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Abstrakt

The target of this thesis is to find out from providers of the senior home service the way
how they elaborate and introduce the Quality Standards in providing care through their
employees, who participates in their elaboration and who implements them into the life
of  organization. How the implementation of Quality Standards impacts providing
social services in relation to employees and provided service.

In the thesis, all the Quality standards which are set by law for social services
providers and which are also one of the important criteria of social service evaluation
are characterized.

Research data for the thesis were acquired through a qualitative research
applying the half-structured talks with key employees of two social service facilities
providing the senior home service. Respondents of the research were asked
operationalized questions, moreover also the internal documents of both organizations
were utilized for the research.

It followed from the results of the research that both organizations involved their
employees, especially the employees working in direct care, into the creation and
introducing the Quality Standards that they applied the information from professional

literature and drew from the good practice.



Abstrakt

Tato préce si klade za cil zjistit u poskytovateld sluzby domov pro seniory zpdsob, jak
vytvéreji a zavadéji Standardy kvality do poskytovani péce prostrednictvim svych
zaméstnancl. Kdo se podili na jejich tvorbé a kdo je implementuje do Zivota
organizace. Jak se poté projevi implementace Standardd kvality v poskytovani socialni
sluzby ve vztahu k zaméstnancdim a ve vztahu k poskytované sluzhbg.

V praci jsou charakterizovany vSechny Standardy kvality, které jsou
poskytovatellim socialnich sluzeb dany zdkonem a které jsou i jednim z dllezitych
kritérii hodnoceni socialni sluzby.

Vyzkumné data byla v préci ziskavana prostfednictvim kvalitativniho vyzkumu
za vyuziti polostrukturovanych rozhovorl s kli€ovymi pracovniky dvou zafizeni
socialnich sluzeb poskytujicich sluzbu domov pro seniory. Respondentiim vyzkumu
byly pokladany operacionalizované otazky, dale byly k vyzkumu vyuzity i vnitfni

dokumenty obou organizaci.
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Uvod

Urovefi poskytovanych socialnich sluzeb je zndmkou kulturni a socialni trovné kazdého
statu. V souvislosti s prijetim z&kona o socialnich sluzbach byla nastartovana reforma a
transformace téchto socialnich sluzeb v Ceské republice scilem zvysit kvalitu
poskytovanych sluzeb véetné souvisejicich procesd. Jednou z hlavnich systémovych
zmén je pravé zavadéni Standard(l kvality socialnich sluZeb a nasledné kontrola formou
inspekce s cilem potvrdit zplsobilost poskytovatele k poskytovani jim registrovanych
sociélnich sluzeb.

Tato prace si klade za cil zjistit u poskytovateld sluzby domov pro seniory
zplsob, jak vytvareji a zavadéji Standardy kvality do poskytovani péce prostrednictvim
svych zaméstnancl. Kdo se podili na jejich tvorbé a kdo je implementuje do Zivota
organizace. Jak se poté projevi implementace Standardd kvality v poskytovani socialni
sluzby ve vztahu k zaméstnancim a ve vztahu k poskytované sluzbé. Préce se pak vice
zaméfuje na pInéni Standardu kvality €. 5, kterym je individualni planovani s klientem
socialni sluzby. Jakym zplsobem je individualni plan sestavovan, kdo se podili na jeho
sestaveni, kdo jej realizuje a vneposledni fadé i to, jak vnimaji realizatofi a
sestavovatelé individualnich pland vyznam individualniho planovéani v domovech pro
seniory.

V praci jsou charakterizovany vSechny Standardy kvality, které jsou
poskytovatellim socialnich sluzeb dany zdkonem a které jsou i jednim z dllezitych
kritérii hodnoceni sociélni sluzby, blize je charakterizovan Standard kvality ¢. 5
individudlni planovéani, jeho specifika jako je Uloha klicového pracovnika, nékteré
techniky na ur€ovani potreb jednotlivych klientd.

Vyzkumné data byla v préci ziskavana prostfednictvim kvalitativniho vyzkumu
za vyuziti polostrukturovanych rozhovorl s klicovymi pracovniky dvou zafizeni
socialnich sluzeb poskytujicich sluzbu domov pro seniory.

Vysledkem této prace by mél byt urCity ndvod pro ostatni poskytovatele, jak
postupovat pri tvorbé a zavadéni Standard( kvality v jejich zafizenich poskytujicich

stejnou nebo podobnou sluzbu.
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1. Soucasny stav

1.1.  Vyvoj v oblasti socialnich sluzeb ve vztahu ke Standard(m kvality

V obdobi po roce 1989 doslo k vyraznym zménam sociélni politiky v Ceské republice.
Cely systém bylo nutné komplexné zrekonstruovat, protoZze nebyl pfipraven na feSeni
socialnich ddsledkl plynoucich z probihajici ekonomické reformy, a pretvofit
v moderni systém socialni pomoci, pfitemz se pracovalo s konceptem zachranné
socialni sité (MATOUSEK, 2007). Do roku 2007 nebyla socialni politika v oblasti
sociélnich sluzeb FeSena koncepcné ani komplexné po strance legislativni. Zménu
pfinesl az zakon €. 108/2006Sh. o socialnich sluzbach G€inny od 1. 1. 2007 a to jak po
strance financovani sluzeb, odborného vedeni, ale zejména o potiebu
desinstitucionalizace sluzeb v péCi o Klienty socialnich sluzeb. Tato zména prfinesla
v podstaté revoluci v systému socialni péce v Ceské republice. (KRUTILOVA,
CAMSKY, SEMBDNER, 2009). Jednou z viid¢ich myslenek, které vedly k pfijeti
zékona o socialnich sluzbéch, byla mimo jiné disledna ochrana osobnich Gdajd jako
soucast respektu k lidskym a obanskym pravim a lidské distojnosti vsech, ktefi
vystupuji v procesu poskytovani sociélnich sluzeb (CAMSKY, 2009a).

Prvni verze Standard( kvality vznikla jiz v letech 2001 aZz 2002 na zékladé
pilotnich projektd inspekci kvality sluzeb konanych na Olomoucku a Liberecku.
Standardy byly wvytvafeny ve spolupraci s klienty jednotlivych sluzeb a jejich
poskytovateli a jeji vystupy se promitly do publikace Standardy kvality socialnich
sluzeb, Priivodce poskytovatele. V této publikaci bylo popsano 17 Standardd kvality i
s kritérii méfitelnosti.!

Kvalita poskytovanych sluzeb se ovéfuje pravé pomoci Standard(l kvality.

! Zavadéni Standardii kvality socialnich sluzeb. Priivodce poskytovatele. [on-line], [cit. 2009-11-20].

Dostupné z :<http://www.mpsv.cz>
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1.2.  Standardy kvality v prdvnim rdmci

Zakon o socialnich sluzbach ¢. 108/2006 Sh. vytvofil prostredi pro rozvoj vztahli mezi
poskytovateli socialnich sluZzeb a mezi jejich klienty zaloZzeny na dobrovolnosti,
rovnopravnosti, individualnim pfistupu a snaze o nevyclefiovani prijemcd socialnich
sluzeb z jejich pFirozeného prostiedi a ze spole€nosti, na spolupraci mezi jednotlivymi
poskytovateli, mezi poskytovatelem, klientem a osobami klientovi blizkymi s cilem
mobilizovat klienta socidlnich sluzeb k pfevzeti spoluodpovédnosti na FeSeni své
nepfiznivé socialni situace a zavislosti na poskytovanych socialnich sluzbach.

Zakon klade diraz predevsim na respekt k zékladnim lidskym a ob&anskym
praviim, opravnénym zajmidm a lidské dlstojnosti pfijemcl socialnich sluzeb.

Zéakladni zasady zakona €. 108/2006 Sh. jsou uvadény predevsim v § 2, jedna se
zejména o bezplatné socialni poradenstvi o moZnostech FeSeni nepfiznivé socialni
situace nebo jejiho predchazeni, o zachovani lidské dstojnosti a respekt k lidskym a
obCanskym pravim a opravnénym zajmim, o individualni pristup, o aktivizace
k samostatnosti a rozvoji, motivace k €innostem, které nevedou k dlouhodobému
setrvani nebo prohlubovani nepfiznivé situace, o podporu pfi zakotveni v pfirozeném
socialnim prostfedi, o rovnopravnost a o dobrovolnost.

Tyto zékladni zasady zdkona jsou v podstaté voditkem, na jehoz zékladé byly
vypracovany Standardy kvality poskytovani socialnich sluzeb, a zafadily se tak
k novym prvkim, které zakon pFinasi.

Poskytovatelim socialnich sluzeb zakon uklada povinnost dodrZzovat Standardy
kvality § 88 pism. h). Samotné Standardy kvality byly jako pfiloha €. 2 vyhlaSeny
provadéci vyhlaskou €. 505/2006 Sb.

Zakon o socialnich sluzbach mimo Standard kvality prinesl jesté jiné koncepéni
zmeény, jedna se o prispévek na péci, kategorizace socialnich sluzeb, smluvni princip
mezi poskytovateli a klienty, registrace poskytovatell a predpoklady pro vykon
povolani socialniho pracovnika (MATOUSEK, 2007)

12



1.3.  Déleni Standardd kvality socialnich sluzeb

Standardy kvality je mozné Clenit podle nékolika kriterii. Nejcastéjsi Clenéni je ¢lenéni
podle jejich obsahu a to na standardy proceduralni, persondlni a provozni
(MATOUSEK, 2007).

Proceduralni standardy — jsou nejdllezitéjsi. Stanovuji, jak ma poskytovani
sluzby vypadat. Na co je tfeba si pfFi jednani se zajemcem o sluzbu dat pozor, jak sluzbu
prizplsobit individudlnim potfebdm kazdého Clovéka. Velka Gast textu je vénovana
ochrané prav klientl a vytvéareni ochrannych mechanismi jako jsou stiznostni postupy,
pravidla pro stfet zajma.

Personalni standardy — vénuji se persondlnimu zajisténi sluzeb. Kvalita sluzby je
pfimo z&visla na pracovnicich — na jejich dovednostech, vzdélani, vedeni a podpofe, na
podminkach, které pro praci maji.

Provozni standardy — definuji podminky pro poskytovani socialnich sluzeb.
Soustfeduji se na prostory, kde jsou sluzby poskytovany, ekonomické zajisténi sluzeb a
rozvoj kvality, na dostupnost.t

Dalsim moznym kritériem ¢lenéni Standard( kvality je to, kdo standardy
zpracovava. Mlzeme je tedy Clenit na standardy tymové a manazerské.

Tymové standardy - zpracovavaji je pracovni tymy zainteresovanych
zaméstnancl — predevsim primé péce. Tymové zpracovani probiha rliznym zplsobem.
Neni dilezitd forma tymové prace, ale dilezité je, Ze tvorba pravidel se vtymu
diskutuje a vychazi se z praxe v organizaci. M(izeme sem zaradit standardy ¢. 1 poslani,
cile, cilova skupina, principy, ¢. 2 ochrana prav osob, ¢. 5 individualni planovani
pribéhu socialni sluzby, ¢. 14 nouzové a havarijni situace.

ManaZerské standardy — zpracovavd management organizace. Neni do nich tolik
potfeba zapojovat pracovniky, i kdyZ CasteCné zapojeni do nékterych Casti se v praxi

ukazuje jako smysluplné. Mlzeme sem zaradit standardy ¢. 3 jednani se zajemcem o

! Zavadéni Standardii kvality socialnich sluzeb. Privodce poskytovatele. [on-line], [cit. 2009-11-20].

Dostupné z:<http://www.mpsv.cz>
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socialni sluzbu, €. 4 smlouva o poskytovani sluzby, €. 6 dokumentace o poskytovani
socialni sluzby, €. 7 stiznosti, ¢. 8 navaznost poskytované sluzby na dalSi dostupné
zdroje, €. 9 personalni a organizacni zajisténi socialni sluzby, €. 10 profesni rozvoj
zaméstnancl, ¢. 11 mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby, ¢. 12
informovanost o poskytované socialni sluzbé, ¢. 13 prostfedi a podminky, €. 15
zvysovani kvality socialni sluzby (KRUTILOVA, CAMSKY, SEMBDNER, 2009).

Jinym kritériem ¢lenéni mliZze byt to, zda je nutné standardy ¢asto dopliiovat Ci
ménit nebo jsou zpracovéany na delsi €asové obdobi. Clenime je tedy na dynamické a
stabilni.

Dynamické standardy — jsou to standardy, které se stale vyvijeji a které nikdy
nejsou definitivné hotové. Vychazeji predevsim ztoho, Ze poskytovani sociélnich
sluzeb je dynamicky proces, ktery se stale vyviji. Mizeme sem zaradit standardy ¢. 1
poslani, cile, cilova skupina, principy, ¢. 2 ochrana prav osob, ¢. 5 individualni
planovani pribéhu socialni sluzby.

Stabilni standardy — jedna se o takové, které jsou jednou dobfe zpracovany, a
dale neni tfeba je vyraznéji obménovat, protoze se béhem poskytovani sluzby dale
neméni. Mizeme sem zafadit standardy ¢. 6 dokumentace o poskytovani socialni
sluzby, €. 8 navaznost poskytované sluzby na dalSi dostupné zdroje, €. 9 personalni a
organizacni zajisténi socialni sluzby, €. 10 profesni rozvoj zaméstnancd, ¢. 11 mistni a
Casova dostupnost poskytované socialni sluzby, ¢. 12 informovanost o poskytované
socialni sluzbé, ¢. 13 prostfedi a podminky, ¢. 15 zvySovani kvality socialni sluzby
(KRUTILOVA, CAMSKY, SEMBDNER, 2009).

KOSTECKA (2008) upozorfiuje na to, Ze Standardy kvality jsou nastrojem na
fizeni pro sledovéani kvality socialnich sluzeb, z toho tedy vyplyva, Ze jsou dynamickym
procesem, ktery je nutné pravidelné revidovat, proto neplati, Ze jednou zavedeme
Standardy kvality do praxe a jsou navZdy hotové. Je dobré si stanovit termin, kdy se
budou metodiky, postupy a Fady revidovat, protozZe je naprosto pfirozené, Ze az teprve
jejich pouzivanim zjistime jejich slaba mista — co v nich chybi nebo naopak prebyva,
kterd pravidla a postupy jsou nepouZzitelné. Autor ¢lanku doporu€uje v prvnim obdobi
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zavadéni Standardd kvality do praxe nastavit interval na revizi vrozmezi 12 a7 18

mésicd.

1.4.  Hodnoceni plnéni Standardd kvality socialnich sluzeb

Dle zékona €. 108/2006 Sh. § 99 se kvalita socialnich sluzeb pfi vykonu inspekce
ovéfuje pomoci Standardl kvality socialnich sluzeb. Standardy kvality socialnich sluzeb
jsou souborem kritérii, jejichz prostfednictvim je definovana Udroven kvality
poskytovani socialnich sluzeb v oblasti persondlniho a provozniho zabezpeCeni
socialnich sluzeb a v oblasti vztahl mezi poskytovatelem a osobami (KRALOVA,
RAZOVA, 2007). Plnéni Standardd kvality se hodnoti systémem bod(. Obsah
jednotlivych Standard(l kvality a bodové hodnoceni stanovi provadéci pravni predpis.
Timto provadécim predpisem je vyhlaska €. 505/2006 Sb. v platném znéni. Podle § 38
vyhl&3ky se plnéni hodnoti podle pInéni stupné splnéni jednotlivych kritérii systémem
bodového hodnoceni, pfiemz se za kazdé kritérium zapoCtou 3 body, jestlize je
kritérium splnéno vyborné, 2 body, jestlize je kritérium spInéno dobfe, 1 bod, jestliZe je
kritérium spInéno dostatecné nebo 0 bodd, jestlize je kritérium nesplnéno. Standardy
kvality socialnich sluzeb jsou uvedeny v pfiloze €. 2 k vyhlasce €. 505/2006 Sb.
Poskytovatel socialni sluzby spliiuje Standardy kvality socidlnich sluzeb
vyborné, jestlize celkovy pocet bodl ¢ini 90 az 100% z maximalniho celkového poctu
bod, kterého podle pfilohy ¢. 2 miZe dosahnout, dobre spliiuje poskytovatel Standardy
kvality, jestlize celkovy pocet bodl €ini 70 aZz 89% z maximalniho celkového poctu
bodd, kterého podle pfFilohy €. 2 mize dosahnout, dostatecné splriuje, jestlize celkovy
pocet bodd ¢ini 50 az 69% z maximalniho dosaZiteIného celkového poctu bodl, kterého
podle prilohy ¢. 2 miiZze dosahnout. Poskytovatel nespliiuje Standardy kvality socialnich
sluzeb jestlize, nékteré z kritérii, které je oznaCeno v pfiloze €. 2 jako zasadni, neni
hodnoceno poctem 3 nebo 2 bodd nebo celkovy pocet bodl je nizsi nez 50%
z maximalniho celkového poctu bodl, kterého podle pfilohy €. 2 mdze dosahnout
(KRALOVA, RAZOVA, 2007). Standardy kvality obsahuji celkem 49 kritérii, z toho
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17 kritérii je zasadnich, maximalni pocet bodd, které mlize poskytovatel pfi kontrole
obdrzet, Cini 147,

Poskytovani socialnich sluzeb je monitorovano a kontrolovano prostfednictvim
tzv. inspekce. Inspekci provadi nejcastéji prislusny krajsky Urad. Pfedmétem inspekce je
pInéni podminek registrace podle § 97 a povinnosti poskytovatelll socialnich sluzeb
uloZenych zakonem v § 88 a 89. Kromé toho se kontroluje kvalita poskytovanych
sluzeb pomoci Standard(l kvality socialnich sluzeb. Inspekce socialnich sluzeb je do
jisté miry formou statni kontroly poskytovani socialnich sluzeb, zejména z hlediska
jejich kvality a spokojenosti klientll. Stat se nemiZe zbavit role garanta socialnich
sluzeb a zejména kvality jejich poskytovani (KOLDINSKA, 2009)

1.5.  Struény vyklad jednotlivych Standard( kvality

1.5.1  Standard ¢. 1 - Cile a zpUsoby poskytovani socialnich sluzeb

V tomto standardu jsou stanoveny zékladni poZadavky na socialni sluzbu. Cilem
Standardu je umoZnit lidem v nepfiznivé socidlni situaci vyuZivat mozZnosti Cerpat
potfebné sluzby a z{stat soucasti mistniho spolecenstvi. Poskytované sluzby jsou
bezpecné, odborné a respektuji ddstojny Zivot klientl (KRUTILOVA, CAMSKY,
SEMBDNER, 2009).

