel projednava se zdjemcesodialni sluzbu jeho pozadavkyiekavani a osobni cile, které

vzhledem k jeho moznostem a schopnostem bylo m@aiizovat prosednictvim socialni sluzby; ano
¢) Poskytovatel ma pisemrzpracovana vnihi pravidla pro postupipodmitnuti zadjemce socialni sluzb ne

z davodi stanovenych zakonem; podéelito pravidel poskytovatel postupuije.

4. Smlouva o poskytovani socialni sluzby

|Kritérium ||Zésadn1

s ohledem na druh poskytované socialni sluzby atoksob, kterym je dena; podledchto pravidel poskyt

a) Poskytovatel ma pisetzpracovana vnihi pravidla pro uzavirani smlouvypmskytovani socialni sluz
- ano
vatel postupuje;

b) Poskytovatel i uzavirani smlouvy @oskytovani socialni sluzby postupuje tak, aby aswzuntla obsah ne
a elu smlouvy;

c) Poskytovatel sjednava s osobou rozsahibéprposkytovani socialni sluzbyosledem na osobni cil zavi ne
na moznostech, schopnostechi@np osoby;

5. Individudlni planovani pribéhu socialni sluzby

|Kritérium ||Zésadn1
a) Poskytovatel ma piseapracovana vnihi pravidla podle druhu a poslani socialni sluAtgrymi seﬂ'dlll3 ano

planovani a zfisob gehodnocovani procesu poskytovani sluzby; pagtleto pravidel poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel planuje spél& s osobou gibéh poskytovani socialni sluzby s ohledem na osolbaiacmoz}
nosti osoby;

c) Poskytovatel spote¢ s osobou fitbézne hodnoti, zda jsou nagdvany jeji osobni cile; | and

ano

|d) Poskytovatel méa pro postup podle pismene b)paocckazdou osobu &ného zagstnance; || ano |




e) Poskytovatel vyt a uplatiuje systém ziskavani arg@avani pdebnychinformaci mezi zagstnanc

o0 prabéhu poskytovani socialni sluzby jednotlivym osobam. ne

PIneni kritérii uvedenych v pismenech d) a e) se nebibdnposkytovatele, ktery je fyzickou osobou a aerandstnan-
ce.

6. Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

|Kritérium ||Zésadn1

a) Poskytovatel ma pisemrepracovana vnihi pravidla pro zpracovani, vedeni a evidenci daodotac
0 0sobach, kterym je socialni sluzba poskytovadatnz pravidel pro nahlizeni do dokumentace; podéhtd| ano
pravidel poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel vede anonymni evidenci jednotlivgdob vpiipadech, kdy to vyZzaduje charakter soci
sluzby nebo na zadost osoby;

¢) Poskytovatel méa stanovenu dobu pro uchovanimektace o os@bpo ukorgeni poskytovani socialni sluiz-
by.

ne

ne

7. Stiznosti na kvalitu nebo zjfisob poskytovani socialni sluzby

|Kritérium ||Zésadn1
a) Poskytovatel ma pisesizpracovana vnihi pravidla pro podavani a kigovani stiznosti osob na kva

nebo zfisob poskytovani sociélni sluzby, a to ve féismzumitelné osobam; podkehto pravidel poskytovg- ano
tel postupuje;

b) Poskytovatel informuje osobymoznosti podat stiznost, jakou formou stiznost pata koho je mozno
obracet, kdo bude stiznosttizovat a jakym zfisobem a 0 moznosti zvolit sastupce pro podani aigovan|| ano
stiznosti; sdmito postupy jsou rowt prokazatelt seznameni za#stnanci poskytovatele;

c) Poskytovatel stiznosti eviduje afizyije je pisemév primerené Ihit; | ne |

d) Poskytovatel informuje osoby o moZnosti obragitv ffipacé nespokojenosti s ¥izenim stiznosti na néid
zeny organ poskytovatele nebo na instituci sleddpdrzovani lidskych pravmodrétem na proSéeni postup|| ne
pfi vyfizovani stiznosti.

8. Navaznost poskytované socialni sluzby na dal$stupné zdroje

|Kritérium ||Zésadn1
a) Poskytovatel nenahrazuj&Zb¢ dostupné viejné sluzby a vytva prileZitosti, aby osoba mohla takové s Jz-ano
by vyuzivat;

b) Poskytovatel spolupracuje s pravnickymi a fygiok osobami, které osoba oziiav zajmu dosahova ne
jejich osobnich cil;

c) Poskytovatel zprostdkovava osabsluzby jinych fyzickych a pravnickych osob podéigh individual ne
uréenych poteb;

|d) Poskytovatel podporuje osoby v kontaktech azfetas firozenym socialnim proitdim. | ne ]
9. Personalni a organizéni zajisténi socialni sluzby

|Kritérium ||Zésadn1

a) Poskytovatel ma pisemstanovenu strukturu a get pracovnich mist, pracovni profily, kvalifika pozal
davky a osobnostniipdpoklady zagstnané; organiz&ni struktura gosty zanméstnand jsou giméiené druh|| ano
poskytované sociélni sluzby, jeji kapaatpdtu a potebam osob, kterym je poskytovana;

