Univerzita Palackého v Olomouci
Filozoficka fakulta

Katedra sociologie a andragogiky

PLNENI VYBRANYCH PROCEDURALNICH STANDARDU
KVALITY SOCIALNICH SLUZEB V DENNIM STACIONARI
RADOST

PERFORMANCE OF SELECTED PROCEDURAL QUALITY
STANDARDS OF SOCIAL SERVICES IN SOCIAL WELFARE
INSTITUTION “RADOST”

Bakalarska diplomova prace

Alena Kostkova

Vedouci prace: Mgr. Pavel Veselsky, Ph. D.

Olomouc 2011



Autorské prohlaseni
Prohlasuji, Ze jsem tuto bakalatskou diplomovou praci vypracovala samostatn¢ a uvedla

v ni veSkerou literaturu a ostatni zdroje, které jsem pouZila.

V Bystiici dne 20.3. 2011 e

Alena Kostkova



Na tomto misté¢ bych rada pod€kovala panu Mgr. Pavlu Veselskému, Ph. D. za cas
straveny nad moji bakalafskou diplomovou praci a za cenné, podnétné pifipominky,

které mi pomohly dotvofit kone¢nou podobu této bakalaiské diplomové prace.



Anotace

Predkladand bakalafské diplomova prace pojednava o problematice standardi kvality
v socidlnich sluzbach, které jsou zavazné pro vSechny poskytovatele socialnich sluzeb
v Ceské republice. Specificky zietel je bran na vybrané proceduralni standardy kvality,

zameifené na ochranu prav osob.

Cilem této bakaldiské prace je zjistit, zda vybrané procedurdlni standardy kvality,
zamé&fené na ochranu prav osob, jsou v praxi v Dennim stacionafi Radost dodrzovany

a zda pfispivaji ke zvySovani kvality sluzby a zvySovani kvality Zivota uZivateli.

Pii zpracovani byl kladen diraz na respektovani prav osob s mentidlnim postizenim,

jez jsou cilovou skupinou vybraného strediska.

Annotation

This bachelor work deals with quality standards in social services which are obligatory
to all social services providers in the Czech Republic. Special attention is given to select

procedural quality standards focused on protection of human rights.

The aim of this bachelor work is to find out whether procedural quality standards
focused on protection of human rights are kept in Daily Social Welfare Institutoion
»Radost and whether they administer to increase the quality of service and clients’

quality of life.

When processing, the emphasis was given to the rights of handicapped people who are

the target group of the institution.
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Uvod

Kvalita poskytovanych socialnich sluzeb je v sou€asnosti jednim z velmi diskutovanych
témat. Dnem 1. ledna 2007 do§lo v systému socialnich sluzeb v Ceské republice
k zdsadnim zménam, nebot’ vstoupil v platnost zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich
sluzbach, ktery zavazuje poskytovatele socidlnich sluzeb dodrZzovat predepsané
standardy kvality socidlnich sluzeb. Ty popisuji, jak by méla kvalitni sluzba vypadat.
Jsou souborem méfitelnych kritérii, jejichz ucelem je pritkaznym zpisobem nastavit
a dolozit kvalitu poskytované sluzby. Jejich hlavnim smyslem je zabezpecit,
aby poskytovani sluzby zohlediiovalo a chranilo prava téch, ktefi sluzbu pfijimaji,

tj. uzivateld, ale 1 téch, ktefi ji poskytuji, tj. pracovnikl v oblasti socialnich sluzeb.

Tématem mé bakalarské diplomové prace je plnéni vybranych procedurédlnich standarda
kvality socidlnich sluzeb v Dennim stacionafi Radost, ktery spadd pod organizaci
Centrum socialni pomoci Tiinec. Vzhledem ktomu, Ze jako feditelka organizace
metodicky tento stacionai fidim a byla jsem ucastna celého procesu zmén a procesu
zavadéni standardi kvality socialnich sluZeb v tomto stacionafi, rozhodla jsem se ve své

bakalarské diplomové praci vénovat se této problematice.