Zéakon €. 108/2006 Sh. v § 3 pism. a) definuje socialni sluzbu jako €innost nebo
soubor cCinnosti, které zajiStuji pomoc a podporu osobam za Ucelem socidlniho
zaClenéni nebo prevence socialniho vylouceni. Dlkazem toho, Ze se dané sluzbé dafi
paragraf napliovat, je jasné definovany tedy kontrolovatelny vefejny zavazek, ktery
mizeme nazvat poslanim. Poslani je zakladnim stavebnim kamenem sluzby a zajistuje
zaroven i jeji transparentnost. ZjednoduSené lze poslani definovat jako souhrn toho,
pro¢ poskytovatel Ci zafizeni existuje, kam sméfuje, jakym zplsobem a &eho chce
dosahnout (KRUTILOVA, CAMSKY, SEMBDNER, 2009).

Cilova skupina v podstaté urCuje, komu je dana socialni sluzba ur¢ena a méla by
byt v souladu s odbornosti personalu, potfebami a zadanim zfizovatele. Z tohoto diivodu
je dobré ji definovat v souladu stechnickymi a prostorovymi parametry zafizeni.
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Zaroven jeji popis informuje vefejnost o tom, pro koho je sluzba urcena a rovnéz slouzi
jako ochrana pro organizaci i klientd pred rizikem, Ze sluzba je poskytovana klient(im,
pro které neni vhodna. Cilova skupina se obecné stanovuje v souvislosti s ustanovenimi
zakona o socialnich sluzbach jako: seniofi, osoby se zdravotnim postizenim, osoby,
které se ocitly v nepfiznivé socialni situaci. Sluzba domov pro seniory § 49 zékona C.
108/2006 Sh. je konkrétné uréena osobam, které maji snizenou sobéstacnost zejména
z dlivodu vyssiho véku, které potiebuji pravidelnou pomoc jiné fyzické osoby zejména
v oblasti sobéstatnosti a péfe o vlastni osobu. Jejich nepfizniva sociélni situace jim
neumoZziuje Zit v jejich pfirozeném domacim prostfedi. Sluzba domov pro seniory
poskytuje komplexni péci (KRALOVA, RAZOVA, 2007).

HANUS (2009) ve svém ¢lanku zdOraziiuje, Ze je velmi dileZité a zésadni
vymezit cilovou skupinu jiz pfi registraci socialni sluzby. Zasadni je moZnost cilovou
skupinu v registru upfesnit doplfujici charakteristiku obsahujici napfiklad vék nebo
druh zdravotniho postiZeni. U nékterych sluZeb ani toto vymezeni neni dostatecné, a je
potfebné jesté upfesnit hranici véku. Takto je mozné vyznaCit vékovou strukturu tak,
aby odpovidala skutecnosti a potrebé klient(l. Tento Udaj je potom soucasti verejné Casti
registru poskytovateldl socialnich sluzeb, dopliiuje zakladni charakteristiku cilové
skupiny a v pripadé, Ze to bylo v registraci vymezeno, je dnes toto vymezeni obsazeno
v rozhodnuti o registraci podle § 81 z&kona €. 108/2006 Sbh. Takto vymezena cilova
skupina potom vytvari cilovou charakteristiku kazdé jednotlivé sluzby. Tento fakt se
uplatni nejen ve chvili, kdy si budouci Kklient vybird nejvhodngjsi sluzbu v ramci
jednotlivého druhu, ale také pfi uplatnéni ustanoveni § 91 odst. 3 pism. a) zakona ¢.
108/2006 Sb.

Cilem standardu je umoznit lidem v nepfiznivé socialni situaci vyuZit moznosti
Cerpat potfebné sluzby a z{stat soucasti mistniho spolecenstvi. Poskytované sluzby jsou
bezpetné, odborné a respektuji ddstojny Zivot klientl (KRUTILOVA, CAMSKY,
SEMBDNER, 2009).
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1.5.2  Standard €. 2 - Ochrana prav osob

Tento standard zabezpeCuje ochranu prav klientll socialnich sluzeb a patfi ke
standardCim kli¢ovym a pfi inspekci tedy k tém nejvice sledovanym. Jedna se zejména o
to, aby bylo zajisténo dodrzovani lidskych prav klientd i pracovnik(i a aby socialni
sluzba aktivné hledala mozné oblasti stietli zajmd, ke kterym by mohlo dojit v disledku
toho, Ze klient socialni sluzbu vyuziva (KRUTILOVA, CAMSKY, SEMBDNER,
2009).

Z4&da se, aby zaFizeni méla identifikovany a pisemné popséany situace, ve kterych
by mohlo dojit k porusovani prav klientl socialni sluzby a zarovern ma identifikovany a
pisemné popsany situace, ve kterych by mohlo dojit ke stietdm zajmd mezi zajmy
klientll a pracovnik(, popfipadé rodinnych prislusnikd, klientl a pracovnik(. Zafizeni
predchazi situacim, ve kterych by mohlo dojit k poruSovani prav klientli nebo ke
stfetlim zajmd. V neposledni fadé ma zafizeni zpracovana i nasledna opatieni, pokud by
takové situace nastaly.

Jedna se zejména o nasledujici oblasti jako je osobni svoboda a svoboda pohybu,
pravo na ochranu soukromi a ochranu osobniho a rodinného Zivota, pravo na ddstojné
zachazeni, pravo vlastnit majetek, pravo na Ié€bu se souhlasem.

Verejny ochrance prdv MOTEJL (2007) ve sve Zpravé z navstév zafizeni
socialnich sluzeb, konanych v obdobi prosince 2006 az kvéten 2007, zaméfil svou
pozornost spolu s pracovniky Kancelafe verejného ochrance prav studiu vnitfnich
predpisli zafizeni, predevsim domacich Fadd. Studium odhalilo, Ze pravé zde se ¢asto
objevuji ustanoveni porusujici nebo omezujici prava klientli, at' uz jde o omezovani
vychazek, zdkaz konzumace alkoholu v zafizeni, z&kaz pouZivani elektrickych
spotiebicd atd. Verejny ochrance prav doporucuje, aby se na vytvareni téchto vnitfnich
pravidel podileli i samotni klienti nebo se alespol mohli k obsahu doméciho Fadu
vyjadfit.

Pozadavek na poskytnuti soukromi zahrnuje i moznost uzamknout si sviij pokoj
nebo mit uzamykatelny prostor v no¢nim stolku nebo jinde v pokoji pro uchovani nejen
svych cennosti. Soukromi je nutné respektovat i tim, Ze pred vstupem do pokoje,

zaklepeme a pockadme na vyzvani ke vstupu. Za naprosto zasadni povaZzuje ochrance
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prav dodrzovani vysoké miry soukromi pfi provadéni Ukonl osobni hygieny a na
toaletach. Rovnéz prevoz klienta do koupelny by se mél odehravat tak, aby nebyla
narusena lidskéa dlistojnost. Je naprosto neakceptovatelné, aby byli klienti prevazeni do
koupelny zpola vysvleceni nebo aby se sprchovani odehravalo pfi otevienych dvefich.
Pokud se osobni hygiena provadi na pokoji svice klienty, méla by byt k dispozici
mobilni zasténa k zajisténi soukromi. Verejny ochrance prav proto doporucuje umoznit
klientim zvolit si, zda jim bude pFi provadéni hygieny asistovat osoba stejného nebo
opacného pohlavi. K dal$im nedostatkim v domovech pro seniory patfi i pFistup ke
klientovi jako k partnerovi. Schopnosti klientd jsou prevazné hodnoceny plosné a ve
vétSiné domovl se musi klient podfidit rdznym rezimovym opatfenim (spolecny
budicek, rozpis koupani atd.) a nemaji moznost zvolit si denni rezim podle svych prani
a potfeb. Kancelar Verejneho ochrénce prav vidi rezervy pravé v individualnim pfistupu
a v komunikaci s klienty.!

Na druhou stranu je si Vefejny ochrance prav védom toho, Ze zmény souvisejici
prijetim zékona o socialnich sluzbach a provadécich predpisti neni mozné realizovat
jednorézové, ale jedna se o dlouhodoby proces.

Cilem standardu je poskytovat sluzby na zakladé jasnych pravidel a postupd,
ktera chrani prava klientl, predchazeji stfetim zajm( klientd a pracovnikd, ktefi sluzby
poskytuji. Zajistit respektovani prav klientd, vytvofit podminky pro plnéni zavaznych
norem a pravidel (KRUTILOVA, CAMSKY, SEMBDNER, 2009).

1.5.3  Standard €. 3 — Jednani se zajemcem o socialni sluzbu

Z&kon o socialnich sluzbach prenesl, oproti dFivéjsi praxi, aktivni vyhledavani socialni
sluzby pfimo na zajemce o socialni sluzbu, ktery tak mize o sluzbu poZzadat primo
poskytovatele, nebo se miiZe obratit na obec, ve které ma trvaly pfipadné hlaseny pobyt,
a pozadat o zprostfedkovani moznosti poskytnuti socialni sluzby anebo kontaktu
s poskytovatelem sociélnich sluzeb (KRALOVA, RAZOVA, 2007).

! MOTEIL, O. Zpréava z navstév zafizeni sociélnich sluzeb pro seniory.[on-line], [cit. 2011 — 03 - 16].

Dostupné z: <http://www.ochrance.cz>
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Smyslem standardu je definovat postupy, jakymi se ma jednat se zajemcem o
sluzbu. Tato jednéni pfedchazi uzavieni smlouvy o poskytovani sociélni sluzby a mélo
by probihat v nékolika fazich. Nejprve poskytovatel nabidne zajemci sluzby (popiSe,
jaky je jejich cil, obsah, podminky, atd.).

Verejny ochrance prav ve svém sdéleni Tématické navstévy domovi pro seniory
konané v roce 2008 doporucuje tyto informace predavat nejen v podobé Ustni, ale
zejména pisemné, aby se mohl zajemce v klidu k ddlezitym informacim vrétit a
dlikladné se s nimi seznamit.* Poté poskytovatel zjistuje, jaké jsou potreby, cile, zajmy,
oCekavani, tuzby zajemce o sluzbu. V dalsi fazi poskytovatel spole¢né se zajemcem
formuluje, jaké sluzby mu budou poskytovany, poskytovatel by pfitom mél dbat na to,
aby zajemce o sluzbu védél o viech podminkéch, které se k poskytovani sluzby vztahuji
a aby jim rozumél. Je dllezité, aby své potieby a zajmy urcil zajemce o sluzbu, nikoli
poskytovatel?

HAICL (2007a) ve svém ¢lanku uvadi, Ze pri tvorbé metodiky pro tento standard
je dllezité odpovédét si na dvé zakladni otazky, poskytovani informaci o organizaci a
zjistovani potreb, oéekavani popf. osobnich cill klienta.

Cilem standardu je sezndmit zajemce s nabizenou sluZzbou a podminkami jejiho
poskytovani. Stanovit a definovat kritéria vyznamna pro klienta a zajemce a jeho blizke,
¢i verejnost a odborniky. Predlozit pravidla jakym zplsobem, a za jakych podminek
bude nabizen4 sluzba (KRUTILOVA, CAMSKY, SEMBDNER, 2009).

1.5.4  Standard €. 4 — Smlouva o poskytovani socialni sluzby

Podle z&kona €. 108/2006 Sh. Ize sociélni sluzby poskytovat zasadné jen na smluvnim
zakladé. Poskytovatel tak s klientem o tom sjedna pfislusnou smlouvu, ktera musi byt

v pripadé sluzby domov pro seniory uzaviena pisemné.

! Tématické navstévy domovi pro seniory. [on-line]. [cit. 2011-03-16].
Dostupné z: < http:// www.ochrance.cz>
2 Zavadéni Standardd kvality socialnich sluzeb. Privodce poskytovatele. [on-line]. [cit. 2009-11-20].

Dostupné z:<http://www.mpsv.cz>
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Jedna se o jednu ze zdsadnich zmén, kterou zakon o sociélnich sluzbach pfinesl.
Smlouva ma nalezZitosti obecné poZadované obCanskym zakonikem (8 51) a nékteré
dalSi poZadované zdkonem o socialnich sluzbach § 91. Jedna se o: oznaceni smluvnich
stran, druh socialni sluzby, rozsah jejiho poskytovani, misto a Cas jejiho poskytovani,
vyse Uhrady a zplsob jejiho placeni, ujednani o dodrZovani vnitfnich pravidel
stanovenych poskytovatelem pro poskytovani socialnich sluzeb, vypovédni ddvody a
vypovédni Ihdity a doba platnosti smlouvy (KRALOVA, RAZOVA, 2007).

Zakon do jisté miry omezuje smluvni volnost poskytovatelll, pokud jde o
moZnost odmitnout uzavieni smlouvy na nékteré taxativné vymezené prFipady, napr.
neposkytuje socialni sluzbu, o kterou osoba Zada, nema dostateCnou kapacitu
k poskytnuti sociélni sluzby, o kterou osoba Zada nebo zdravotni stav osoby, ktera 7Z&4da
0 poskytnuti pobytové socialni sluzby, vyluCuje poskytnuti takové socialni sluzby a
naopak zase stanovi povinnost klientovi pfedlozit poskytovateli posudek registrujiciho
praktického Iékafe o zdravotnim stavu klienta (KRALOVA, RAZOVA, 2007).
Dilezitym znakem smlouvy o poskytovani socidlnich sluzeb by méla byt jeji
transparentnost, jasnost a srozumitelnost pfimérena oblasti Upravy vzajemnych vztah( i
schopnostem a pomériim G&astnikd, zejména klienta (CAMSKY, 2009b).

Smlouvu je nutno chapat jako ten nejvyznamnéjsi a nejzakladnéjsi dokument,
ktery zakl&d4 a upravuje veskeré vztahy mezi poskytovatelem a klientem.

Ke smlouvam se vyjadfil také Verfejny ochrdnce prdv MOTEJL (2007) ve své
Zpravé z navstév zafizeni socialnich sluzeb pro seniory, doporucuje smlouvy
individualizovat jednak co do rozsahu sjednanych sluzeb, a jednak dalSich situaci
priméfenych poZadavk(l klienta, pokud mohou pFispét k cili, k némuz sméfuje i
poskytované socialni sluzba. RovnéZ doporuéuje do smluv zahrnout osobnf cil klienta.*

Problematické je rovnéZz uzavirani smluv mezi domovy pro seniory a osobami,
které nejsou zbaveny pravni zplsobilosti, ale fakticky nejsou schopny samostatné
jednat. V takovych pfipadech jsou poté smlouvy uzavirany prostfednictvim obecniho

Uradu s rozsirenou plsobnosti, coz je v praxi témér formalni zalezitost — Urednik mlze

! MOTEIL, O. Zpréava z navstév zafizeni sociélnich sluzeb pro seniory.[on-line], [cit. 2011 — 03 - 16].

Dostupné z: <http://www.ochrance.cz>
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jen tézko posuzovat kazdou jednotlivou smlouvu. Neméa tedy takovou moZnost
ovérovat, jestli konkrétni smlouva pro jeho opatrovance je vhodnéa a tzv. na miru.

Cilem standardu je uzavieni dohody a poskytované sluzbé s respektovanim
osobniho cile spojené s napIinénim dohody (KRUTILOVA, CAMSKY, SEMBDNER,
2009).