b) Poskytovatel ma pisemrzpracovanu vnihi organizani strukturu, ve které jsou stanovena opiNrg

povinnosti jednotlivych zagstnand; ne

c) Poskytovatel ma pisemzpracovana vnihi pravidla pro fijimani a zaSkolovani novych zaéstnand a

fyzickych osob, které nejsou v pracévpravnim vztahu s poskytovatelem; ne

d) Poskytovatel, pro kterého vykonavéjinost fyzické osoby, které nejsou s poskytovatelgmnacovig prav-
nim vztahu, méa pisenirzpracovana vnihi pravidla pro fisobeni &chto osob i poskytovani socialni sluzb| ne
podle gchto pravidel poskytovatel postupuje.

PIreni kritérii uvedenych v pismenech a) az d) se nebtbdi poskytovatele, ktery je fyzickou osobou anaezangst-
nance.

10. Profesni rozvoj zanistnanai

|Kritérium ||Zésadn1

a) Poskytovatel ma pisegapracovan postup pro pravidelné hodnoceniégamand, ktery obsahuje zejmé
stanoveni, vyvoj a najibvani osobnich profesnichick poteby dalSi odborné kvalifikace;

ne




|b) Poskytovatel méa pisemapracovan program dalSiho wivani zanistnané; || ne |
¢) Poskytovatel ma pisemrzpracovan systém vyimy informaci mezi zagstnanci o poskytovangocialn

sluzks; ne
|d) Poskytovatel ma pisemimpracovéan systém finaniho a moralniho odevani zanistnang; | re |
le) Poskytovatel zajifije pro zanistnance podporu nezavislého kvalifikovaného odiarni | ne |

PIreni kritérii uvedenych v pismenech c) a d) se nebhtidnposkytovatele, ktery je fyzickou osobou a aerangstnan-
ce; kritéria uvedena v pismenech a) a b) se nadgiuskytovatele vztahujiinéiens.

11. Mistni aéasova dostupnost poskytované socialni sluzby
|Kritérium ||Zésadn1
Poskytovatel ufuje misto a dobu poskytovani socialni sluzby podle dredcialni sluzby, okruhu osob, kte
je poskytovana, a podle jejich peb.

ne

12. Informovanost 0 poskytované socialni sluZb
|Kritérium ||Zésadn1

Poskytovatel méa zpracovan soubor informapbskytované sociélni slu&ba to ve formd srozumitelné okruh
osob, kterym je sluzba ¢ena.

ne

13. Prosfedi a podminky
|Kritérium ||Zésadn1

a) Poskytovatel zajisije materialni, technické a hygienické podminkiyngiené druhu poskytované socia ne
sluzby a jeji kapadit okruhu osob a individu&rurtenym potebam osob;
b) Poskytovatel poskytuje pobytové nebo ambulastaialni sluzby wakovém prosedi, které je distojné

S o R . " ne
odpovida okruhu osob a jejich individu&laréenym potebam.

PIreni kritéria uvedeného v pismenu b) se nehodnotiskyiovatele, ktery neposkytuje sociélni sluzbyiizeni sociél-
nich sluzeb.

14. Nouzové a havarijni situace
|Kritérium ||Zésadn1

a) Poskytovatel m& pisethrdefinovany nouzové a havarijni situace, které molmastat souvislost
s poskytovanim socialni sluzby, a postiigejich reSent;

b) Poskytovatel prokazatérseznami zasstnance a osoby, kterym poskytuje socialni sluslpastupem ﬁﬁ
stupe

ne

nouzovych a havarijnich situacich a vyfvyaodminky, aby zagstnanci a osoby byli schopni stanovené p
py pouzit;

|c) Poskytovatel vede dokumentaci élgthu afeSeni nouzovych a havarijnich situaci. || nha
PIneni kritéria uvedeného v pismenu b) se nehodnotiskyiovatele, ktery je fyzickou osobou a nema&nance.

15. ZvySovani kvality socialni sluzby

|Kritérium ||Zésadn1
a) Poskytovatel fibézné kontroluje a hodnoti, zda je &gob poskytovani socialni sluzby seulad ne

s definovanym poslanim, cily a zdsadami sociairilst a osobnimi cily jednotlivych osob;

b) Poskytovatel ma pisemzpracovana vnihi pravidla pro zjiSovani spokojenosti osob setzpbem poskyt ne
tovani socialni sluzby;

c) Poskytovatel zapojuje do hodnoceni poskytovardami sluzby také zastnance a dalSi zainteresov ne
fyzické a pravnické osoby;

d) Poskytovatel vyuzivéa stiznosti na kvalitu nepasbb poskytovani sociélni sluzby jako p&dpro rozvoj ne
zvySovani kvality socialni sluzby.