Vybrala jsem dva procedurdlni standardy kvality, které jsou zaméfeny zejména
na ochranu prav osob a to vzhledem k cilové skupiné vybraného stacionare, kterou tvoti
déti a dospéli s mentalnim a kombinovanym postiZzenim. Jsou skupinou, kterd potiebuje
socialni pomoc, nechtéji byt vylouceni z ptirozeného prostiedi svych vrstevniki, chtéji
zit distojny a plnohodnotny zivot. Vybrané procedurdlni standardy kvality zamétené
na ochranu prav osob, jejich zavadéni a naplnovani, jsou velmi dilezitym aspektem
pti poskytovani kvalitni péce osobam s mentilnim a kombinovanym postiZenim
a mohou byt také prostiedkem ke zvySovani kvality jejich Zivota, k rozvijeni jejich
schopnosti a dovednosti. Dlraz na ochranu prdv osob a posilovani jejich vlastniho
pravniho uvédoméni, miZze tak ovlivnit jejich kazdodenni Zivot i v pfirozeném
prostfedi, mimo pobyt v socidlni sluzbé. Nenaplnénim vybranych proceduralnich

standarda kvality miize dojit k okamzitému a pfimému poruseni lidskych prav a svobod.



Cilem mé bakalarské diplomové préace je zjistit, zda vybrané procedurdlni standardy
kvality zaméfené na ochranu prav osob jsou v praxi v Dennim stacionaii Radost
dodrzovany a zda pfispivaji ke zvySovani kvality sluzby a zvySovani kvality Zivota

uzivatelu.

Celd price je rozdélena na dvé Casti: na teoretickou ¢ast a Cast praktickou

s dotaznikovym Setfenim.

V teoretické Casti se nejprve zametim na zédkon o socidlnich sluzbach. Poté predstavim
problematiku standardi kvality socidlnich sluZzeb, které jsou zavazné pro vSechny
poskytovatele socialnich sluzeb v Ceské republice a nasledné konkrétné problematiku
vybranych proceduralnich standardll kvality zamétenych na ochranu prav osob.

V tvodu praktické Casti nastinim historii organizace Centrum socidlni pomoci Ttinec
a historii Denniho stacionafe Radost. Nasledn€¢ budu popisovat zmény v Dennim
stacionafi Radost po transformaci pod tuto organizaci a prib¢h procesu zavadéni
standardil kvality socidlnich sluZeb. Prakticka ¢ast bude dale obsahovat podrobny popis
dvou vybranych procedurdlnich standardii kvality zaméfenych na ochranu prav osob
a zpracovanych na podminky daného stfediska. Jedna se o Standard kvality ¢. 2 -
Ochrana prav osob a Standard kvality €. 7 - StiZznosti na kvalitu nebo zplsob

poskytovani socialni sluzby.

Soucasti praktické ¢asti bude rovnéZ vyzkumné Setfeni u uZivatell, jejich rodinnych
ptislusnikli a pracovnikli ptimé péce vybraného stacionate formou standardizovanych
dotaznikil. Cilem tohoto Setfeni bude ovéfit, zda vybrané proceduralni standardy kvality
zaméfené na ochranu prav osob jsou v Dennim stacionaii Radost v praxi dodrZovany,
zda piispivaji ke zvySeni kvality poskytované socidlni sluzby a také ke zvySovani

kvality kazdodenniho zivota uzivatell i v jejich pfirozeném prostiedi.



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

Prace na prvnich navrzich nového systému socidlni pomoci zacaly jiz v roce 1994, novy
zakon o socialnich sluzbach byl ale pfijat teprve v roce 2006. Tento zakon, spole¢né
s dal§imi pravnimi pfedpisy, zdkonem ¢. 110/2006 Sb., o zivotnim a existenénim
minimu a zadkonem ¢. 111/2006 Sb., o pomoci v hmotné nouzi, pfinesl ocekavanou
zménu systému socialni péce. Zakon o socialnich sluzbach byl pftijat v kvétnu 2006

a ve Sbirce zakond byl vydan pod &islem 108/2006."