15,5  Standard €. 5 - Individualni planovani sluzby

Vychézime-li z nové prévni Upravy pro sociélni sluzby, musime respektovat to, Ze
ucelem poskytovéni socialnich sluzeb je sociélni zaClefovani a tedy ,,proces, ktery
zajistuje, Ze osoby socialné vyloucené nebo socidlnim vylouc¢enim ohroZené dosédhnou
prileZitosti a mozZnosti, které jim napomahaji pIné zapojit do ekonomickeho, sociéalniho
a kulturniho Zivota spolecnosti a Zit zplisobem, ktery je ve spolecnosti povaZzovan za
bézny* § 3 pism. e zdkona €.108/2006 Sb. Tato definice jasné stanovi povinnost
poskytovatele socialni sluzby planovat poskytovani socialni sluzby podle osobnich cil(,
potfeb a schopnosti osob, kterym jsou socidlni sluzby poskytovany a planovat a
pribézné hodnotit priibéh poskytovani socialni sluzby za Gcasti téchto osob.

Zé&kon €. 108/2006 Sh. formuluje tyto povinnosti v § 88. Vytvofit metodiku,
podle které se Fidi planovani a zplsob prfehodnocovani poskytované sluzby a tato
metodika je v souladu s praxi v socialni sluzbe.

Planovat spolecné s klientem pribéh poskytované sluzby s ohledem na osobni
cile a moZnosti uZivatele sluzby.

Priibézné hodnotit s klientem napliiovéani stanovenych osobnich cilll

Stanovit pro proces planovani u jednotlivych klientl uréeného konkrétniho
pracovnika.

Vést individualni pisemné zaznamy o pribéhu poskytované socialni sluzby a mit
funkéni systém, jak si pracovnici pfedavaji potfebné informace o poskytovani sluzby
klientovi mezi sebou (KRUTILOVA, CAMSKY, SEMBDNER, 2009).

Cilem standardu je poskytovat sluzby, které vychazeji z osobnich cild a potieb
klienta. Planovani pribéhu sluzby je zplsobem jak napomoci klientovi mit pfehled o
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sluzbéach, které jsou mu poskytovany. Proces vede k zefektivnéni a zkvalitnéni sluzby
(KRUTILOVA, CAMSKY, SEMBDNER,2009).

1.5.6  Standard €. 6 — Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

Obecné lIze chéapat dokumentaci o poskytovani socialni sluzby jako soubor vSech
pisemnosti, které se vztahuji ktomu, jakym zplsobem, v jakém rozsahu a komu
konkrétné poskytujeme socidlni sluzbu. Jednd se o velké mnozstvi nejriizngjSich
pisemnosti, dokladd, dokument( a zaznam(. Spoleénym rysem téchto zaznaml je, Ze
jsou adresné, zabyvaji se osobou konkrétniho klienta a popisuji, zaznamenavaji vztah
mezi nim a poskytovatelem, zplsob a formy, jakym je mu poskytovana sluzba, s jakym
vysledkem, a nebo i tfeba jen nékteré dil¢i soucasti vztahli mezi poskytovatelem a
klientem.

K dokumentaci o poskytovani socialni sluzby patfi zejména dokumentace o
individudlnim planovani sluzby, osobni cil a jeho sledovani, zdravotnickd dokumentace
— vedeni dle vyhlaSsky €. 385/2006 Sb. vplatném znéni, doklady a zaznamy
administrativné-evidencniho charakteru — Zadost o poskytnuti socialni sluzby, smlouva
o poskytnuti soc. sluzby, rGzné statistické vykazy, evidence stiznosti a jejich spisy,
Gcetni doklady (vyuctovani, faktury, pfijmové a vydajové doklady, atd.)
(KRUTILOVA, CAMSKY, SEMBDNER, 2009).

HERMANOVA (2008) uvadi, ze kvalitné vedena dokumentace je odrazem
urovné profesionalni praxe. Spravné, efektivni a vhodné vedeni dokumentace je
vizitkou kazdého kvalifikovaného odbornika a zaroven doporucuje, aby dokumentace o
poskytovani sluzeb méla standardizovany format platny pro celé zafizeni. Autorka vidi
vyznam dokumentace v umoznéni objektivniho hodnoceni (méfeni) poskytované péce,
v ochrané pracovnikll zafizeni pred neopravnénym pravnim postihem, jako vyznamného
organizacniho prostfedku, dokladajiciho kontinuitu péce. V rdmci auditu monitoruje
dokumentace poskytovanou péci v Gase a soucasné doklada zplsobilost osob, které péci
poskytly. Dokumentace tvofi celek, ktery je dokladem o sociélni, léCebné a
oSetfovatelské péci u klienta.
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Cilem standardu je optimalizovat soubor Udajd, které umoziuji poskytovat
kvalitni, bezpe€nou a odbornou socialni sluzbu. S osobnimi Gdaji je nakladano podle
platnych obecné zavaznych norem (KRUTILOVA, CAMSKY, SEMBDNER, 2009).

1.5.7  Standard €. 7 - Stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialni

sluzby

Profesionalitu poskytovatele a jeho pracovnikli v Zadném pripadé nelze zuZovat na
pouhé perfektné zvladnuté ,,femesiné“ provedeni praktickych ¢innosti v ramci konkrétni
sluzby. Snad vice, neZ kde jinde, musi byt zde pfitomen eticky rozmér. StiZznosti a
podnéty ke kvalité poskytovanych socialnich sluzeb je nutné chapat jako néco, co
umoZiuje ¢innost socidlnich sluzeb kultivovat a zkvalitfiovat.

Cilem je stanovit vnitfni pravidla pro moznosti klientl stéZzovat si na zplisob a
kvalitu sluzeb, tak aby nedochazelo k ohroZeni jedincl, kterych se stiznost tyka
(KRUTILOVA, CAMSKY, SEMBDNER, 2009).

HAICL (2007b) ve svém Clanku pfipomina, Ze pfi tvorbé standardu je tfeba
rozliSovat pojmy stiznost, pfipominka a podnét. DalSim uskalim je rozliSovani
jednotlivych stiznosti, pokud se tykaji poskytovatele, ten potom postupuje pravé podle
tohoto standardu. Jinymi stiznosti mohou byt stiznosti na lékafskou péci, ceny za léky,
nizky prfijem nebo stiznosti na jiné klienty sluzby. V téchto pfipadech je zcela na
poskytovateli zda pouzije stanovena pravidla nebo zda poskytne klientovi potfebnou

podporu.

1.5.8  Standard €. 8 - Navaznost poskytované socialni sluzby na dalsi

dostupné zdroje

Byt soucasti prirozenych siti, kontaktl s rodinou a s prateli, mit moznost podilet se na
déni kolem sebe je jednim z cild socialni sluzby. Neni icelem kvalitni sluzby posilovat
zéavislost klienta na poskytované sluzbé, dulezitéjSi je podporovat klienta v jeho
schopnostech a kompetencich byt soucasti prirozenych vztahl a vyuZivat bézné
instituce a sluzby (KRUTILOVA, 2009a).
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Cilem je umozZnit klientdm vyuzivat sluzby instituci regionu, podporovat
spolupraci s rodinou, prateli a co nejdéle pomoci udrZet kontakt klientd se Zivotem
v regionu (KRUTILOVA, CAMSKY, SEMBDNER, 2009).

1.5.9  Standard €. 9 - Persondalni a organizacni zajisténi sluzby

Struktura, pocet pracovniki i jejich vzdélani a dovednosti by mély predné odpovidat
potiebam klientl sluzeb a umoznit tak naplfiovani standardd kvality socialni sluzby.
Poskytovatel se nemlize soustfedit pouze na zastoupeni jednotlivych profesi.
Profesionalni dovednosti pracovnikd a jejich dalsi vzdélavani musi nutné odrazet
aktualni  zvlastnosti v potfebach klientd sluzeb (KRUTILOVA, CAMSKY,
SEMBDNER, 2009).

1.5.10 Standard ¢. 10 - Profesni rozvoj pracovnikd

Je velmi dilezité sladit to, co potfebuje organizace a to, co potiebuje ke svému
osobnimu a pracovnimu rozvoji pracovnik. Na pracovnika jsou v ramci jeho profese
kladeny poZadavky, aby sledoval nové znalosti a aby dokéazal v rdmci své specializace
pomahat dobfe a profesionalné. Zplsobem jakym je mozné tyto informace zjistit je
vedeni hodnoticiho pohovoru. MENDLIKOVA (2009) charakterizovala vlastnosti
hodnoticiho pohovoru, ktery vede pfipraveny hodnotitel a pfipraveny hodnoceny.
Hodnocené kompetence musi chapat obé strany stejné. Hodnotitel je konkrétni, mluvi
jasné, popisuje, neatoCi, umi se ptat, dava hodné otdzek a prostor k odpovédim a
hodnoceny pfichazi na pohovor s ujasnénymi potfebami, zajmy a dotazy, chape rozdil
mezi kritikou a se zpétnou vazbou poté pracuje.

Vysledkem pravidelného hodnoceni je stanoveni profesnich oblasti, ve kterych
se bude pracovnik dale vzdélavat a rozvijet. Ktomu slouzi plany dalSiho rozvoje
pracovnikd, ve kterych je zaznamenano, kolik dni pracovnik vyuZije pro své vzdélani,
jaké kurzy chce absolvovat a jaké jsou financni naklady na vzdélani. Vzdy je potfeba
sledovat potfeby organizace a potfeby pracovnika, tedy to, v ¢em potfebuje pracovnik
dalsi vzdélavani (KRUTILOVA, CAMSKY, SEMBDNER, 2009). Tento standard stavi
pfed poskytovatele (kol, aby pro zaméstnance zajistili podporu nezavislého
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kvalifikovaného odbornika. Podporu ,nezavislym kvalifikovanym odbornikem*
nejCastéji zajiStujeme prostiednictvim supervize. Supervizi se zpravidla rozumime
podporu pracovnika €i pracovniho tymu pfi FeSeni obtiznych situaci prostfednictvim
nezavislého odbornika (HAICL, 2008a).

1.5.11 Standard €. 11 - Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni

sluzby

Dobra socialni sluzba vychazi z moznosti pro klienta, co nejlépe ji vyuZzit. K tomu patfi
zejména doba poskytované sluzby a misto, kde je sluzba realizovana. V zakladu se
vychazi z analyzy cilové skupiny a z jejich potfeb v ndvaznosti na druh poskytované
socialni sluzby. (KRUTILOVA, CAMSKY, SEMBDNER, 2009)

1.5.12 Standard €. 12 - Informovanost o poskytované socialni sluzbé

Kvalitni vztahy mezi poskytovateli a klienty sluZzeb se mohou rozvijet jen v atmosfére
divéry, kterd se opira o nabyté zkusenosti a o dostatek kvalitnich informaci. Proto je
velmi dilezité poskytnout klientdm a zajemctim o sluzbu zpracovany soubor informaci,
které jim zprlhledni poskytovatele jako takového i samotné socialni sluzby, které
poskytuje.

PFi tvorbé samotnych informacnich materiald je potfeba mit na paméti, komu
jsou urceny. Je tieba pFizplsobit jejich znéni tak, aby byly vétsiné osob pfislusné cilové
skupiny srozumitelni a pokud moZno snadno pochopitelné (KRUTILOVA, CAMSKY,
SEMBDNER, 2009). KRUTILOVA (2010) ve svém ¢lanku vyjmenovava nékteré
zplisoby, jak informovat o socialni sluzbé. Mohou jimi byt napf. letdky urcené
odbornym lékar(im, socialnim Gfadim a dalSim odbornym pracovistim, letdky pro

zajemce o sluzbu, vyroc¢ni zpravy, webové stranky a dalsi.

1.5.13 Standard €. 13 - Prostfedi a podminky poskytovanych socialnich

sluzeb

Socialni sluzby by mély byt poskytovany s ohledem na to, pro jakou cilovou skupinu
jsou tyto sluzby registrovany. Prostfedim odpovidajicim kapacité sluzby je minéna
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primérenost prostedi, poctu klientd sluzbu vyuzivajicich. Prostfedi a vybaveni zafizeni
(bezbarierovost, moznost soukromi, socialni zafizeni, tepelnd a svételnd pohoda,
kompenzacni zafizeni a pomlcky) by mély odpovidat kapacité, charakteru poskytované
sluzby a potfebdm a zajmOm klientd. Nejen samotny proces poskytovani socialni
sluzby, ale také prostfedi a vybaveni prostor zafizeni vymezuje kvalitu poskytovanych
socialnich sluzeb (KRUTILOVA, CAMSKY, SEMBDNER, 2009). Je dobré si
uvédomit, Ze kde a za jakych podminek jsou sluzby poskytovany, o nas déla dulezity
obraz pro zajemce i klienty a miZeme to povazovat za vyzvu pro dalsi zkvalitiiovani
poskytované socialni sluzby (KRUTILOVA, 2009b).

Verejny ochrance prdv MOTEJL (2007) ve sve Zpravé z navstév zafizeni
socidlnich sluzeb pro seniory ve svem doporuCeni apeluje na usili k zajisténi
dostate¢ného mnozstvi financnich prostfedkd k rekonstrukcim domovl do takové
podoby, kterda by umoznovala bezbariérovy pohyb po budové a z budovy, usnadnéni
orientace v objektech pomoci barevného oznaceni, zvukovych signall, pFipadné

zménou povrchu.!
1.5.14 Standard €. 14 - Nouzové a havarijni situace

Poskytovatelé jsou povinni své sluzby poskytovat tak, aby byly bezpe¢né. Bezpecnost
poskytované socialni sluzby mlzZe byt ohroZzena vznikem nékterych, predtim
neoCekdvanych a nebezpeCnych situaci a jejich vzniku se neda vzdy zabranit.
Poskytovatelé socidlnich sluzeb musi témto situacim pFedchézet, a pokud uz k nim
dojde, musi byt pfipraveni je spravné a co nejrychleji FeSit. Poskytovatel ma mit
definovano, k jakym situacim by mohlo dojit a ma pFipraveny postupy pro feseni téchto
situaci (KRUTILOVA, CAMSKY, SEMBDNER, 2009). Nouzova situace je situace
nebezpetna a zpravidla nepfedvidana a vyZadujici jeji co nejrychlejsi ukonceni.
Havarijni situace je nahla udalost, ktera vznikla v souvislosti s technickym provozem a

kterd hrozi zplsobit $kody na lidském zdravi, Zivoté, majetku nebo na Zivotnim

! MOTEIL, O. Zpréava z navstév zafizeni sociélnich sluzeb pro seniory.[on-line], [cit. 2011 — 03 - 16].

Dostupné z: <http://www.ochrance.cz>
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prostfedi. Mimorfadné situace jsou takové situace, které mohou nastat v souvislosti
s poskytovanou sociélni sluzbou (KRUTILOVA, 2009c)

1.5.15 Standard €. 15 - ZvySovani kvality poskytované socialni sluzby

Kvalita poskytované sluzby se jasné prokazuje tim, Ze se socialni sluzba stale vyviji,
zlepSuje a sméfuje k co nejvétsi kvalité. Nastrojem, jak zjistit, jak na tom s kvalitou
sluzby jsme, je pribézné ovérovani a hodnoceni, zda jsou sluzby skutecné takové, jak
deklarujeme svym poslanim, zda poskytujeme sluzbu ur¢ené cilové skupiné a zda jsou
cile a zasady pfi poskytovani vrealité shodné stim, co je vefejny zavazek
(KRUTILOVA, CAMSKY, SEMBDNER, 2009).

1.6.  Individualni planovani

1.6.1. Co je individualni planovani?

Tuto povinnost nelze zredukovat na existenci planu. | kdyz vysledny plan je dilezitym
dlkazem o napliiovani tohoto poZadavku, samotny proces vzniku planu — individualni
planovani — je jesté dulezitéjsi. Zakonné pozadavky se také zaméfuji predevsim na
proces: musi byt zapojen klient sluzby nebo jeho pravni zastupce, cile planu jsou
v souladu s osobnimi cili, pfi planovani jsou zohledfiovany schopnosti a potfeby klienta.
Individudlni planovani je kontinudlni, zamérny, strukturovany proces, pfi némz se
stanovuji kroky (prostfedky), jimiz je tfeba dosahnout poZadované zmény. Individualni
planovani je v zasadé predevSim proces sblizovani pfedstav a ujednani o ,,spolecny
zajem* je popis toho, jak bude vypadat zména nepfFiznivé situace, v niz se klient nachazi
— tedy spoluprace. V zavislosti na dohodnutém cili je pak naplanovan postup, jakymi
zplisoby tohoto cile bude dosazeno a budou identifikovana rizika, zisky a ztraty

plynouci z této zmény™.

! Standardy kvality socialnich sluzeb. Viykladovy slovnik pro poskytovatele.[on-line], [cit. 2009 — 11 - 20].