Zdroj: Filoha¢. 2 vyhlaskyc. 505/2006 Sb., kterou se pro¥adh¢ktera ustanoveni zako-

na o socialnich sluzbach.
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PRILOHA P lIl: BRAINSTORMING — VEDOUCI

STIZNOST Z POHLEDU PRACOVNIKA ZARIZENI - vedouci zatizeni
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PRILOHA P IV: BRAINSTORMING — SOCIALNi PRACOVNIK

STIZNOST Z POHLEDU PRACOVNIKA ZARIZENI - sociédlni pracovnik zafizeni
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PRILOHA P X: DOTAZNIK PRO UZIVATELE

DOTAZNIK PRO UZIVATELE SOCIALNI SLUZBY
Vazena pani, vazeny pane,

vzhledem k tomu, Ze vam chceme poskytovat socslibu profesionatn

a kvalitrg, zajimaji nas vasSe zkuSenosti a nazory na drde@osud poskyto-
vanych socidélnich sluzeb v naSem dmspe&ovatelskou sluzbou.

Informace, podéty a gipominky, které timto dotazovanim ziskame, budou
vyhodnoceny a zvejrény a dale budou sloZit jako podklad #gadnym
zmegnam, tak aby poskytované sluzby vyhovovaly vaSitigt@m.

Vyplnéni dotazniku je zcela anonymni a dobrovolné. Paaitbzhodnete pro

vvvvv

Predem Vam &ujeme zaas a ochotuiiedlozeny dotaznik vyplinit

pracovnici Domova s gevatelskou sluzbou Blatnice pod Sv. Ant.

Pokyny pro vyplgni dotazniku: Zvolenou odp&¥ vyznaite kiizkem. Pokud
neni u otazky uvedeno jinak, zvolte pouze jednaldzenych odpaidi.

DOTAZNIK

A1) Jste spokojen/a s umisténim Domova s pefovatelskou sluzbou (vybér
mista, dostupnost, klidna lokalita)?

L1 urcité¢ ano

[1 spiSe ano

[] spiSe ne

L1 urcité ne
A2) Jste spokojen/a sdostupnosti ostatnich sluzeb (napi. obchod, Iékar,
kadernik, obecni Giad, knihovna)?

L] urcité ano

L1 spiSe ano

1 spiSe ne

] urgité ne



A3) Povazujete pristup do budovy za bezbariérovy?

L] urcité ano
L1 spiSe ano
L1 spiSe ne

O urcité ne

A4) Zkuste ohodnatit jako ve Skole (1 znamena ngjlepsi a 5 znamena nej-
hor &) interiéry chodeb, schodisté, vstupni haly podle kritérii:

a) vyzdoba |:|1 D2|:|3D4D5

b) Ccistota D1D2D3D4D5
c) dostaténé os¥tleni (1 [J2[]3[]4]]s

A5) Mydlite g, Ze jsou v budové dostateéné picehledné znaceny vstupy,
unikové vychody a jednotlivé mistnosti?

L] urcité ano
L1 spiSe ano
1 spiSe ne

] urgité ne

A6) Zkuste ohodnatit jako ve Skole (1 znamena negjlepsi a 5 znamena nej-
hor &i) zakladni vybaveni Vaseho bytu:

a) ndbytek [ Ja[J2[]s[]a[]s
b) spotebice Dl D2D3D4D5

c) socialni zéizeni (WC, sprcha/vana) 11 [ |2 [ |3 [ |4 [ |5



A7) Jste spokojen/a sudrzbou objektu domova a jsou pripadné opravy
nebo pravidelné kontroly ¥eSeny podle VaSich predstav?

L] urcité ano

L1 spiSe ano

L1 spiSe ne

L] urcité ne
A8) Je v zarizeni klidné misto, kde byste s mohl/a odpo¢inout (posedét
nebo si precist knizku) kromé Vaseho bytu?

L] urcité ano
L1 spiSe ano
1 spiSe ne

L] urcite ne
B1) Zkuste ohodnotit Uroveii poskytovanych socidlnich sluzeb jako ve
Skole (1 znamena ngjlepsi a 5 znamena neg hor )
a) pomoc i osobni hygie&

i [l2lds]al]s

b) poskytnuti stravy (dovoz &Hi)

a2 s ]al]s
Cc) nakupy a pochezky

a2 Js[Jalls
d) Uklid a adrzba domacnosti

Ll [J2[Js[Jal]s
e) prani a Zzehleni pradla

i lells 4l s



B2) Zkuste ohodnotit kvalitu stravovani jako ve skole (1 znamena nejlep-
&i a 5 znamena negj hor &)

a) chuw [ Ja [ J2[]3[]a]]s5
b) velikostporce [ |1 [ |2] |3 |4[]5

c) vyber jidel Dl Dz Dg D4 D5

B3) Mydlite s, Ze odpovida kvalita poskytované sluzby jgi cené?
L] urcité ano
1 spiSe ano
L1 spiSe ne
L] urcité ne

B4) Jste spokojen/a s provozni dobou (tj. 7:00 — 15:30), ve které jsou po-
skytovany sluzby?

L] urcité ano
1 spiSe ano
L1 spiSe ne

0 urcité ne

B5) Existuje socidlni sluzba (popi. i jina sluzba — pedikara, holi€), ktera
Vam v zarizeni chybi?