Dostupné z: <http://www.mpsv.cz>
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IndividudIni planovani neni v Zadném pfipadé: diagnostika (zdravotni,
psychologicka ani socialni), hodnoceni ¢i posuzovani klienta, popis problému nebo
situace klienta, stanoveni oSetfovatelskych nebo zdravotnickych postupl, planovani
individualnich sluzeb bez pFitomnosti klienta a formalni vypliovani ,,papir(i“, protoze
se to po nas chce.

IndividudInim planovanim naopak je: dialog mezi klientem a povéfenym
(klicovym) pracovnikem o potfebach klienta, vyjednavani o tom, jaké jsou potieby
klienta a zda mu je organizace mlze pomoci naplnit (vychazi se z poslani poskytované
sluzby, ne véechny potieby klienta mize konkrétni socialni sluzba napliiovat).

PoZadavek na poskytovatele pfi individualnim planovani je zejména vést
individudlni rozhovory o potfebach a osobnich cilech klienta, pravidelné s klientem
planovat, jak mlzZe socialni sluzba pomoci klientovi v napliiovani jeho individuélnich
potieb, pravidelné s klientem hodnotit, jak se napliiovani osobnich cilll daFi, poskytovat
socialni sluzbu podle dohodnutych individualnich pland, mit zpracovanu metodiku pro
individudlni planovani, kter4 vychazi zpraxe poskytované socialni sluzby, vést
zdznamy o planovani, vyhodnocovani a napliiovani osobnich cil klienta a mit
zpravovany postupy pro predavani dllezitych informaci o poskytované sluzbé mezi
pracovniky (KRUTILOVA, CAMSKY, SEMBDNER, 2009)

Zplsob vzniku individualniho planu preduréuje koneénou podobu vysledku —
individulniho planu. Individudlni plany vzniklé v soucinnosti s klientem na zakladé
jeho predstav o vysledné zméné — jak bude jeho Zivot v dané oblasti vypadat — Ize
oznaCit jako plany zamérené na Clovéka a proces, ktery k nim vede, za planovani
zamérené na Clovéka. Planovani zamérené na Clovéka je cestou, pfi niz se ptame, jak se
tento ¢lovék mliZe v normalnim Zivoté projevovat jako dobry pfitel a pfinosny obcan.
Planovani zamérené na Clovéka se sklada ze souboru rozhovord, které nam pomahaji
urcit, jakou podporu bychom méli poskytovat a jaké pfilezitosti bychom méli spole¢né
hledat, aby tito lidé byli ve svych normélnich Zivotech povaZzovani za dobré pratele a
pfinosné ob&any *(O'BRIEN, 2008).

1 O'BRIEN, J. Rozhovor s Johnem O’Brienem..[on-line], [cit. 2009 — 11 - 20]. Dostupné z:
<http://www.kvalitavpraxi.cz/odborneclanky.html>
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Vétsina klicovych postupl tohoto konceptu je soucasti Ceského pravniho ramce,
urCujiciho poskytovani socialnich sluzeb.

Forma individudlniho planu mlZe byt rozmanitd. Odviji se zejména od
charakteru sluzby a moznosti klienta. U kratkodobych sluzeb jako je poradenstvi, mize
byt plan formulovan pouze Ustné. Poskytovatel tento fakt zaznamenava. U
dlouhodobych, intenzivnich sluzeb, musi byt plany z praktickych divodid zachyceny
v pisemné podobé. Neznamena to ale nutnost vypracovat slohové cviceni. V zajmu co
nejvétsiho porozuméni planu ze strany klienta mdze individualni plan byt zpracovan na
velkém papife a zobrazen pomoci jednoduchych obrazkl, fotek, atd. Individualni
planovani mlzZe byt pojato jako velmi tv(r¢i Cinnost, kterd neméa nic spole¢ného s
formalitami, kterych se poskytovatelé &asto obavaji’.

Kdo ma tvorit individualni plany? To byla otdzka poloZend pracovnikiim
Ministerstva prace a socialnich véci, na kterou odpovédéli, Ze individualni planovani by
meéli délat zejména ti pracovnici, ktefi jsou v Castém kontaktu s klienty. Prakticky se
mize jednat jak o pracovniky pfimé obsluzné péce tak, socialni pracovniky eventualné i
zdravotni sestry, které jsou v této metodé prace proSkoleny, a mezi tyto pracovniky
mlZe byt proces individualniho planovani rozdélen. Nejsou tedy dana zadna presna
pravidla prace ani pocet klientl na jednoho klicového pracovnika, kazdy poskytovatel
socialnich sluzeb si musi stanovit funkéni systém individualniho pristupu ke klientm
samostatné. Existuje jiz osvédCend dobrd praxe doporufovana zejména inspektory
kvality, kdy tzv. garantem individudlniho planu je sociélni pracovnik, ktery se pfimo
podili na jeho sestaveni, pripadné reviduje jeho pisemnou verzi a tzv. realizatorem je
pracovnik v primé péci, ktery plan s klientem napliuje v pribéhu dni a zaznamenava
podnéty pro jeho zménu 2.

Spole¢nym cilem individudlniho planovani by meéla byt vysokd kvalita
poskytované péCe a aktivni ucast Kklienta na ni, vyjadiena v koneCné fazi jeho

spokojenosti a v nékterych pripadech zlepSujicim se zdravotnim a funk&nim stavem.

! Standardy kvality socialnich sluzeb. Viykladovy slovnik pro poskytovatele.[on-line], [cit. 2009 — 11 - 20].
Dostupné z: <http://www.mpsv.cz>

2 Kli€ovy pracovnik 2008.[on-line], [cit. 2009 — 11 - 20]. Dostupné z: <http://www.apsscr.cz>

30



1.6.2. Obsah individualniho planu socialnich sluzeb

Kazdy klient socialnich sluZeb je individualita, proto také individuéalni plan kazdého
klienta bude mit jiny rozsah podle jeho rliznych potieb a prani. U poskytovatele
sociélnich sluzeb by mél kazdy klient mit tzv. zakladni dokumentaci, kterd by méla
obsahovat predevSim tyto formulafe. Jedna se zejména o zdznam vyvoje stavu a
objektivni popis, tedy socidlni anamnézu. Déle je samotny individualni plan, ktery by
mél obsahovat prani a potfeby klienta, cile klienta a pracovnikd pfimé péce; klientovy
zdroje, Cetnost intervenci, které poté povedou k dosaZzeni cile. Soucasti zakladni
dokumentace by mél dale byt zaznam realizace planu péce, ze kterych by méla byt
patrnd osobni odpovédnost za poskytovanou péci, Cetnost jednotlivych intervenci,
vyhodné je pokud je pée dokumentovana v Case. DalSi soucasti je hodnoceni planu
péCe, které se provadi ve spolupraci s klientem, pFipadné jeho rodinnou nebo
nejbliz§imi a ostatnimi Cleny tymu, ktefi o néj pe€uji. Hodnoceni a kontinualni sbér
informaci o Kklientovi je zakladnim kamenem planovani, protoZe nedostatek informaci
vede k nevhodné az nekvalitni péeci.

Do dokumentace klienta je mozné zaradit dalSi individudlni formulafe jako je
napfiklad plan rizik, oSetfovatelsky plan, zd&znam bolesti, pfijem tekutin, protokol o
padu a dalsi (HERMANOVA, 2008).

1.6.3. Kli¢ovy pracovnik

Standardy kvality sociélnich sluZzeb stanowvuji, Ze poskytovatel ma pro planovani
pribéhu poskytovani socialni sluzby a hodnoceni napliiovani osobnich cild pro kazdého
klienta urCeného zaméstnance. Tuto roli Ize shrnout pojmem koordinator planovani.
Praktické zkuSenosti ukazuji, Ze je dobré stanovit pracovnika, ktery odpovida za
planovani i pribéh sluzby pro jednotlivce a iniciativné si v§ima zajm, potieb, hodnot a
cild jednotlivych klient(l sluZeb. Tento typ pracovnika byva oznacovan jako tzv. klicovy
pracovnik. V praxi se setkdvame s dvojim pojetim klicovych pracovnik(l. Pokud je
v popredi vztah pracovnika s klientem, jde spi§ o ddvérnika. V pfipadé zd(raznéni
odborné zplsobilosti jedna se spi$ o case managera.
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Je dllezité si uvédomit, jaky vyznam ma pro ¢lovéka jeho klicovy pracovnik:
ten, za kterym mohu kdykoli pfijit, rozumi mi, umi pro mé zprostfedkovat pomoc.
Vyhodou zavedeni systému klicovych pracovnik(l je zmenseni ¢i odstranéni nevyhod
spojenych s poskytovanim neménnych blokd péce bez ohledu na individualni potfeby
klienta, poskytnuti usporadanych podkladd pro dlouhodobé individualni planovani
sluzeb, zprehlednéni a uspofadani roztfisténych sluzeb do souvislého, navazujiciho
systému, zvyseni motivace pracovnikll v pfimé péci prenesenim vyssi odpovédnosti na
pracovniky. Role kliového pracovnika se odviji od charakteru sluzby. Mize to byt
poradce nebo terapeut, Clovék, ktery vyhledava a kontaktuje klienty sluzeb, obhajce,

vev s o=

ktery haji jeho prava. Cast&jsi je kombinace rolf*.
1.6.4. Osobni cil

Osobni cil je soucasti individualniho planovani podpory klienta. Je to néco, ¢eho by
klient chtél a mohl dosahnout, a co by podpofilo jeho ¢aste¢nou sobéstacnost, jeho pocit
potfebnosti a uzite€nosti. PFi spravné stanoveném osobnim cili a spravném stanoveni
podpory, kterou klientovi poskytneme, k jeho naplnéni dojde k vyraznému odliseni
individuality Klienta a k vyraznému zosobnéni pFistupu k nému. Jakymkoliv pokrokem
klienta také dojde k jeho pFibliZzeni k béZznému Zivotu venku, byt' v jinych podminkéch.
Pokud se klienta zeptame, jaky ma osobni cil, nevi. Dozvédéli bychom se, Ze klidny
Zivot, péci, zdravi, uzdraveni se, Zivot bez bolesti, znovu chodit, a je to nemozné,
bydlet sdm, zemfit ¢i obdobnou informaci. Toto neni osobni cil, je to pfani Ci vize,
v nékterych pfipadech také zazité Kklisé (KRUTILOVA, CAMSKY, SEMBDNER,
2009).

Dobre formulovany osobni cil je realisticky, konkrétni, vyznamny pro klienta,
dosazitelny a vyhodnotitelny.

Individualni planovani je proces, ktery ma své jednotlivé dllezité momenty,

zastavky, vyznamné pro pracovniky i klienty. Skl&da se ze stejnych ¢asti jako planovani

! Standardy kvality socialnich sluzeb. Viykladovy slovnik pro poskytovatele.[on-line], [cit. 2009 — 11 - 20].

Dostupné z: <http://www.mpsv.cz>
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¢ehokoli jiného: zkoumani situace, tvorba planu, realizace planu a vyhodnoceni. Tento
proces se neustale opakuje.

Poskytovatel je pfi poskytovani socidlni opory v ramci individualniho planu
postaven do obtizné situace. Za urcitych podminek mlZe zasah péce, kterd ma spise
negativni nez pozitivni nésledky, protoZe poskytnutd pomoc bere moznost osobniho
vyrovnani se se situaci. V ddsledku premiry socialni opory se vyrazuje ze hry napf.
zvladani samoobsluznosti klienta, coz ma poté za nasledek negativni dlsledky
v sebepojeti a sebehodnoceni. Schopnost postarat se sam o sebe je pfitom jednim
z podstatnych faktord kvality Zivota. Poskytovatel musi odlisit situace, kdy by
nadmérnou péci mohl vzit danému c¢lovéku jeho pocit radosti z toho, Ze je jeSté sto
vyfeSit danou situaci samostatné, a kdy je jeho pomoc skute€nym prinosem. Nadmérna
forma pomoci poté ¢asto vede k pocitlim bezmoci u klientd, mize vzniknout i nadmérna
zavislost, kterda mlze byt i prekazkou v distojné formé svobodného rozhodovani.
Dusledkem jsou potom u klientd negativni pocity — vina, zavislost, Gzkost, obavy,
strach (KRIVOHLAVY, 2003).

1.6.5. Techniky urcovani potreb klient(

ZpUsoby, jakym se uréuji potfeby klientli a jaké je jejich hodnoceni, jsou v rliznych
oblastech poskytovanych socialnich sluzeb rozmanité. Hodnoceni potreb klientl se
zpravidla ur€uje v nasledujicich ramcich a to popisem osobnostniho vyvoje klienta, kdy
se hledaji priciny socialniho selhdvani, dalSim postupem pro socialni sluzbu je potom
terapie (Casté u sluzeb pro lidi se zavislosti).

Popisem obecné charakteristiky, kdy se popisuje kvalita socialnich dovednosti a
schopnosti klienta, u kterych se predpoklada, Ze ovliviuji socialni uplatnéni klienta
(rizikem je nebezpeCi stigmatizace Klienta ,,nalepkou®, psychologické diagnostiky
osobnosti)

! Standardy kvality socialnich sluzeb. Viykladovy slovnik pro poskytovatele.[on-line], [cit. 2009 — 11 - 20].

Dostupné z: <http://www.mpsv.cz>
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Popisem stupné postiZeni, které slouzi predevsim ke stanoveni narokl na sluzby a
socialni pFispévky.

Popisem a srovnanim zékladnich a aktudlnich potfeb klienta zejména z hlediska
vyvojovych potfeb a z hlediska hierarchie potreb.

Popisem ,,problému®, aby bylo mozné stanovit kroky k feSeni a napravé. Zde je rizikem
zameéreni se na ,,problém“ a ne na zdroje k naprave.

Popisem toho, co klient potfebuje zvladnout pro samostatnéjsi Zivot, dllezitou roli zde
hraje zaméreni se na posilovani potfebnych socialnich dovednosti.

Popisem ,,silnych stranek* klienta, které jsou podkladem pro mapovani dalSich vnéjsich
zdrojl pro posileni socialniho zaclenéni klienta.

Tyto zplsoby hodnoceni potieb klientd nejsou komplexni a obsahuji v sobgé
riziko ,,z0Zeni se“ jen na Cast potfeb klienta bez vnimani ,,celku“ — osobnosti klienta
(KRUTILOVA, CAMSKY, SEMBDNER, 2009).

Jednim z moznych zplsobl, jak zjistit potfeby Kklientd je wvyuZiti
psychobiografického modelu podle profesora Erwina Béhma. Jedna se o oSetfovatelsky
model, ktery je zaméFen na podporu schopnosti sebepéce starych a zmatenych lidi a na
zpUsoby, jak co nejdéle tuto schopnost uchovat ¢i navrétit, a to principem oZiveni zajmu
seniora oZivenim jeho psychiky.*

Nejvyssim cilem tohoto modelu je znovuoZiveni duSe starého Clovéka, kterd je
popisovana jako lidska energie duse ,, elan vital“ jako plvodni zdroj pro naSe veskeré
konani a pro Zivotni motivaci. Bohm tvrdi, Ze pokud nemé ¢lovék motiv pro¢ dale Zit,
nema ani chut' pohybovat nohama, chodit, umyt se. Z ddivodu nedostatku Zivotni
energie a motivace dochazi k deficitu sebepéCe. Zakladnim stavebnim kamenem
psychobiografického modelu je prace s biografii klienta, kterd neni jenom sbérem
informaci o klientovi, ale méni zakladni postoj personalu VGci seniorovi
(PROCHAZKOVA, 2010a).

Cilem prace s biografii je pomoci klientovi co nejdéle si zachovat orientaci

vlastni osobou, kterd je stéZejni pravé pro seniory se symptomy demenci. Také denni

! ENPP - B6hm, Bildung- und Forschinfsgesellschaft mbH .[on-line], [cit. 2010 — 03 - 15]. Dostupné z:
<http://www.enpp-boehm.com/en/enpp-boehm-gmbh/erwin-boehm.html>
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rezim, ktery je organizovan podle informaci z biografie klienta pFispiva k zachovani a
podpofe orientace ¢asem, mistem a situaci, protozZe jina struktura dne, uréena nékym
jinym, je dalSim faktorem sniZzujicim orientacni a adaptaCni potencial klienta. PéCe se
stava lidskou pomoci ¢lovéku v nouzi, kdy jiZz neni schopen Zit samostatné a sobéstacng,
ale emo¢né vnima a citi (PROCHAZKOVA, 2010b).

Dalsim moznym zplsobem, ktery je mozny vyuZzit k individualnimu planovani,
zjistovani potreb klienta, je koncept Bazalni stimulace. Je to komunikacni, interakéni a
vyvoj podporujici stimulaéni koncept, ktery je chapan jako strategie mysleni
poskytovatelll péce scilem priblizit se vnimani a potfebam téch, o které pecuiji.
Zéakladni prvky, se kterymi koncept pracuje, jsou pohyb, komunikace a vnimani a jejich
Uzké propojeni. Cilem je podpofit rozvoj pohybovych schopnosti ¢lovéka, a tim jeho
moznosti  sebeobsluznych  Cinnosti, aktivit potfebnych k sebeaktualizaci a
komunikacnich schopnosti v kontextu socialnich vztah(. U klientll s nevratnymi
zmeénami jejich télesného a duSevniho stavu tak vyrazné podporuje kvalitu jejich Zivota
(FRIEDLOVA, 2007)

1.6.6. Planovani sluzby s nekomunikujicimi klienty

Klienty domovi pro seniory jsou ¢asto lidé trpici rlznymi druhy demence, ktefi jsou
Casto komunikacné omezeni, jejich komunikaCni proces je poSkozen, maji potize
s tvofenim vlastnich mys3lenek nebo uznat myslenky druhych. Casto maji problém
s nalezenim slov, vyjadfovat své myslenky nebo porozumeéni slov vyslovenych jinou
osobou (BAYER, REBAN, 2004).

PFi planovani sluzby s klienty, ktefi nekomunikuji nebo jejich komunikace je
nesrozumitelnd nebo naprosto zmatena, vychazi zakladni strategie z toho, Ze si klicovy
pracovnik vytvari, prostfednictvim rliznych metod a technik, hypotézy o potiebéach
klienta. Tyto hypotézy nasledné posuzuje, ovéfuje a dopliiuje projednavanim
v pracovnim tymu. DUleZitou soucasti prace s hypotézami je uvédomovani téch Gasti
hypotéz, které jsou projekcemi kliCového pracovnika. Predstavy o potfebach klienta
jsou nasledné zdrojem pro hledani takovych opatfeni, kterymi sluzba na zjisténé potfeby
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klienta mlze reagovat. Realizace podpory se vlastné stava experimentem. Pokud dojde
ke zlepSeni situace Klienta, Ize se domnivat, Ze hypotéza byla spravna.

Klicovy pracovnik se prostfednictvim rliznych metod dostavd do kontaktu
s klientem. Cilem jeho snaZeni je zjistit, co klient potfebuje. Metody — zplisoby, kterymi
se klicovy pracovnik dostava do kontaktu s klientem (poznava potfeby klienta),
mlzZeme rozdélit do nékolika hlavnich pFistupd a to zejména intuitivni (Gvodni faze
kontaktu s potfebami klienta vychazi z prozitkd, neverbalni komunikace, pocitd, intuice
klicového pracovnika). Mimoslovni sdélovani m& své meze, ale prfesto zaujiméa
v socialni komunikaci nezastupitelné misto. Umoziuje predavat citové zabarvena
sdéleni. Podobné vyraz obliceje mlze sdélovat, jak ¢lovéku pravé je i jak se jeho
emocionalni stav méni. Beze slov se da tedy velmi srozumitelné sdélit, co je ndm
pfijemné a co nepfijemné. KliCovy pracovnik by mél mit schopnost tzv. odecitat
neverbéalni sdéleni, rozpoznat, co nam Klient mimoslovné sdéluje (MARES,
KRIVOHLAVY, 1990). VYBIRAL (2005) potvrzuje, Ze sice neverbalni chovani a
komunikace klienta je ddlezitym zdrojem informaci pro jeho kli¢ového pracovnika, ale
upozorfiuje na samostatné interpretace, zvlast' pokud jsou pfFili§ jednoznaCné a
jednostranné a neberou ohled na to, Ze klient mdZe reagovat nepredvidang, individualng
nebo dokonce paradoxné. Nesmime zapominat, Ze vedle vyjadfovanych emoci jsou
v ¢lovéku pritomny i emoce nevyjadrené, a Ze klient mdze byt v konkrétni situaci velmi
Spatné Citelny i pro zkuSeného pozorovatele. VVZdy hrozi undhlenost Gsudku a chybné
vyhodnoceni. Navic interpretace, které si nevsimaji kontextu, jsou v podstaté chybné.
Proto je na misté vzdy spiSe krajni zdrzenlivost pfi vynaseni zobecnénych zavérl o
klientovi.

Racionalni (uvodni faze kontaktu je zaloZzena na myslenkovych procesech a
analyze Kklicového pracovnika). Rozhovorem sreferujicimi osobami a studiem
dokumentace klienta.

Kazdy klicovy pracovnik vytvari vlastni kombinaci metod a pFistupd, které pro
zjistovani potfeb klienta pouZiva. Tyto metody, jejich kombinace Ci varianty vychazeji
z osobnosti a kompetenci klicového pracovnika (HAICL, 2008b).
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1.6.7. Prednosti a nedostatky individualniho planovani

Planovani je velmi prospésnym krokem k individualizaci poskytovani socialni sluzby,
na druhou stranu jsou vytvoreny dostateCné personalni, materialni a prostorové
podminky v jednotlivych zafizenich (JANCIK, 2008)? Ten vidi zejména prednosti v
individualizace poskytované socialni sluzby, stanoveni odpovédného pracovnika —
klicového pracovnika, vrozpoznani i jinych nez béznych potifeb spojenych
s poskytovanim sluzby, v hodnoceni napliiovani individudIniho planu a moznosti zmény
vzhledem ke zméné potfeb klienta a jeho cild, v osobnim pfistupu zaméstnance ke
klientovi, vytvoreni tésnéjsiho vztahu mezi nimi a nabyti ddvéry a v uZzite¢ném
predavani informaci o potrebach klienta v kolektivu zaméstnanc.

Nedostatky spatfuje pfedevsim v nedostate¢né pfesném postupu individualniho
planovani v ndvaznosti na inspekce sociédlnich sluzeb, v administrativni zatéZi spojené
se zaznamy planovani ve vztahu ke vzdélani zaméstnancd, tedy nedostate¢né vzdélany a
vySkoleny persondl a souCasné nedostateCné motivovany persondl a financné
ohodnoceny personal, v nemohoucnosti klientli podilet se na vytvareni a naplriovani
individualniho planu (stanoveni cild, hodnoceni jejich naplfiovani), v nedostate¢ném
poctu zaméstnancl k hlub$imu a c¢astéjSimu individualnimu planovani, v neochoté
klientd spolupracovat na vytvareni a plnéni individualnich pland, v nevhodnych
prostorech pro individualni planovani (u vicellzkovych pokojl chybgjici soukromi) a
ve stfetu zdkona a ekonomickych zajmech - snaha ziskavat osoby s vysokym

prispévkem na péci a individualni planovani.
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2. Cil prace

Tato prace si klade za cil zmapovat zplsob vytvareni a zavadéni Standardl kvality do
poskytovani socialnich sluzeb u dvou konkrétnich poskytovatell socialnich sluzeb
poskytujicich sluzbu — domov pro seniory. Tento cil pfedurcuje to, co bude zkoumano,

tedy hlavni vyzkumnou otéazku.

2.1 Hlavni vyzkumna otazka (HVO)

Hlavni vyzkumné otdzka byla s ohledem na cil celé prace formulovéana nésledujicim
zplsobem.

HVO - ,Jak vytvafeji a zavadgji poskytovatelé socialnich sluzeb Standardy
kvality v domoveé pro seniory?*

Takto poloZena otdzka zaroven urCuje kvalitativni strategii vyzkumu jako

vyhovujici k danému problému.

2.2 Dil¢i vyzkumna otazka (DVO)

V souvislosti s danou hlavni vyzkumnou otazkou byly vytyCeny dalsi dil¢i vyzkumneé
otazky (DVO).

DVO €. 1 - Kdo se podili na tvorbé Standard(l kvality a implementuje je do
Zivota organizace?

DVO €. 2 - Jak se projevi implementace Standardl kvality v poskytovani sluzby
domov pro seniory ve vztahu k zaméstnancim?

DVO &. 3 - Jakym zplsobem jsou sestavovany individualni plany klient(l a kdo
se podili na jejich sestavovani?

DVO €. 4 - Jak se projevi implementace Standardl kvality v poskytovani sluzby
domov pro seniory ve vztahu k poskytované sluzbé?
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Odpovédi na takto poloZené otazky je mozné hledat volbou kvalitativniho
vyzkumu. Pfed zahajenim vlastniho vyzkumu byly popsany a vymezeny zékladni pojmy
vztahujici se k hlavni vyzkumné otazce a nasledné byly zformulovany dil¢i vyzkumné

otazky.
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3. Metodika

3.1 Popis metodiky

V praci bylo vyuzito metody kvalitativniho vyzkumu, ktery definuje DISMAN (2002)
jako nenumerické Setfeni a interpretace socialni reality. Cilem je porozuméni, které
vyZzaduje vhled do co nejvétSiho mnozstvi dimenzi ur€itého problému. Kvalitativni
vyzkum ziskava mnoho informaci o velmi malém poctu jedincd, proto dochazi k silné
redukci poctu sledovanych jedincd. Z téchto divodi je generalizace na populaci velmi
problematicka a nékdy i nemozna.

Na pocatku vyzkumného procesu je pozorovani, shér dat a poté vyzkumnik
patrd po pravidelnostech existujicich v téchto datech, formuluje pfedbézné zavéry a
vystupem mohou byt nové formulované hypotézy nebo teorie. Kvalitativni vyzkum tedy
vyuZiva induktivni logiku (DISMAN, 2002).

3.2 Metoda ziskavani dat

K ziskdvani dat byla pouZita metoda kvalitativniho dotazovani technikou
polostrukturovaného rozhovoru. Podle HENDLA (2005) patfi k hlavni skupiné metod
sbéru dat a zahrnuje predevsim rdizné typy rozhovorl, dotaznikd, $kal a test(. Dalsi
pouzivanou metodou byla sekundarni analyza dat.

Polostrukturovany rozhovor klade poZadavky zejména na dovednost, citlivost,
koncentraci, interpersonalni porozuméni a disciplinu (HENDL, 1999). Patfi vSak
k nejrozsifengjsSi podobé vedeni rozhovoru, protoZze dokéze feSit mnoho nevyhod jak
nestrukturovaného, tak plné strukturovaného. Je nutné si vytvorit schéma, okruhy
otazek, které je pro vyzkumnika zéavazné. Definujeme tedy jadro rozhovoru, coz je
minimum témat a otazek, které ma vyzkumnik za povinnost probrat, ma vSak moznost
drobnych odchylek ve znéni a stylu pokladani otazek (MIOVSKY, 2006).

V rozhovorech se vyuZivaji otazky demografické a kontextové, které se tykaji
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identifikaCnich charakteristik jedince (vék, vzdélani, délka zaméstnani v oboru), dale se
pouZivaji otazky vztahujici se k nazorlim a pocitim (HENDL, 1999).

3.2.1 Polostrukturovany rozhovor

Autorka na zacatek svych polostukturovanych rozhovort poloZila svym respondenttim
nejprve otazky demografické — pohlavi respondenta, jejich vék, nejvyssi dosazené
vzdélani, pracovni zafazeni a délku praxe v oboru. Poté nésledovaly jiz otazky
kontextove, které byly predtim operacionalizovany. Rozhovory se uskuteCriovaly
v soukromi a trvaly pfiblizné 20 minut. Rozhovory byly zaznamendvany na audio
zafizeni a jsou uloZeny v archivu autorky. Znéni jednotlivych operacionalizovanych

otézek je v pfiloze €. 1.
3.2.2 Sekundéarni analyza dat

Podle HENDLA (2005) znamend sekundarni analyza dat analyzu jiz existujicich
databazi primarnich dat empirickych studii s cilem zodpovédét plvodni otazky pouzitim

jinych metod nebo zodpovédét otazky nové.
3.2.3 Operacionalizace

JANDOUREK (2001) podava vysvétleni operacionalizace jako uvedeni téch
méfitelnych indikatorli, které naznacuji vyskyt zkoumaného jevu, a vytvoreni
operacionalnich definic a upfesnéni standardizace pojml uvedenim téch empirickych
operaci, které jsou nutné k jejich zachyceni. Pravidla operacionalizace se mohou podle
vyzkumného problému lisit, dllezita je jejich Ucelnost. Predevsim u socialnich jevd,
které jsou vzdy komplexni, neni stanoveni pouze jednoho jediného indikatoru

Vv podstaté mozné.

3.3 Predvyzkum

V této fazi vyzkumu po naCerpéni teoretickych znalosti doslo k zmapovani prostfedi, ve

kterém bude probihat samotny vyzkum. Byly dohodnuty schiizky, pfi kterych budou
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probihat rozhovory a ziskany wvnitfni dokumenty. Poté byly formou rozhovori
s ndhodné vybranymi respondenty ovéfeny operacionalizované otazky pro vyzkum
v praxi, zda formulace otazek pro respondenty byla pochopitelnd a dostate¢né

srozumitelna.

3.4 Vybér souboru

Metoda vybéru vyzkumného souboru pfi aplikaci kvalitativniho pFistupu neni vétSinou
pfedem pevné dana a méni se Casto béhem studie. Zadna metoda vybéru pfitom nema
exkluzivitu. V podstaté se jednd o kombinaci vice rliznych metod vybéru. Metoda
vybéru zkoumaného souboru by méla byt podfizena cildm vyzkumu.

MIOVSKY (2006) Klasifikuje metody vybéru vyzkumného vzorku na
pravdépodobnostni, kam zahrnuje prosty nahodny vybér, stratifikovany nahodny vybér
a kvotovy ndhodny vybér a nepravdépodobnostni metody vybéru vyzkumného souboru,
kam Fadi totalni vybér, vybér metodou snéhové koule, samovybeér, pfilezitostny vybér a

zamérny vybér prosty, stratifikovany a kvétovy.
3.4.1 Metoda prosteho zdmérného vybéru

Za zamérny vybér vyzkumného vzorku oznaCujeme takovy postup, kdy cilené
vyhleddvdme respondenty podle jejich urCitych vlastnosti. Kritériem vybéru je pravé
urCitd vlastnost nebo stav. Znamena to, Ze na z&kladé stanoveného kritéria cilené
vyhledavame pouze ty respondenty, ktefi toto kritérium spliuji a sou€asné jsou ochotni
se do vyzkumu zapojit.

Prosty zameérny vybér je nejjednodussi variantou metody zdmérného vybéru a
jeho princip spociva v tom, Ze vybirame mezi potencionalnimi respondenty vyzkumu

toho, ktery je pro G&ast vhodny a soucasné s ni souhlasi (MIOVSKY, 2006).
3.4.2 Metoda snéhové koule

V principu je tato metoda zaloZena na kombinaci zdmérného vybéru a prostého

nahodného vybéru. Z&kladem této metody je =ziskdni kontaktu s prvni vinou
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respondentl. Tyto osoby poté slouzi jako informatofi pro doporuceni zajimavych ¢lend
zakladniho souboru (HENDL, 2005).

3.4.3 Popis vyzkumného souboru

Polostrukturované rozhovory byly uskute¢iovany ve dvou domovech (domov A a
domov B), které poskytuji sluzbu domov pro seniory. Obé organizace jsou
prispévkovymi organizacemi, jedna zfizovand mistné pfislusnou obci, druha Krajskym
Ufadem. Obé poskytuji zakladni ukony sluzby domova pro seniory dané platnou
legislativou na lokalni drovni.

Zakladnim souborem pro vyzkum byli vSichni zaméstnanci domov(, ktefi
pracuji jako Kli¢ovi pracovnici. Z nich byl formou ndhodného vybéru jeden vybran a
ostatni tfi byli nasledné vybrani metodou ,,snéhové koule“. V kazdém zafizeni byli
vybrani popsanymi metodami 4 respondenti, ktefi byli pro ucely prace o€islovani A 1 —
4 a B 1 - 4. Obecné se dalo predpokladat, Ze respondenti z fad klicovych pracovniki
disponuji dostatecnym mnoZzstvim poznatkl v dané oblasti.

Kazdy z respondentli byl poucen o vyuZiti jim poskytnutych informaci, v praci
mu byla poskytnuta anonymita a kazdy respondent s rozhovorem souhlasil, coz vyjadfil
podpisem informovaného souhlasu. Jeho vzor je uveden v pfiloze €. 2.

Vyzkumu byly podrobeny rovnéZz dokumenty obou organizaci, kde byl
pfedpoklad, Ze jejich rozborem se doplni hledané odpovédi na poloZzené vyzkumné

otazky.

3.5 Analyza dat

Podle STAKEA (1995) nelze pfesné stanovit okamzik, kdy analyza za€ind. Analyzou je
jiz pfifazeni vyznamu prvnimu dojmu v terénu, ale i kone¢na kompilace dat a poznatkd.

Kvalitativni studie se opira o bézné formy uvazovani. Analyza probiha paralelné
se sbérem dat a je procesem systematického prezkoumani ziskaného materialu
(HENDL, 2005). RovnéZ zobrazeni ziskanych dat se odehravé ve vsech fazich analyzy,
poukazuje tak na stupen dosazené analyzy a je zakladem pro dalSi interpretaci.

43



V pribéhu analyzy dat probiha paralelné i jejich redukce, ktera spolu se zobrazenim dat
usnadiiuje vyzkumnikovi jeho navrhy zavérl a jejich interpretaci.