O ne

L] ano, uvete ja-



B6) Pokud by existovala moznost ziskat |épe poskytovanou sluzbu, ale za
vice penéz, vyuZila/a byste této moznosti?

L] urcité ano

L1 spiSe ano

L1 spiSe ne

Ol urcité ne

B7) Pokud byste mél/a Sanci zménit cokoliv na sluzbé, kterou vyuzivate,
co konkr étné by to bylo?

C1) Ohodnotte, prosim, jako ve Skole préaci odvadénou pracovniky zaii-
zeni v jednotlivych oblastech (1 znamena ngjlepsi a 5 znamené nejhor Si)

a) Ochota vyhovt pranim a poZzadawin klienti:
a2 ]s[Jal]s

b) Kvalita p&e:

L2 s ]al]s

c) Profesionalni vystupovani a jednani:

HEREFANEANEANE

d) Odbornost a kvalifikace pracovriik
Ll [ J2[J3[Jal]s

e) Zajistni ptibéhu poskytovani sluzeb v mirradnych situacich (nemoc,
dovolena aj.):

L2 sl ]al]s



C2) Domnivéte se, Ze stavajici pocet pracovniku je:

[0 dostatecny
1 mohlo by jich byt méné
1 mohlo by jich byt vice

C3) Mydlite s, Ze by bylo vhodné, aby do zaiizeni dochazeli dobrovalnici
(napf. studenti, Zeny na rodicovské dovolené apod.), ktefi by suzivateli
travili individudné volny ¢as nebo organizovali kolektivni volno¢asové
aktivity?

L] urcité ano

L1 spiSe ano

1 spiSe ne

] urdité ne

D1) Matev Domé s pecovatelskou sluzbou hodné piratel?

L] urcité ano
1 spiSe ano
1 spiSe ne

] urgité ne

D2) Dostal/a jste se nékdy do konfliktu s nékterym spolubydlicim?

[ ano
O ne

Jste muz nebo zena?

O muz

0 Zzena



Do jaké vékové skupiny patrite?

O 40 az 54
O 55 az 69
O 70 az 84

O vice nez 85

Jakéje Vase ngvysSi ukonéené vzdélani?

O nedokoreneé zakladni

L1 zakladni

[0 stredni bez maturity, vyien/a
L] stredni s maturitou

0 vysokosSkolské

Jaky byl divod Vaseho nastupu do Domova s pecovateskou sluzbou?
(mazete oznadit vice variant)

[0 zhorSeni zdravotni stavu

LI nevyhovujici bydleni

[1 Spatna socialni situace

[0 Spatna finaéni situace

L1 Spatné rodinné vztahy

] proziti spokojeného gtia

Ol vztah k rodisti

LI jiny, uvedte jaky

Dékujeme Vam za vyplnéni dotazniku.



PRILOHA P XI : METODIKA PRO HODNO CENIi KVALITY
POSKYTOVANE SLUZBY

METODIK A HODNOCENI KVALITY POSKYTOVANE SOCIALNI SLUZBY
DUM S PECOVATELSKOU SLUZBCU BLATNICE POD SV. ANT.

Uvodni ustanoveni

Vnitfni pravidla stanovuji postup a zasady prote§@ni spokojenosti osob setspbem
poskytovani p&vatelské sluzby. Pravidla zapojdo hodnoceni poskytované sluzba-
covniky na vSech Urovnich, dobrovolniky, uZivatelezeb a jejich buzné, véejnost.
Ucelem tchto pravidel je hodnotit kvalitu sluzby, a tirtigpst ke zvySeni kvalityposky-

tované sluzby DP8latnice pod Sv. Aroninkem.

Pribéh hodnoceni kvality p&ovatelské sluzb

1) Hodnocenim kvality sluzeb se zji§e, zda je poskytovani sluz v souladu s @jnym

zavazkena zda jsou napbvany osobni cile jednotlivych uZivaiel

2) Kvalitu sluzby niizeme hodnotit nasledujicich pozic:
l. uzivatel sluzb
Il. rodinny @islusnik a pibuzn
[l verejnost

V. pracovnici zézeni na vSech urovni

V. dobrovolnil
VI. zfizovate
VIl.  inspekce

3) Vramci nasi sluzby hodnotime kvalitu sluzk pozice uZivatel sluzby, rodinného
prislusnikaa pibuzného, viejnosti, prcovniki, dobrovolnika.