V této préci probihala analyza jednotlivych rozhovord respondentl, za kazdym
rozhovorem bylo provedeno shrnuti rozhovoru dle jednotlivych dil€ich vyzkumnych
otazek. Poté byla provedena analyza rozhovorl ziskanych v jednotlivych zafizenich
jako celku. K zobrazeni byly pouZity jednoduché tabulky s ilustrativnimi vynatky
z jednotlivych rozhovord.

Autorce byla rovnéz umoznéna analyza vnitfnich dokumentl jednotlivych

domovli tykajicich se Standardd kvality.

3.6 Interpretace ziskanych dat

Kvalitativni data se vyznaCuji svoji kontextualnosti a je obtizné provedené jejich
redukce. To se projevi i ve zpravé o jejich analyze. Interpretace dat je ¢asto dopliiovana
plnymi citacemi Casti rozhovorl, vynatky zterénnich zapisi nebo poznamkami
z provedenych skupinovych diskusi (HENDL, 2005).

Kvalitativni analyza je uménim zpracovat ziskana data smysluplnym zplsobem
a najit odpovéd na poloZenou vyzkumnou otazku.

Podle TESCH (1990) mé& byt vysledkem analyzy ziskanych dat integrovany
obraz, ktery mize byt do urcité miry souhrnem slozité problematiky.

Vyslovené zavéry jednotlivych respondentl a doloZena tvrzeni byla doplnéna o

fakta ziskana analyzou vnitfnich dokument( a o citace jednotlivych rozhovordi.

3.7 Harmonogram prace

Ziskavani teoretickych znalosti jako byla orientace v odborné literatufe, zmapovani
vyzkumného prostfedi, urCeni metodiky prace a ziskdvani dat probihalo podle

harmonogramu obsaZeného v tabulce €. 1.
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Tabulka €. 1 Harmonogram prace

Cést prace

Termin

Orientace v odborné literature

prosinec 2009 — duben 2010

Predvyzkum

brezen 2011

Samotny vyzkum

duben 2011

Vyhodnoceni vyzkumu, zavér

kvéten - Cerven 2011
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4. Vysledky

Data byla ziskana prostfednictvim polostrukturovanych rozhovord ve dvou domovech
poskytujicich sluzbu domov pro seniory, které jsou pro prehlednost oznateny A a B.
Demografické otazky, které byly poloZeny jednotlivym respondentlim, jsou usporadany
do tabulek €. 2 a 3.

Kapitola vysledky je ¢lenéna do dvou podkapitol dle domovd, kde probihaly
jednotlivé rozhovory. Jednotlivé podkapitoly jsou déle strukturovany, kazdy rozhovor
jednotlivého respondenta byl analyzovan podle jednotlivych dil€ich vyzkumnych otazek
uvedenych v pfiloze ¢. 1. Poté byla provedena analyza vsech rozhovord, které byly
uskuteciovany v domové A a B. Nakonec byla provedena analyza mezi jednotlivymi
domovy. V rozhovorech byly hledany shodné nebo odporujici si zavéry. Ve vysledcich

jsou prezentovany vynatky z jednotlivych rozhovord.

4.1 Domov A

V této kapitole je zpracovana analyza rozhovor( jednotlivych respondenti v Domové A
podle dil¢ich vyzkumnych otazek. Zjisténé demografické Udaje — pohlavi, vék, nejvyssi
dosazené vzdeélani, pracovni zafazeni a délka praxe v oboru jsou uvedeny v tabulce €. 2.

Tabulka €. 2 Respondenti — domov A

pohlavi Veék Nejvyssi Pracovni Délka praxe
dosazené zafazeni v oboru (v
vzdélani letech)
Respondent 1 | Zena 25 Vyssi Socialni 2
odborné pracovnik
Respondent 2 | Zena 35 vyucen Pracovnik |6
pFimé péce
Respondent 3 | Zena 53 Vyucen Pracovnik | 10
Vv primé péci
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Respondent 4 | Muz 54 Vyucen Pracovnik 10

Vv pfimé péci

Zdroj: vlastni vyzkum
4.1.1  Analyza rozhovor( respondenta €. 1

V podkapitole je provedena analyza rozhovoru sprvnim respondentem podle
jednotlivych dil¢ich vyzkumnych otézek.

Analyza dle DVO ¢. 1 - Kdo se podili na tvorbé Standard( kvality a implementuje
je do zivota organizace?

Respondentka byla soucésti pracovniho tymu, ktery se pfimo podilel na vytvareni
Standardd kvality, koordinuje Standardy v ramci organizace, podili se na edukaci
ostatnich zaméstnanc.

Analyza dle DVO ¢. 2 - Jak se projevi implementace Standard( kvality
v poskytovani sluzby domov pro seniory ve vztahu k zaméstnanciim?

Vzhledem k dosazenému vzdélani nemeéla respondentka problém s technickymi aspekty,
zdokonalovat se musela zejména v komunikaci s klienty a klicovymi pracovniky a
s vytvorenim fungujiciho pracovniho tymu.

Analyza dle DVO ¢. 3 - Jakym zpUsobem jsou sestavovany individualni plany
klientl a kdo se podili na jejich sestavovani?

Respondentka pracuje jako klicovy pracovniky v priméru pro 5 klientl, plany vytvari
vétsinou sama, poskytuje soucinnost ostatnim klicovym pracovnikim.

,.Individualni planovani ma své vyhody i nevyhody. Ne kazdy klient je schopen si
predstavit jaky je jeho osobni cil v zavéru jeho Zivota, neni schopen svoje potfeby
dostateCné vyjadrit. Velmi zaleZi na zdravotnim a duSevnim stavu klienta. Klient
duSevné zdravy omezen pouze pohybové je Casto na zaCatku presvédcen, Ze se bude
moci vréatit do svého rodinného prostfedi, dosahne pdvodni sobéstacnosti. V Fadé
pripadl je tento cil nemozny. Spousta klientli v dobé pobytu v zafizeni ziska jiny nahled
a zméni smysl Zivota, coz se odrazi i v osobnich cilech. Na pInéni osobnich cill se
vyraznym zplsobem podili pritomnost rodiny. Vétsina rodin se snazi spolupracovat se

zarizenim nejen v ramci individualniho planovani.
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Individualni planovani ztraci smysl a podstatu u klientd v terminalnich stavech, zde si
myslim, Ze je potFebna spiSe kvalitni péCe oSetfovatelského personalu, ucast rodiny a ne
hledani osobniho cile. Smysl individualniho planovani vidim spiSe u sobéstacnéjSich
klientd, u klientl, ktefi chtéji zit aktivnim zplsobem Zivota.““(odpovéd respondentky ¢.
1)

Analyza dle DVO ¢ 4 - Jak se projevi implementace Standard( kvality
v poskytovani sluzby domov pro seniory ve vztahu k poskytované sluzbg?
Respondentka byla schopna vyjmenovat jednotlivé standardy kvality strucné je

charakterizovat.
4.1.2  Analyza rozhovoru respondenta €. 2

V podkapitole je provedena analyza rozhovoru sdruhym respondentem podle
jednotlivych dil¢ich vyzkumnych otézek.

Analyza dle DVO ¢. 1 - Kdo se podili na tvorbé Standard( kvality a implementuje
je do zivota organizace?

Respondentka nastoupila do organizace, kde jiz byly Standardy kvality vytvoreny, méla
ale moznost se vyjadrit k jednotlivym metodikdm, vytvofit si vlastni postup pro svou
¢innost — volnocasové aktivity klientd.

Analyza dle DVO ¢ 2 - Jak se projevi implementace Standard( kvality
v poskytovani sluzby domov pro seniory ve vztahu k zaméstnanciim?

Respondentka vyuZiva mozZnosti zaméstnavatele se dale vzdélavat, zejména v oborech,
které vyuZiva ke své praci — volnocasovym aktivitam.

Analyza dle DVO ¢. 3 - Jakym zpUsobem jsou sestavovany individualni plany
klientl a kdo se podili na jejich sestavovani?

Jako klicovy pracovnik pracuje v soucasnosti pro 3 klienty, nizsi pocet klientd je dan
jejim pracovnim zarazenim. Individuélni plany si stanovuje s klienty sama popfipadé za
pomoci socialniho pracovnika.

. Musim se pochopitelné vice vénovat tém Kklientdm, kterym délam klicového
pracovnika. ProtoZe kazdy mésic piSu hodnoceni individualniho planu, musim mit o

svych klientech informace, které zjistuji od svych kolegli nebo z knihy hlaseni. Zaroven

48



podnécuji i své kolegy, aby dbali na to, jak moji klienti si pIni sv(j individualni
plan.*“(odpovéd respondentky €. 2)

Analyza dle DVO ¢ 4 - Jak se projevi implementace Standard( kvality
v poskytovani sluzby domov pro seniory ve vztahu k poskytované sluzbg?
Respondentka védéla kolik mé& organizace zpracovano standard(l kvality a uméla je

stru¢né svymi slovy charakterizovat.
4.1.3  Analyza rozhovoru respondenta €. 3

V podkapitole je provedena analyza rozhovoru stfetim respondentem podle
jednotlivych dil¢ich vyzkumnych otézek.

Analyza dle DVO ¢. 1 - Kdo se podili na tvorbé Standard( kvality a implementuje
je do zivota organizace?

Respondentka byla soucasti tymu, ktery Standardy kvality tvofil. Méla moznost nékteré
zaleZitosti pfipominkovat.

Analyza dle DVO ¢ 2 - Jak se projevi implementace Standard( kvality
v poskytovani sluzby domov pro seniory ve vztahu k zaméstnanclim?

Respondentka proSla kurzem pracovnika v socialnich sluzbach, kde se zdokonalila
predevsim v komunikaci s klienty, v sestavovani individualnich pland, taktéz ve
vypocetni technice — zapisovani hodnoceni individualniho planu elektronicky.

Analyza dle DVO ¢. 3 - Jakym zpUsobem jsou sestavovany individualni plany
klientl a kdo se podili na jejich sestavovani?

Individuélni plany jako kli¢ovy pracovnik vede pro 5 klientd, sestavuje je vétSinou sama
nebo po poradé se socidlnim pracovnikem.

,» U téch nemohoucich si myslim, Ze plédnovat a hledat osobni cil se mi jevi jako
nesmysl. U téch, co jsou jeSté pohyblivi, CasteCné sobéstacni, je dobré urcit néjaky cil,
protoZe Fada téchto lidi si sama ten cil urcit neumi. KdyZ ho s nimi néjak objevite, zméni
i svllj postoj k Zivotu, Ze néco jesté dokazou.““(odpovéd respondentky ¢. 3)

Analyza dle DVO ¢. 4 - Jak se projevi implementace Standard( kvality
v poskytovani sluzby domov pro seniory ve vztahu k poskytované sluzbg?
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Respondentka byla schopna jednotlivé standardy kvality, které ma organizace

zpracovany strucné charakterizovat.
4.1.4  Analyza rozhovoru respondenta ¢. 4

V podkapitole je provedena analyza rozhovoru se Ctvrtym respondentem podle
jednotlivych dil¢ich vyzkumnych otézek.

Analyza dle DVO ¢. 1 - Kdo se podili na tvorbé Standard( kvality a implementuje
je do zivota organizace?

Respondent do organizace nastoupil jiz v dobé, kdy byly Standardy kvality jiz
vytvoreny.

Analyza dle DVO ¢ 2 - Jak se projevi implementace Standard( kvality
v poskytovani sluzby domov pro seniory ve vztahu k zaméstnanciim?

Respondent uvadi, Ze se musel nejvice snazit ve zvladani vypocCetni techniky, ale i
v samotném psani textu hodnoceni individualnich pland.

,» NejvétsSi problém mam sestavit to, co mam kazdy mésic napsat do hodnoceni
individualniho planu mych klientl. RadsSi néco udélam rukama, nez abych néco psal.
Mam vyhodu, Ze kdyZ nevim mizu jit za socialni nebo za kolegynémi a ty mi pomizZou.
Psani na pocitaci mi déla porad urcity problémy.* (odpovéd respondenta ¢. 4)

Analyza dle DVO ¢. 3 - Jakym zpUsobem jsou sestavovany individualni plany
klientl a kdo se podili na jejich sestavovani?

Individualni plany sestavuje jiz sam nebo po poradé se socidlnim pracovnikem a
ostatnimi kolegy.

Analyza dle DVO ¢. 4 - Jak se projevi implementace Standard( kvality
v poskytovani sluzby domov pro seniory ve vztahu k poskytované sluzbé?
Respondent védél, kolik m& organizace zpracovano standard(l kvality, a jednotlivé

z nich potom umeél charakterizovat svymi slovy.
4.1.5  Shrnuti obsahl rozhovor( dle DVO v Domové A

V podkapitole je popsano shrnuti z rozhovord uskute¢nénych v Domoveé A.
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Shrnuti dle DVO ¢. 1 - Kdo se podili na tvorbé Standard( kvality a implementuje
je do zivota organizace?

Inicidtorem tvorby Standard(i kvality bylo vedeni organizace, které ustanovilo
koordinatora a sestavilo pracovni tym ze vSech pracovnik(l poskytujicich pfimou péci —
zdravotni sestry, pracovniky v pfimé péci, socialni pracovniky, ktefi se snazili popsat
provadénou péci.

Na tvorbé Standardd kvality se tedy podilel pracovni tym pracovnik( poskytujicich
primou péci — jak vyplyva i ze viech rozhovor(. Koordinaci provadi socialni pracovnik.
Domov A spolupracuje i s jinymi domovy a spolupracuje i s inspektorem kvality.
Shrnuti dle DVO ¢ 2 - Jak se projevi implementace Standardd kvality
v poskytovani sluzby domov pro seniory ve vztahu k zaméstnancim?

Implementace Standardi kvality se u zaméstnanct projevila pfedevsim v jiném pristupu
ke Kklientovi, zvySila se odpovédnost za provedenou péci, zménila se komunikace a
kliCovi pracovnici se museli za€it vzdélavat — zejména v ovladani vypocetni techniky a
obecné v praci s lidmi.

Shrnuti dle DVO ¢. 3 - Jakym zpUsobem jsou sestavovany individualni plany
klientl a kdo se podili na jejich sestavovani?

Individualni plany jsou sestavovany pro kazdého klienta bud pfimo jeho klicovym
pracovnikem, zalezi jeho na zkuSenostech a odbornych znalostech, nebo ve spolupraci
se socialnim pracovnikem, pfipadné s ostatnimi kli¢ovymi pracovniky.

Shrnuti dle DVO ¢ 4 - Jak se projevi implementace Standardd kvality
v poskytovani sluzby domov pro seniory ve vztahu k poskytované sluzbg?

Z odpovédi respondentll vyplyva, Ze jsou voblasti Standardd kvality svym
zameéstnavatelem edukovani a jsou schopni jednotlivé Standardy vyjmenovat a stru¢né

charakterizovat svymi slovy.

o1



4.2 Domov B

V této kapitole je zpracovana analyza rozhovord jednotlivych respondentli v Domové B
podle dil¢ich vyzkumnych otazek. Zjisténé demografické Udaje — pohlavi, vék, nejvyssi
dosazené vzdeélani, pracovni zafazeni a délka praxe v oboru jsou uvedeny v tabulce €. 3.

Tabulka €. 3 Respondenti — domov B

Pohlavi Veék Nejvyssi Pracovni Délka praxe
dosazené zafazeni v oboru (v
vzdélani letech)
Respondent 1 | Zena 45 Stredni Zdravotni | 12
odborné sestra
Respondent 2 | Zena 39 Vyucen Pracovnik | 4
Vv primé péci
Respondent 3 | Zena 29 Vyucen Pracovnik |3
Vv primé péci
Respondent 4 | Zena 35 Vyssi Socialni 6
odborné pracovnik

Zdroj: vlastni vyzkum
4.2.1  Analyza rozhovoru respondenta €. 1

Analyza dle DVO ¢. 1 - Kdo se podili na tvorbé Standard( kvality a implementuje
je do zivota organizace?

Respondentka byla soucasti pracovniho tymu, ktery sestavil feditel domova, a podilela
se na vytvareni nékterych standardd, které se dotykaji pfimo jejiho pracovniho zarazeni.
Jinak se vice vénovala pak spi$e standardlim zdravotnim a oSetfovatelskym.

Analyza dle DVO ¢ 2 - Jak se projevi implementace Standard( kvality
v poskytovani sluzby domov pro seniory ve vztahu k zaméstnanciim?

Respondentka udava, Ze se zavedenim Standardl kvality se ujednotila prace
jednotlivych profesi, sjednotily se pracovni postupy a jednoduseji se zauCuji i novi

Zzameéstnanci.
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,» Diky standarddm je dany jednotny postup pro urcité ¢innosti, vSichni pfistupujeme
k tém Cinnostem stejné. Také se lIépe kontroluje, jak kdo co provedl, protoZe se pod svou
praci podepisuje. ,,(odpovéd respondentky ¢. 1)

Analyza dle DVO ¢. 3 - Jakym zpUsobem jsou sestavovany individualni plany
klient a kdo se podili na jejich sestavovani?

Respondentka pracuje z ddvodu svého pracovniho zarazeni jako klicovy pracovnik
pouze pro 2 klienty. Individudlni plany zpracovava sama.

Analyza dle DVO ¢. 4 - Jak se projevi implementace Standard( kvality
v poskytovani sluzby domov pro seniory ve vztahu k poskytované sluzbg?
Respondentka byla schopna vyjmenovat a stru¢né charakterizovat jednotlivé standardy

kvality, které mé jejich organizace zpracované.
4.2.2  Analyza rozhovoru respondenta €. 2

Analyza dle DVO ¢&. 1 - Kdo se podili na tvorbé Standardd kvality a implementuje
je do zivota organizace?

Respondentka priSla do domova jiz v dobg, kdy byly standardy jiz vytvoreny. Protoze se
standardy vyvijeji, ma moznost podilet se na metodikach, které se v pribéhu
poskytovani sluzby upravuji.

Analyza dle DVO ¢ 2 - Jak se projevi implementace Standard( kvality
v poskytovani sluzby domov pro seniory ve vztahu k zaméstnanciim?

Zdokonalovat se jako kli¢ovy pracovnik jsem se musela hlavné v komunikaci s klienty,
ale také s ovladanim vypocetni techniky.

Analyza dle DVO ¢. 3 - Jakym zpUsobem jsou sestavovany individualni plany
klientl a kdo se podili na jejich sestavovani?

Individualni plany sestavuje respondentka vétSinou sama, pracuje pro 5 klientt, nebo po
poradé se socialnim pracovnikem. Uznava, Ze s nekomunikujicim klientem se planuje
pomérné obtizng, ale Fika: ,, mdm jednu pani, ktera si Zije ve svém svété. Dohodli jsme
se s kolegy ji pozorovat, co ji déla dobre, co nema rada. Hodné nam pomohla jeji dcera,
ktera byla ochotna vypravét nam jeji Zivotni pribéh, priblizila ndm jeji profesi. Z téchto
informaci jsem potom sestavila individualni plan. ,,(odpovéd respondentky €. 2)
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Analyza dle DVO ¢ 4 - Jak se projevi implementace Standard( kvality
v poskytovani sluzby domov pro seniory ve vztahu k poskytované sluzbg?

Po drobném zavahani byla respondentka schopna stru¢né charakterizovat jednotlivé
standardy kvality.

4.2.3  Analyza rozhovoru respondenta €. 3

Analyza dle DVO ¢. 1 - Kdo se podili na tvorbé Standard( kvality a implementuje
je do zivota organizace?

Respondentka byla pfijata na pracovni pozici az v dobé, kdyZ uz mél domov standardy
vytvoreny.

Analyza dle DVO ¢ 2 - Jak se projevi implementace Standard( kvality
v poskytovani sluzby domov pro seniory ve vztahu k zaméstnancim?

Jako ostatni respondentky se musela zdokonalit v ovladani vypocetni techniky,
komunikaci s klienty s nejrliznéjsimi dusevnimi poruchami, zejména demencemi.
Analyza dle DVO ¢. 3 - Jakym zpUsobem jsou sestavovany individualni plany
klientl a kdo se podili na jejich sestavovani?

Individualni plany sestavuje povétsinou sama, ma 5 klientd. ,, rozdélovani klientli mezi
jednotlivé klicové pracovniky provadi socialni pracovnik, je to tak ve standardu. Ale
kdyZ si s klientem nesedime, nemam problém se socidlnim pracovnikem dohodnout
zménu, takze mam ke svym klientdm tedy trochu jiny vztah jak profesni tak lidsky,
protoZe jsme si se navzajem vybrali.*

,» Fano na poradé se mam moznost dozvédét se co se délo v noci nebo i ve dnech, kdy
jsem neslouZila, prectu si knihu hlaseni, kde hledam informace o svych klientech a
pochopitelné mluvim s kolegy...““(odpovéd respondentky €. 3)

Analyza dle DVO ¢. 4 - Jak se projevi implementace Standard( kvality
v poskytovani sluzby domov pro seniory ve vztahu k poskytované sluzbg?
Respondentka stru¢né svymi slovy charakterizovala jednotlivé standardy kvality svymi
slovy.
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4.2.4  Analyza rozhovoru respondenta €. 4

Analyza dle DVO ¢. 1 - Kdo se podili na tvorbé Standard( kvality a implementuje
je do zivota organizace?

Respondentka vzhledem ke svému pracovnimu zafazeni je zodpovédna za fungovani
standard(l kvality v domové. Jde predevsim o dokumentaci socialni sluzby, jednani se
zajemci o sluzbu a sestavuje smlouvy. Respondentka se pravé v téchto jmenovanych
oblastech podilela na vytvareni standarddi.

Analyza dle DVO ¢ 2 - Jak se projevi implementace Standard( kvality
v poskytovani sluzby domov pro seniory ve vztahu k zaméstnancim?

Nutnost zdokonaleni priznava respondentka zejména v oblasti studia literatury, zakon
a pak zejména ve vedeni a organizaci individualniho planovani se svymi podfizenymi
pracovniky v socialnich sluzbach.

,» ejdriv jsem jim musela vysvétlovat, co to planovani je a co po nich budu chtit, nebylo
to jednoduché...““(odpovéd respondenta €. 4)

Analyza dle DVO ¢. 3 - Jakym zpUsobem jsou sestavovany individualni plany
klientl a kdo se podili na jejich sestavovani?

Individualni plany pro své klienty sestavuje vétSinou sama nebo po poradé s kolegy,
funguje zaroven jako poradce pro své podfizené.

Analyza dle DVO ¢. 4 - Jak se projevi implementace Standard( kvality
v poskytovani sluzby domov pro seniory ve vztahu k poskytované sluzbg?
Respondenta védéla kolik ma organizace zpracovano standard( kvality a uméla je

strucné charakterizovat.
4.1.6 Shrnuti obsaht rozhovort dle DVO v Domové B

V podkapitole je popsano shrnuti z rozhovord uskute¢nénych v Domoveé B.
Shrnuti dle DVO €. 1 - Kdo se podili na tvorbé Standard(d kvality a implementuje

je do zivota organizace?
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Z rozhovor( jednotlivych respondent vyplynulo, Ze inicidtorem vytvareni a zavadéni
standard( kvality bylo vedeni organizace, které sestavilo a zalkolovalo jednotlivé
profese na vytvoreni jim blizké ¢asti standardd.

Shrnuti dle DVO ¢ 2 - Jak se projevi implementace Standardd kvality
v poskytovani sluzby domov pro seniory ve vztahu k zaméstnancim?

Implementace Standard( kvality ve vztahu k zaméstnancm projevila predevsim
v nutnosti dal$iho vzdélavani zaméstnancli — zejména v oblasti komunikace s klienty
rlzného postizeni, pouzivani vypocetni techniky. Pfinesla i zvyseni odpovédnosti
jednotlivych zaméstnancli z diivodu dokonalej$i dokumentace €innosti pfi poskytovani
sluzby.

Shrnuti dle DVO ¢. 3 - Jakym zpUsobem jsou sestavovany individualni plany
klientl a kdo se podili na jejich sestavovani?

Individualni planovani probihd u kazdého klienta domova, plany sestavuji zpravidla
samotni Kkliovi pracovnici nebo ve spolupraci s ostatnimi kliCcovymi pracovniky a
socialnim pracovnikem. Sestavovani souvisi sodbornymi znalostmi a pracovnimi
zkusenostmi klicovych pracovnik(.

Shrnuti dle DVO ¢ 4 - Jak se projevi implementace Standardd kvality
v poskytovani sluzby domov pro seniory ve vztahu k poskytované sluzbg?

Z rozhovor( jasné vyplynulo, Ze domov se snazi pravidelné vzdélavat své pracovniky
v oblasti Standard(i kvality a kontroluje jejich znalosti kratkymi testy. VSichni
respondenti védéli, kolik standardl ma domov zpracovano a byli schopni je vyjmenovat

a strucné svymi slovy charakterizovat.

4.3 Shrnuti obsaht rozhovord v Domovech A a B

V této podkapitole jsou popsana shrnuti v rozhovorech jednotlivych respondentd

v obou Domovech.
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Shrnuti dle DVO ¢. 1 - Kdo se podili na tvorbé Standard( kvality a implementuje
je do zivota organizace?

Z rozhovorli v obou Domovech vyplynulo, Ze hybatelem ve vytvareni a zavadéni
Standard( kvality bylo vedeni obou organizaci. Vytvorfilo pracovni tymy sloZené
z pracovnikl, ktefi se podileji na péci o klienty. Ti poté popisovaly svou Cinnost
v souladu s pravnimi pfedpisy a vytvarely tak standardy pro svou praci. Koordinatory a
pozdéji vykonavateli a kontrolujicimi jsou pFedevsim socidlni pracovnici popfipadé
dali vedouci pracovnici organizaci — vrchni sestry a management organizaci.

Shrnuti dle DVO ¢ 2 - Jak se projevi implementace Standardd kvality
v poskytovani sluzby domov pro seniory ve vztahu k zaméstnancim?

V obou Domovech prinesla implementace Standardd kvality pfedevsim nutnost dal$iho
vzdélavani pracovnikid v nejriiznéjsich oblastech jejich ¢innosti — jednalo se zejména o
oblast komunikace s nejriznéjsimi typy klientl, obsluha vypocetni techniky, novych
softwarovych aplikaci a zejména o ochrané a pravech klienta a etickych otazkach
v poskytovani socialni sluzby.

Shrnuti dle DVO ¢. 3 - Jakym zpUsobem jsou sestavovany individualni plany
klientl a kdo se podili na jejich sestavovani?

Garanty individuélniho planovani se v obou zafizenich stali socidlni pracovnici, byli to
ti, ktefi vycviCili klicové pracovniky v sestavovani individualnich pland. V soucasné
dobé jiz klicovi pracovnici pracuji samostatné nebo s podporou socialnich pracovniki,
zalezi na jejich odbornych a profesnich zkuSenostech.

Shrnuti dle DVO ¢ 4 - Jak se projevi implementace Standardd kvality
v poskytovani sluzby domov pro seniory ve vztahu k poskytované sluzbg?

Je patrné, Ze vobou Domovech probihd edukace zaméstnancd v oblasti Standard(
kvality. Jednotlivi respondenti byli schopni Fici, kolik Standardd kvality maji jejich

zafizeni zpracovano a uméli je strucné svymi slovy charakterizovat.
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5. Diskuse

Zé&kon €. 108/2006 Sh. o socialnich sluzbach pfinesl spoustu novych povinnosti pro
poskytovatele socidlnich sluzeb. Jednou z mnoha téchto povinnosti je pravé vytvoreni
Standard( kvality pro dané zafizeni. V obou Domovech, jak vyplynulo z rozhovor(
respondentli, se na vytvofeni podilely pracovni tymy sloZzené ze zaméstnancli
poskytujicich pfimou péci, byli to pracovnici v socialnich sluzbach, socialni pracovnici i
zdravotnicky personal. Podileli se vétSinou na Standardech tykajicich se pfimo
poskytovani péce, zatimco na ostatnich se nemalou mirou podilelo i vedeni obou
Domovl. Vedeni téchto zafizeni, jak zaznélo ve vSech rozhovorech s respondenty, bylo
iniciatorem a rovnéz strljcem jednotlivych pracovnich tymd. Standardy se vytvarely
zejména tak, Ze byla diskutovana soucasna praxe v zafizenich a byla do Standardd
zafazovéna i dobrd praxe ze zafizeni ostatnich a dale za pouZiti odborné literatury.
Tento postup pfi vytvareni Standard(l doporucuje i odborna literatura at' uz jsou to
autofi KRUTILOVA, CAMSKY, SEMBDNER (2009) nebo publikace vydana
Ministerstvem prace a socialnich véci — Zavadéni Standardd kvality do praxe (2002).
Z&dné z obou zafizeni, jak zaznélo v rozhovorech respondentek pracujicich jako
socialni pracovnice, prozatim neprosla inspekci kvality, tak jak ji popisuji KRALOVA,
RAZOVA (2007) nebo KOLDINSKA (2009), ale aktivné spolupracuji s inspektorem
kvality a dale maji moznost kooperovat s odborniky z rliznych oblasti socialnich sluzeb
sdruzenych v narodnim registru, ktery obhospodafuje pro své cleny Asociace
poskytovatel( socialnich sluzeb.*

Je dllezité se jesté zminit, Ze Standardy nejsou konstantni, ale je nutné je po
uréitém obdobi revidovat. Pfipomind to rovnéz KOSTECKA (2008). Z vnitfnich
dokument(l obou zafizeni vyplynulo, Ze maji stanovenu revizi jednotlivych Standardd
po 12 meésicich, tykd se to predevsim individualniho planovéani, dokumentace o
poskytovani sluzby nebo cile a zplisoby poskytovani socialnich sluzeb.

! Narodni registr nezavislych odbornikéi v socialnich sluzbach. [on-line], [cit. 2011-04-15] Dostupné z:<

http://www.registrodborniku.cz >
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Pravé se zavedenim Standard( se v obou Domovech objevila i pozice klicového
pracovnika. Jako KkliCovi pracovnici pracuji v obou zafizenich zejména pracovnici na
pozicich pracovnikl v pfimé péci a dale zdravotnicky personal, jak vyplynulo
z vnitfnich dokument obou Domovl. Vybérem klicovych pracovnikl jsou podle
vnitfnich dokument(i obou zafizeni povéreni socialni pracovnici, ktefi jsou i
koordinatory a podili se na edukaci Standard( kvality ve vztahu k pracovnik(im pfimé
péCe a pracuji i jako klicovy pracovnici. KliCovi pracovnici byli pravé ti, ktefi byli
Zadani o rozhovor sautorkou prace. Tato skutecnost se objevila i v odpovédich
jednotlivych respondentt.

Standardy kvality nejsou systémem jen v Ceské republice. Na Slovensku vesel
od 1. 1. 2009 zé&kon €. 448/2008 o sociélnich sluzbach, ve kterém maji poskytovatelé
socialnich sluzeb definovano dokonce 24 Standard( kvality, oproti v Ceské republice
definovanych 15, rozdélenych na proceduralni, procesni a personalni. Zakon také
ustanovuje $kéalu pro hodnoceni kvality poskytované sluzby, podobné je tomu i v Ceské
republice. Jind situace je v sousednim Rakousku. Rakousko je spolkovou zemi sloZenou
z 9 zemi, které maji své vlady a vlastni zékony, z tohoto dlivodu neexistuje jednotny
zakon, jako je tomu v Ceské republice a na Slovensku. Rakousky systém péce spociva
od roku 1993 na kombinaci penéZznich a vécnych plnéni. Podkladem je Spolkovy zékon
0 prFispévku na péci a devét zemskych zadkond o prFispévku na péci, které maji
v podstatnych bodech totozné znéni (STIEB, 2010). Jak na mezinarodni konferenci na
téma Péte o seniory, pofadané v Tébofe na jare 2010, uvedla PhDr. Prochazkova’,
v Rakousku jsou nejcastéji pouzivané misto naSich Standard( kvality zejména koncept
péCe psychobiografie podle modelu E. Béhma, model péce podle M. Krohnwinkela,
model péce podle Cora de Kooj nebo koncept bazalni stimulace. Tento koncept péce se
zaginé rozvijet i v Ceské republice.

Zavedeni Standard( kvality do praxe obou zafizeni si vyzadalo zejména zménu
v pristupu k praci u jednotlivych zaméstnancll, byla zavedena jednotnost v pracovnich

postupech a zaroveil se zvySila odpovédnost jednotlivych zaméstnancl za svou

! PROCHAZKOVA, E. 2010c. Zakladni rozdily v domovech pro seniory v Rakousku a CR. In: Pé&e o
seniory v Ceské republice a Rakousku. Tabor. APSS CR, 2010
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odvedenou préci. Vyhodou se stala rovnéz skuteCnost, Ze novi zaméstnanci jsou pak
Iépe a jednotné zauCeni v novém prostiedi. Tyto skuteCnosti vyznély z odpovédi
jednotlivych respondentl. Vedeni obou Domovil, jak vyplynulo z odpovédi
respondentli, se snazilo prevazné poskytovat moznost vzdélavani v oblastech
komunikace s klienty rdiznych diagnéz, zejména demence, vedeni rozhovoru s klienty.
Vyznamnou oblasti vzdélavani je ovladani vypocetni techniky a potfebného softwaru,
se kterymi se pracovnici v socialnich sluzbach po zavedeni Standardd kvality dostavaji
vice do styku neZ v minulosti. Zaméstnanci pracujici na pozicich jak pracovniki
v pfimé péci tak zdravotnického personalu jsou vétSinou lidé stfedniho véku, odpovida
to i vybranym respondentim uvedenym v tabulkach ¢. 2 a 3. Zejména pracovnici
v socialnich sluzbach jsou vétSinou vyuceni a préce na vypocetni technice je pro né
nékdy pomeérné obtizna. To prfizndvali i respondenti v rozhovorech. Profesni rozvoj
pracovnikd maji oba Domovy dano ve Standardu ¢. 10, taktéZ zédkon o socialnich
sluzbach poskytovateldim nafizuje povinnost vzdélavani pro své zaméstnance pracujici
na pozicich primé obsluhy v dané hodinové dotaci.