4) Ziskavani dat probiha ramci celého kalendaiho roku. Zpracovavat datauie jen
opravreny pracovnik. Pokud pracovnikighazi do kontaktu osobnimi udaji uzivatél

je povinen wsouladu se zakone#n 101/2000 Sb. o ochramsobnic udaji zachovavat



micenlivost. VeSkeré vyptmé dotazniky se po vyhodnoceni skartuji. Jertredna
zprava se uchovava.
5) Zpusoby, kterymi se ziskavaji data pro hodnoceni &valuzby:
A. dotazniky aj. - spokojenost uzivatel
B. SWOT analyza provata pracovniky na vSech arovnich
C. dotaznik pro rodinnéifslusniky a véejnost (jejich ndzory a zkuSenosti)
D.

analyza stiznostifpominek a pochval v uplynulém kaleridém roce

A. Spokojenost uzivateli se zgisobem poskytovani p&vatelské sluzby je zjifovana
nasledujicimi zpasoby:

Zpusob zji¥ovani spokojenosti ¢etnost
A1. | dotaznik pro uZivatele 1x roéné leden/anor
A2. | kontrola prabéhu ¢innosti zaFizeni neustale
A3. | evidence stiznosti a poditii neustale
A4. | pravidelné schize poskytovatele, vedeni a uZivatilsluzeb 1x3ndsice
A5. | pravidelné schize vedeni s uZivateli sluzeb 1x3mice
A6. | pravidelné schize pracovniki — pracovni porady Ixtydré
A7. | pInéni individualnich plani (zaznamy v individualnich planech) 1x6 résiai
A8. | nepravidelné setkani vedeni s rodinou uzZivatele ptal poticeby

Al. Dotaznik pro uZivatele — leden/Unor

Dotaznikové Séeni se provadi kazdy rok n@efomu ledna/unora. Dotaznik je distribuo-
van socialnim pracovnikentimo do rukou kazdého uzivatele s prosbou o jehdnépp

a se zakladnimi pokyny k vygini. Pokyny k vyplgni jsou i sodasti dotazniku. UzZivatelé
jsou upozor@ni na to, Ze je dotaznik anonymni a jsou informowampisobu jeho navra-
ceni. Pro zfisob jeho vybirani je gena specialni schranka a schranka pro stiznosti. Na
vraceni vyplgnych dotaznik by nenglo presahnout 5 pracovnich dni. Cilem dotazniko-
vého Sateni je zjistit nazor uzivatélna kvalitu sluzby.

Strukturu dotazniku vyt¥é vedouci pracovnik spaie¢ se socialnim pracovnikem. For-
mulace otazek a design dotazniku jegmisoben cilové skupén Jednotlivé polozky do-
tazniku vychézi z definovanych oblasti:




= personal (obeeénspokojenost s kazdym pracovnikem zvlé&&n. pe&ovatelky,
socialni pracovnik, vedouci - ochota vybbyianim a pozadavkn klienta,
kvalita p&e, profesionalni vystupovani a jednani, odborndstadifikace, za-
jisténi prabéhu poskytovani sluzeb v mirfadnych situacich)

= socialni sluzba (Uroweposkytovanych sluzeb)

= vztah s ostatnimi uZivateli (konflikty mezi uzivite

= technické zazemi a vybavenost (vybavenosi,mpravy atp.)

= dodrzovani prav uzivatele

» naplreni poslani sluzby

Nabizené odpawi jsou formou 3kaly (URITE ANO, SPISE ANO, SPISE NE, URTE
NE) nebo jsou otdgené pro ¥tSi moznost vyjaieni a pipadny komenta

Dotaznik vyhodnocuje sociélni pracovnik. S vyslejigu seznameni vSichni pracovnici
na porad. Vysledky jsou filoZeny k vyr@ni zpréde. Ve zkracené podaéhsou vywsSeny

na nastnce pro uzivatele.

A2. Kontrola pribéhu ¢innosti zafizeni — neustale
Vedouci pracovnik/poskytovatel sluzby se informojepribéhu cinnosti p&ovatelské
sluzby nepravidelnymi poélzkami po z&zeni.

A3. Evidence stiznosti a podéti — neustale

Zatizeni ma vypracovana vhili pravidla pro podavani a tigovani stiznosti. UZivatel je

s pravidly prokazatethseznamen. Na nésice ve vestibulu je zkracena forma. Uzivatel je
opravren si stZzovat pisemé Ustré nebo anonymhdo schranky. ,Schrankardmi a stiz-
nosti“ se nachazi v 1. podlazi u kagly. Schranka je vybirana jednou tydapravidla ve
¢tvrtek v dopolednich hodinach. Stiznosti $gimaji zpravidla kazdytvrtek v dok& od
9.00 do 11.00 hodin, vifpact nutnosti v @edni hodiny kazdy den (8.30 — 9.30 hodin,
14.00 — 15.00 hodin) v kancél&edouciho pracovnika DPS (Radkarwva). Stiznosti
vyfizuje vedouci pracovnik DPS (Radkaiiwova), pop. socialni pracovnik DPS. Pouze
Vv jejich negiitomnosti se mohou obratit na jiné pracovniky D8&znost se wzuje podle
zavaznosti, nejdéle vSak do 28udnde dne podani. S vysledkem projednané stiznesti |
sttZovatel seznamen ustrpopr. pisems. S€zovatel potvrdi podpisenigvzeti. Pokud je

uzivatel nespokojeny s ¥igenim Zadosti, G¥e se obratit na organy rismkné DPS Blat-



nice pod Sv. Antoninkem, ale i nezavislym onyan které monitoruji dodrZzovani lidskych

prav.