Vzdélavani zaméstnancl bylo zaméfovano také na oblasti ochrany prav klientd,
tak jak na ného upozorfioval MOTELJ (2007), jako Verejny ochrance prav. Ve sve préci
o porusovani lidskych prav v rezidencnich zafizenich pro seniory na dllezitost tohoto
druhu vzdélavani upozoriuji i BUZGOVA, IVANOVA (2008).

Pravé vytvoreni Standard( kvality zménilo pracovni postupy i v osetfovatelské
péci poskytované pracovniky pfimé péce a stanovenim klicovych pracovniki byla
nastavena jesté dalSi kontrola, kterou si provadi samotni kliCovi pracovnici u svych
klientd. Trochu jiny pfistup ke svym klientdm pFiznavaji i respondenti ve svych
rozhovorech, maji k nim blize a jsou schopni vice ohlidat prava ,,svych klientd.

Individuélni planovani bylo dalsi novinkou, kterou mimo jinych pfinesl novy
zékon o socialnich sluzbach. Z rozhord respondentli vyplynulo, Ze odpovédnym za
planovani je v zafizeni socialni pracovnik. Ten nejenZe vybira klientim jejich kliGové
pracovniky, ale zaroven pomaha nebo sam sestavuje individudlni plany. Koordinuje
praci pracovnikll pfimé péce ve vztahu k individualnimu planovani, to znamena, Ze

pomaha se sestavenim individualniho planu a z&roveri kontroluje jeho plInéni a
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hodnoceni provadéné klicovym pracovnikem. Tento postup je v souladu s doporuenim
Ministerstva prace a sociélnich véci.

Klicovi pracovnici maji v prlméru na starosti 5 klientl, pokud jsou klicovymi
pracovniky i zdravotni sestry maji nizsi pocet klient(l z dlivodu jiné odborné préce.
Tento pocet klientll se zda byt optimalni, ani Ministerstvo prace a socialnich véci
nestanovuje presny pocet klientli na jednoho klicového pracovnika. DileZitou soucasti
tohoto procesu je i dokumentace, jejiz vyznam pfipomina nejen KRUTILOVA,
CAMSKY, SEMBDNER (2009) ale i HERMANNOVA (2008), ktera by méla vérné
popisovat priibéh poskytované sluzby.

Dulezitou roli pri sestavovani individualniho planu jednotlivych klientl hraje i
jejich rodina. Jak pfiznavaji respondenti vétSina rodin je ochotna s pracovniky
spolupracovat, stimto tvrzenim koresponduji i vysledky vyzkumu dvou autorek
SLADKA a MACHOVA (2008). Z jejich vyzkumu v oblasti spoluprace rodiny
v oSetfovatelské péci o seniora v domoveé pro seniory, vyplynulo, Ze 2/3 rodin se do této
péce zapojuji a to hlavné v oblasti aktivizace seniorll. Aktivizace je také Castym cilem
v individualnich planech Kklientd, coz je dalsi poznatek autorek SLADKA a
MACHOVA (2008). Nemalou Glohu hraje rodina v sestavovani individualnich pland u
klient trpicich demenci. Tito klienti vétSinou nejsou schopni popsat a vyjadrit své
potfeby, maji problém se samotnou komunikaci, tvorbou myslenek, nalezeni slov, jak to
zminuji BAYER, REBAN (2004). Zde mUlze rodina poskytnout klicovym
zaméstnanclm dulezité informace o svych pribuznych. Co se tyée mista na nerusené
planovani s klienty, nemaji v Domové A respondenti problém. Domov poskytuje své
sluzby v jedno nebo ve dvouldizkovych pokojich. V jednoliizkovych pokojich se
soukromim neni problém zadny u dvoullzkovych je vzdy urcity zplsob jak si ziskat
soukromi, zmifuji respondenti. Dale mohou, dle sdéleni respondentti, kli¢ovi pracovnici
nerusené planovat v dopolednich hodinach v kulturni mistnosti, kde je obsazeno
vétSinou aZz po obédé nebo v odpolednich hodinach v jidelné. V Domové B je situace
podle odpovédi respondentd obdobna, i kdyz je sluzba poskytovana i ve vicellizkovych
pokojich — tfilizkovych. Klicovi pracovnici v pfipadé pékného pocasi vyuZivaji

k planovani i pobyt v prilehlém parku. Problém s vicel(zkovymi pokoji ve vztahu ke
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kvalitnimu a hlavné v soukromi vypracovavanému individudIniho planovani vidi i
JANCIK (2008) a vidi i stiet zajmi ekonomickych, tedy pFijem Kklientd s nejvy3sim
stupném prispévku a individualniho planovani. Stimto stfetem souvisi i autorCina
otazka o smyslu individualniho planovani poloZzena respondentdim obou domovd.

Jejich tvahy nad smyslem individuélnich planovani byly zajimavé. Vétsinou se
shodovali vtom, Ze u klient(, ktefi jsou jesté CasteCné sobéstaéni nebo omezené
pohyblivi ma planovani smysl. Diky planovani se ¢asto zméni i jejich nazor na svij
Zivot, zjisti, ze i Zivot v domové mlize byt proZit aktivné a ne jen prosezeny na Zidli a
sledovanim stény pred sebou. Podle respondentl ztraci individualni planovani smysl u
klientd v terminalnich stadiich, kdy vidi svou péci hlavné v kvalité osetfovatelské a
zdravotni péci poskytované personalem domova a v Ucasti rodiny nez hled&ni osobnich
cili a jejich napliiovani. Jedna se pravé o klienty s nejvyssim stupném prispévku na
péci, ktefi jsou pro zafizeni pochopitelné ekonomicky vyhodngjsi, jak to pfipomina i
JANCIK (2008).

Z rozhovor(l respondentll je patrné, Ze oba Domovy se snazi edukovat své
zaméstnance v oblasti Standard(l kvality, respondenti byli schopni, néktefi Iépe nékteri
hiFe, vyjmenovat jednotlivé Standardy a strucné je svymi slovy charakterizovat. Je
mozné z tohoto vysledku soudit, Ze pokud se zaméstnanci podileli na tvorbé Standardd
kvality, jsou schopni je nejen vyjmenovat, ale strucné charakterizovat a je jim jejich
obsah bliZzsi.
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6. Zaver

Tato prace si kladla za cil zjistit u vybranych poskytovatell socialnich sluzeb
poskytujici sluzbu domov pro seniory, jak vytvareji a zavadgji Standardy kvality.
Provedeny vyzkum odpovédél na tuto otazku. Obé zafizeni do celého procesu vytvareni
a zavadéni zaangazovala své zaméstnance na vSech Urovnich poskytovani péce. Nadale
se snaZzi edukovat své zameéstnance a Standardy kvality neustale prohlubovat. Ze
ziskanych dat je mozné dale vyslovit hypotézy, které by oviem bylo nutné ovéfit na
Sirsim vzorku respondentd.

PFi vyzkumu se nevyskytly Zadné velké nesnaze, naopak bylo velmi pfekvapivé,
Ze osloveni respondenti souhlasili s poskytnutim rozhovoru a docela ochotné se mnou
po rozhovoru i na dané téma diskutovali.

Z demografickych otazek polozenych respondentlim vyplynulo, Ze pracovnici
poskytujici pfimou péci jsou stfedniho véku a zpravidla pouze vyuceni. Dle autor€ina
nazoru by bylo Zadouci, aby témto zaméstnancim bylo poskytovano kvalitni
vzdélavani, pokud o ného samoziejmé projevi zajem, a to zejména v oblastech prace
s lidmi — komunikace s rliznymi typy postiZzeni a demenci a dale v oblastech vypocetni
techniky, ktera do jisté miry usnadiuje naro¢nou péci o klienty. Na volna pracovni
mista by jiz méli byt vybirani kvalifikovani zaméstnanci. Je na vedeni Domovt, aby
uvazilo i pocet zaméstnanc v primé péci na pocet svych klientli. Bylo by mozné tedy
vyslovit hypotézu, Ze kvalita poskytované péce pfimo souvisi s kvalitou vzdélani
pracovnikd, ktefi péci poskytuji. Jeji ovéreni by vyzadovalo provést vyzkum s vétsSim
poctem respondentll. Déle by bylo zajimavé ovéfit i hypotézu, zda kvalita vzdélani
pracovnikl v pfimé péci pfimo souvisi s poctem pracovniki na pocet Kklientl
v Domovech.

S kvalitou vzdélavani Gzce souvisi i dalsi ¢innost, ktera je klientim poskytovana
a to je individualni planovani. Obé zafizeni zvolila v ramci individualniho planovani
postup doporucovany mimo jiné i Ministerstvem prace a socialnich véci. Na
individudlnim planovani se podili socialni pracovnik, ktery ho koordinuje, a ostatni

pracovnici prime péce.
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Pro poskytovatele socialnich sluzeb je mozné doporucit, aby po zajisténi
materialnich a personalnich podminek, peclivé zvazili svoje poslani a definovali svdj cil
a cilovou skupinu, pro kterou chtéji své sluzby poskytovat. PFi vytvareni Standard(
kvality pro svoje zafizeni zaangaZovali své zaméstnance a spolupracovali s odborniky
v oblasti socialnich sluzeb. DUlezité je, aby méli na paméti, ze cilem Standardd kvality
socialnich sluzeb je garantovat, Ze jimi poskytované sluzby budou odpovidat svému
poslani a Ze jejich klienti budou poZivat viech prav, ktera jim naleZeji.

Zavérem je mozné konstatovat, Ze obé zafizeni se pfi vytvareni a zavadéni
Standardd kvality Fidila doporucenimi uvadénymi v odborné literatufe a Ministerstvem
prace a socialnich véci. Do vytvéreni zapojili své zaméstnance poskytujici pfimou péeci
pro své klienty. Jak Fikai BOHACKOVA (2004) prace na Standardech kvality je
dlouhodoby proces postupného utvareni pfesnych pravidel pro fungovani organizace.
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8. Prilohy
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Priloha ¢. 1

Dil¢i vyzkumné

Indikacni otazky

Misto zjisténi

Operacionalizované

otazky otazky
Kdo se podili na Ma legislativa vliv | Studium Meél jste moznost
tvorbé Standardd na aplikaci literatury podilet se na tvorbé
kvality a Standard( kvality? jednotlivych
implementuje je do Kdo je zodpovédny Standard( kvality ve
Zivota organizace? za realizaci Studium vasem zafizeni?
Standard( kvality dokumentti Mate mozZnost podilet
Vv organizaci i mimo se na vytvareni
ni, jak jsou metodik vychézejicich
Standardy kvality ze Standard(l kvality?
interpretovany Méte mozZnost
Vv organizaci? Klicovy konzultace Standardi
Jak tento proces pracovnik kvality se svymi
Vv organizaci nadfizenymi nebo
probiha? 0sobou zodpovédnou
Vv organizaci za
realizaci Standardl
kvality?
Jak se projevi Vyzada si Studium V ¢em jste se musel
implementace implementace literatury zdokonalit, abyste
Standard( kvality Standard( kvality splInil kompetence
v poskytovani sluzby | zmény? Studium klicového pracovnika?
domov pro seniory Kdo tyto zmény dokument Mate v organizaci
ve vztahu bude realizovat? nebo mimo ni moznost
k zaméstnanctim? Jak budou Klicovy dalsiho vzdélavani?
zamestnanci tyto pracovnik Zménila implementace
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zmeény vnimat?
Budou je citit jako
ohroZeni nebo
naopak jako

motivaci k praci?

Standardi kvality vase
pracovni postupy?

Jak pfristupujete k roli
klicového pracovnika,
citite rozdil mezi
klienty, kterym jste
klicovym pracovnikem

a ostatnimi?

Jakym zplisobem
jsou sestavovany
individudlni plany
klientd a kdo se
podili na jejich

sestavovani?

Ovlivnuje
legislativa proces
individuélniho
planovani?

Kdo je v organizaci
zodpovédny za
individudlni
planovani?

Jaké zmény

Vv organizaci nastaly
zavedenim
individuélniho
planovani s klienty?
Vynutil si proces
individuélniho
planovani vytvoreni
spole¢nych
pracovnich skupin?
VyZzadalo si
individudlni
planovani zménu

v administrativni

Studium

literatury

Studium

dokumentu

Klicovy

pracovnik

Kolik klientli méte na
starosti jako klicovy
pracovnik?

Jak stanovujete

s klientem jeho
individualni plan, mate
moznost spolupracovat
s kolegy a s osobou
zodpovédnou za
realizovani
individualniho
planovani?

Jak Casto hodnotite
pInéni planu,

v zavislosti na ¢em,
zaznamenavate
radikalni zmény planu
ze strany klientd?

Jste klicovym
pracovnikem
nekomunikujicich

klientd, jakym
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praci jednotlivych
zaméstnancl?
Ovlivnilo
individualni
planovani
spolupraci

s rodinnymi
prislusniky
jednotlivych

klient(?

zplisobem stanovujete
jejich individualni
plan, spolupracujete

s rodinou, jsou ochotni
spolupracovat?

Jak kontrolujete plnéni
individualniho planu
vaseho klienta, s kym
spolupracujete?

Jak jsou ve vasem
zafizeni nastaveny
kandly, kterymi
ziskavéte informace o
klientech?

Je ve vaSem domoveé
misto, kde mliZete

s klientem neruSené
individualné planovat,
pokud ne, jak tuto
situaci Fesite?

Ma podle vés
individuélni planovani
v domovech pro

seniory smysl|?

Jak se projevi
implementace
Standard( kvality

v poskytovani sluzby
domov pro seniory

ve vztahu

Ma organizace
definovano poslani a
cil sluzby?

Ma organizace
zpracované postupy

pfi jednani se

Studium

dokumentu

Je ze strany vaSeho
zameéstnavatele
provadéna edukace o
Standardech kvality?
Vite, kolik Standard(

kvality ma mit
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k poskytované

sluzbé?

zajemcem o sluzbu?
Jak zajistuje
organizace ochranu
osobnich tdaji a
ochranu prav
klient(?

Ma organizace
vypracovanou
smlouvu o
poskytovani péce?
Ma organizace
zpracovany nouzoveé

a havarijni plany?

Klicovy

pracovnik

organizace
zpracovano, umite je
vyjmenovat a strucné

charakterizovat?
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Priloha €. 2

Informovany souhlas

J4, niZze podepsany jsem byl sezndmen s tim, Ze mnou poskytnuty rozhovor bude slouzit
jako zdrojovéa data pro vyzkum v rdmci bakalafské prace. Byl jsem poucen, Ze v rdmci
vyzkumu mi bude zachovana anonymita a ve vysledcich vyzkumu budu oznaCen
Cislem.

Déle vyjadfuji souhlas s tim, Ze rozhovor bude zaznamenavan na audio zafizeni.

Podpis respondenta
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Priloha €. 3

w

N g s

10.

11.

12.
13.

14.

15.

16.
17.

MEél jste moznost podilet se na tvorbé jednotlivych Standardl kvality ve vasem
zafizeni?

Mate moznost podilet se na vytvareni metodik vychazejicich ze Standard( kvality?
Mate moznost konzultace Standardd kvality se svymi nadfizenymi nebo osobou
zodpovédnou v organizaci za realizaci Standardd kvality?

V ¢em jste se musel zdokonalit, abyste splnil kompetence klicového pracovnika?
Mate v organizaci nebo mimo ni moznost dalsiho vzdélavani?

Zménila implementace Standardl kvality vase pracovni postupy?

Jak pFistupujete k roli klicového pracovnika, citite rozdil mezi klienty, kterym jste
klicovym pracovnikem a ostatnimi?

Kolik klientli méte na starosti jako klicovy pracovnik?

Jak stanovujete s klientem jeho individudIni plan, mate mozZnost spolupracovat
s kolegy a s osobou zodpovédnou za realizovani individualniho planovani?

Jak Casto hodnotite pInéni planu, v zavislosti na ¢em, zaznamenavate radikalni
zmény planu ze strany klientd?

Jste klicovym pracovnikem nekomunikujicich klient(, jakym zplisobem stanovujete
jejich individualni plan, spolupracujete s rodinou, jsou ochotni spolupracovat?

Jak kontrolujete pInéni individualniho planu vaseho klienta, s kym spolupracujete?
Jak jsou ve vaSem zafizeni nastaveny kandly, kterymi ziskavate informace o
klientech?

Je ve vaSem domové misto, kde mdZete s klientem nerusené individualné planovat,
pokud ne, jak tuto situaci Fesite?

Ma podle vés individuélni planovani v domovech pro seniory smysl?

Je ze strany vaSeho zaméstnavatele provadéna edukace o Standardech kvality?

Vite, kolik Standard(l kvality ma mit organizace zpracovano, umite je vyjmenovat a

strucné charakterizovat?
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