A4. Pravidelné schize poskytovatele, vedeni a uzZivatielsluzeb — 1x 3nisice
Schize se kona ve spalenské mistnosti zacasti poskytovatele, pracovrikzaizeni
a uzivateh sluzby jednou za 3 &sice. O konani sélze jsou informovani v dostateém

c¢asovém pedstihu. Provadi se zapis, ktery je ulozen v kaicetdouci.

A5. Pravidelné schize vedeni s uZivateli sluzeb — 1x 3isice
Schize se kon4 ve spa@enské mistnosti zatasti pracovnils zatizeni a uzivatél jednou
za 3 ngsice. V pipadt nutnosti se setkani kona kdykoli. O konanitgehjsou informovani

v dostaténémcasovém pedstihu. Provadi se zapis, ktery je uloZen v Kaficeedouci.

A6. Pravidelné schize pracovniki — pracovni porady — 1x tydré
Pracovni porady se konaji pravidelednou tydd. Porady se dastni vSichni pracovnici
zarizeni. Nedast je povolena jen ve vyjimeych gipadech (nemoc, dovolena aj.). Na

pracovnich poradach se projednavébph ¢innosti sluzby.

A7.  PInéni individualnich plania a zaznamy v individuélnich pldnech — 1x 6&siai
Individualni plan vypracovava socialni pracovnik¢avy pracovnik za &asti samotného
uzivatele sluzby. Individualni plan a jeho naplhse vyhodnocuje zpravidla palgoce,
pokud neni uvedeno jinak. Vyhodnocenim individu&nplanu zjiSujeme, zda dochazi
k naplréni osobnich cil uzivatele a zda vyhovuje @gob poskytovani sluzby gebam

uzZivatele.

A8. Nepravidelné setkani vedeni s rodinou uzivatele -ople potreby
V piipact nutnosti je mozné domluvit setkani vedouciho prad@/socialniho pracovnika

s rodinou uzivatele.

B. SWOT analyza provadina pracovniky na vSech Grovnich
Do hodnoceni poskytované socialni sluzby jsou zapgpracovnici na vSech Grovnich
(vedouci, socialni pracovnik, pracovnikiimpé péi), SWOT analyza se vytyviav predem

dohodnuty termin za ¢asti vSech zmiinych pracovnik na klidném mist Kazdy



Zz astnilki je postups vyzvan, aby navrhoval silné stranky organizacabélstranky,
prilezitosti a hrozby. Tyto navrhy se nekritizuji @isuji se na papir. Potéchaa diskuze
o jednotlivych napadech a na 2&jysou pracovnici vyzvani k tomu, aby jednotlivdqaky

priorizovali, a jednotlivé poloZky se vloZi deéiglusnych kvadraif.

C. Dotaznik pro rodinné ptislusniky a vetejnost (jejich nazory a zkuSenosti)
Do hodnoceni poskytované sluzby mohou byt zapaojinni @gislusnici uzivatel a ve-
fejnost. Vramci dne otéenych dvé budou k dispozici zkracené formy dotazniku.
Termin dne otelenych dvé je vzdy uvéejnén na webovych strankach DPS
(www.obecblatnice), na na@stkach Obecnihoradu Blatnice pod Sv. Ant. a na dostupnych

verejnych mistech.

D. Stiznosti, gfipominky a pochvaly v uplynulém kalend&nim roce
Spokojenost uZivatélse zji¥uje i prostednictvim podavanim stiznosti gapi. Podavani
a vyfizovani stiznosti upravuji Vi pravidla pro fijiméni a vyizovani stiznosti.“ Ve-
douci pracovnik a socialni pracovnik provedou obgah analyzu stiznostifipominek

a pochval v gedchozim kalendéaim roce.

Z&sady p¥i zjiStovani spokojenosti s poskytovanim sociélni sluzby

1. P zjiStovani spokojenosti se dba na zachovani anonymidynei dotaznikového Set-
feni a dobrovolnosti.

Dotazniky se vhazuji do ¢enych schranek.

3. Do vyplrénych dotaznik muze nahlizet jen opra¥na osoba — vedouci pracov-
nik/socialni pracovnik, ktera ziskana data zpraawjghodnoti.

4. Dualezitym prvkem v hodnoceni a zvySovani kvality pgekanych sluzeb jsou pra-
covnici v gfimé péi. Pracovnici by i byt kvalifikovani, vsticni, ochotni, komuni-
kativni, un®t prijimat kritiku a oteveni novym ¥cem a pistupim. Neustalé zvySovani
kvalifikace naSich pracovnikje giinosem pro zlepSovani kvality poskytovanych slu-

Zeb. Vzalavani pracovnik je upraveno vnihim pgredpisem zézeni ,Program dalSiho

4 ZATLOUKAL, L. Planovani rozvoje socialnich sluzeb — metodou kditmitne planova-
ni. Olomouc: Univerzita Palackého, 2008. ISBN 978-8@-2128-5.



vzklavani zanistnan@” a ,Personalni planem zasstnance“. Pracovnici si jSOu-v
domi toho, Ze maji nefSi vliv na kvalitu poskytované sluzby.

Stiznosti na kvalitu nebo #pob poskytovani sluzeb jsou brany jako mozny podro
rozvoj a zlepSovani sluzby.

Podani stiznosti nesmi byt na Ujmu tomu, kdo jighodni tomu, v jehoZz zajmu byla
podana.

Stiznosti na kvalitu nebo #pob poskytovani naSich sluzeb jsou pro nas cenmlyot z
jem informaci pro zlepSeni kvality sluzeb. Stizhaspodrty mohou uZivatelé a za-
meéstnanci podat piseminnebo Ustd. Pravidla pro podavani stiznosti jsteSena
LVnitfnimi pravidly pro podavani a Yigovani stiznosti“. Podity a gipominky ze
strany zamdstnan@ mohou byteSeny v Bzné denni komunikaci gipnym nadizenym
nebo s vedoucim gaeni. Kazdy podit, pripominkaci stiznost jefeSena individuakh

a je brana jako podhpro rozvoj a zlepSovani sluzby. Uzivatelé mohakétsvé na
ty a gipominky podavat stanovenymigmbem, ktery je upraven ,Viiitimi pravidly
pro podavani a Wizovani stiznosti“. Uzivatelé, jejich rodinnfigluSnici, mohou indi-
vidualre konzultovat jakékoliv fpominky s vedoucim pracovnikem DPS a socialnim

pracovnikem.

Piilohy metodiky:
» dotaznik pro uzivatele sluzby
» dotaznik pro fibuzné a viejnost

» predloha SWOT analyzy

Zavére¢na ustanoveni

Tato Pravidla pro zji®vani spokojenosti osob setgpbem poskytovani socialni sluzby
jsou nedilnou satasti pravidel zazeni.

Schvélila Rada obce Blatnice pod Sv. Ant. dne ..........c......

Tato Pravidla pro poskytnuti gavatelské sluzby nabyvajtimnosti dne



PRILOHA P XIl : NOVY DOTAZNIK PRO UZIVATELE

DOTAZNIK PRO UZIVATELE SOCIALNI SLUZBY
Vazena pani, vazeny pa

vzhledem kKomu, Ze vam chceme poskytovat socialni sluzbuegrohalr
a kvalitrg, zajimaji nas vaSe zkuSenosti a nazory na tirdeposud posko-
vanychsocialnich sluzeb naSem Dor s pecovatelskou sluzbot

Informace, podéty a gipominky, které timto dotazovanim ziskame, bu
vyhodnoceny a zvejrény a dale budou sloZit jako podklac ptipadnym
zmegnam, tak aby poskytované sluzby vyhovovaly m potebam.

Vyplnéni dotazniku je zcela anonymni a dobrovolné. Paaitbzhodnete pi

VVVVVV

Predem Vam &kujeme zaas a ochotuiiedlozeny dotaznik vyplr

pracovnici Domova petovatekkou sluzbou Blatnice pod Sv. A

Pokyny pro vyplnéni dotazniku: Zvolenou odpovd vyznate kizkem.
Zvolte pouze jednu nabizenych odp@di. Pogipadt mazete doplnit svéo-
sttehya komentake kazdé otazce zvia

DOTAZNIK
Jste muz nebo zena?

0 muz

0 Zena

Prosim pozorré si preftéte nasledujici odstavec, a zodpéxte prosim
otazku pod nim.

,Poslanim Domu pecovatelskou sluzbou je poskytnout podporu &
uzivatelim ve smyslu uspokojeni jejich specifickychigin/ oblasti pée
0 sebe, ochrany a podpory jejich zdravi, podporgblasti socialnict
vztahi a bezpénosti. Podporujeme swzivatele aby mohli zit Bznym
zpisobem Zivota, Zitudtojre a zapojovat se doebného Zivota spcc-
nosti. Péovatelska sluzba zabezpge zakladn zivotni potebyuzivate-



le, poskytuje sluzby dle jejich individualnich @i, pomaha f naplre-
ni osobnich cil uzivatele, navozuje u uZivatele pocit bézpevytvai
diivernou atmosféru a vzajemnou komunikacicd®atelska sluzba spo-
lupracuje s dalSimi poskytovateli socialnich sluzéb poskytovani
sluzby dbame na ochranustojnosti a prav kazdého uzivatele.”

1) Mydlite s, Ze vam Dim s pecovatelskou sluzbou nabizi vée to, co sdé-
luje ve svém podani?

[1 urcité ano [1 spiSe ano [] spiSe ne L] urcité ne

VasS koment#

2) Jsou dodr Zovana vaSe prava uzivatele?
[1 urcité ano [1 spiSe ano [] spiSe ne L1 urcité ne

Vas koment#

3) Dodo nékdy k situaci, p¥i které Vas nékdo z pracovnika slovné ura-
zel?

[1 urcité ano [1 spiSe ano [1 spiSe ne L1 urcité ne

Pokud ano, uved’te jméno pracovnika

Vas koment#



4) Vite, jakym zpisobem miZete podat stiznost na kvalitu poskytované
sluzby?

O] urcité ano [1 spiSe ano [] spiSe ne [ urcité ne

Vas koment#

5) Jste spokojen/a sprovozni dobou (tj. 7:00 — 15:30), ve které jsou po-
skytovany sluzby?

O] urcité ano [1 spiSe ano [] spiSe ne [ urcité ne

Vas koment#

6) Jste spokojen/a s pé&li?, kterou vam vénuje pecovateka:

O] urcité ano [1 spiSe ano [] spiSe ne [ urcité ne

Vas koment#

[1 urcité ano [1 spiSe ano [] spiSe ne L1 urcité ne

Vas koment#



7) Jste spokojen/a s poradenstvim socialni pracovnice?
O] urcité ano [1 spiSe ano [] spiSe ne [ urcité ne

Vas koment#

8) Jste spokojen/a s vedouci zarizeni?
O] urcité ano [1 spiSe ano [] spiSe ne [ urcité ne

VasS koment#

9) Vénuji Vam pracovnici dostate¢nou pozor nost pii ieSeni Vasi situace?
[1 urcité ano [1 spiSe ano [] spiSe ne L] urcité ne

Vas koment#

10) Jezagjistén provoz zarizeni v mimoradnych situacich (nemoc, dovo-
len& pracovniki)?

[1 urcité ano [1 spiSe ano [] spiSe ne L1 urcité ne

Vas koment#



11) Jste spokojen/a sudrzbou a opravami Vaseho bytu a objektu do-
mu?

O] urcité ano [1 spiSe ano [] spiSe ne [ urcité ne

Vas koment#

12) Jste spokojen/a svybavenim VaSeho bytu (nabytek, spotiebice,
WCl/sprcha, balkon)?

O] urcité ano [1 spiSe ano [] spiSe ne [ urcité ne

Vas koment#

13) Jste spokojen/a snabidkou sluzeb, kterou Vam zaiizeni poskytuje?
O] urcité ano [1 spiSe ano [] spiSe ne [ urcité ne

Vas koment#

Dékujeme Vam za vyplnéni dotazniku.



PRILOHA P XIIl: DOTA ZNiK PRO RODINNE PRISLUSNIKY
AVEREJNOST

Vazena pani, vazeny pa

vzhledem komu, Zechceme VaSim blizkynposkytovat socialni sluzbu profo-
nalné a kvalitrg, zajimaji nas vase zkuSenosti a nazory na drde@osud posko-
vanych socialnich sluzel naSem Doréa s pecovatelskou sluzbot

Budeme velmi radi, pokudinujete swj ¢as na vyplani tohoto dotaznikt

Vyplnéni dotazniku je zcela anonymni a dobrovolné. Paeidozhodnete pro jel

vvvvv

PredemVam dtkujeme zaas a ochotuijedlozeny dotaznik vyplr
pracovnici Domova s pecovatelskou sluzbou Blatnice pod Sv. Ant.

Pokyny pro vyplnéni dotazniku: Zvolenou odpovd vyznate kiizkem. Pokuc
neni u otdzky uvedeno jinak, zvolte pouze jec nabizenych odpadi.

1) Jakym zpisobem jste se dozvédél/a o DPS Blatnice? (muZete oznait vice var
riant)

informagni letdk
na Uiadé

u lékaie

na internetovych strankach

O
O
O
[0 v zatizeni podobného typu (napi'. domov pro seniory)
O
O od rodinnych piislusniki, zndamych

O

jinde, uvedte Prosim KAe. .. ..o i e e e e e e

2) Jste spokojen/a s nabidkou sluzeb, kter é zarizeni poskytuje?,

O urcité ano [1 spiSe ano [0 spiSe ne [0 urcité ne

pokud ne, o jakou sluzbu byste mél/a zajem, kterou zarizeni neposkytuje?



—

zar

—

3) Jak hodnotite prostired zeni? (vyzdoba, ¢istota ....... )

4) Divodem Vasi navstévy v zarizeni bylo?

O teSeni Vasi neptiznive situace

O #eSeni neptiznivé situace rodinného piislusnika

0 poradenstvi

O zgem o poskytnuti sluzby

OO0 Jiny, ProSim UVEATE ... ..ottt et i ae e e e e e eereene aae aanas

5) Sdélil Vam pracovnik zaiizeni vSechny potiebné infor mace? (co sluzba na-
bizi, komu je uréena atp.)
O urdité ano
O spiseano
O spisene
O urcité ne
O nevim
6) Byly Vam tyto infor mace piedany srozumitelné?
O urdité ano
O spiSeano
O spisene
O urcité ne
Prosim, zde miiZete vyjadrit své piripadné piripominky, NAzory ............c.cc......

Dékujeme Vam za vyplnéni dotazniku.



PRILOHA P XIV: FOTOGALERIE DPS BLATNICE POD SV. ANT.

Obrazeke. 1 Dim s peéovatelskou sluzbou,

Blatnice pod Sv. Antoninkem

Zdroj: vlastni fotodokumentacégrven 2009



Obrazek 3 Posezeni pro uzivatele sluzby

Zdroj: vlastni fotodokumteece cerven 2009

Obrazek 4 Spoléenska mistnost

Zdroj: vlastni fotodokumentacégrven 2009