»lato zména, jakkoliv ptedpokladand, diskutovand a avizovand, pfinesla néco,
co bychom mohli nazvat revoluci v systému socidlni péce v nasi zemi. Jejim smyslem
je srovnat krok se zemémi EU, vytrhnout néas zprostfedi direktivné fizenych,
neefektivnich a mnohdy i1 zadkladni lidskd prava nerespektujicich pomérti v oblasti
socialni pége v CR.«?

Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbéach, pfinesl naprosto zdsadni zménu
v systému socialni péce. Opustil dosavadni praxi paternalisticko-direktivniho modelu
a vytvortil prostor pro rozvoj vztahli mezi poskytovateli socidlnich sluzeb a jejich klienty
zaloZzeny na rovnopravnosti, dobrovolnosti, individudlnim pfistupu, na usili
o nevycClenovani klientd socidlnich sluzeb z pfirozeného prostiedi a ze spolecnosti.
Zvlastni diraz klade na spolupraci mezi poskytovateli, uzivateli 1 jejich blizkymi
osobami, s cilem mobilizovat uzivatele socialnich sluzeb k ptrevzeti spoluzodpovédnosti
na feSeni jejich nepfiznivé situace a zavislosti na poskytovani socialnich sluzZeb.
Ze zédkona je velmi patrny diiraz na respekt k zdkladnim lidskym a ob¢anskym pravim,

opravnénym zajmiim a lidské distojnosti klientt socialnich sluzeb.’

" Srov. MATOUSEK, Oldtich a kol. Socidlni sluzby. 1. vyd. Praha: Portal, 2007, s. 39.

? KRUTILOVA, Dagmar, CAMSKY, Pavel, SEMBDNER, Jan. Socidlni sluzby. Tvorba a zavidéni
Standardii kvality poskytovanych socidlnich sluzeb, APSS CR,s. 17.

3 Srov. KRUTILOVA, Dagmar, CAMSKY, Pavel, SEMBDNER, Jan. Socidlni sluzby. Tvorba a zavadeni
Standardii kvality poskytovanych socidlnich sluzeb, APSS CR, s. 26.



Zakladni zasady zakona o socidlnich sluzbéch, které vytvareji v systému poskytovani

socialnich sluZeb zcela novou kvalitu, jsou uvadény predevsim v jeho §2:*

. kazda osoba ma narok na bezplatné poskytnuti zakladniho socidlniho poradenstvi
0 moznostech feSeni nepfiznivé socidlni situace nebo jejiho predchéazeni,

. rozsah a forma pomoci a podpory poskytnuté piedevSim prostrednictvim
socidlnich sluzeb musi zachovavat lidskou diistojnost osob. Pomoc musi vychazet
z individualn€ urenych potieb osob, musi plisobit na osoby aktivné, podporovat
rozvoj jejich samostatnosti, motivovat je k takovym cinnostem, které nevedou
k dlouhodobému setrvavani nebo prohlubovani neptiznivé situace, a posilovat
jejich socidlni zaclenovani. Socidlni sluzby musi byt poskytovany v zdjmu osob
a vnalezit¢ kvalit¢ takovymi zplsoby, aby bylo vzdy disledné zajiSténo

dodrzovani lidskych prav a zakladnich svobod osob.

Z citovanych zdkladnich zésad zdkona lze vycist charakteristiky nového systému

socialnich sluzeb:’

e  primarni je poskytnuti relevantnich informaci osob¢, kterd se ocitla v nepfiznivé
socialni situaci tak, aby ji pokud mozno mohla feSit sama a vlastnimi silami;
teprve pokud tyto informace jako takové nestaci, nastupuji socialni sluzby,

. socialni sluzby maji byt individualizované, ,.$ité potfebam konkrétniho jedince
na miru®,

. socidlni sluzby maji byt predevSim aktivacni, podporovat samostatnost klientl
a predchazet dal§imu trvani neptiznivé socialni situace,

. kvalita poskytovani socialnich sluzeb je dana ptimo do souvislosti s dodrzovanim

lidskych prav a zakladnich svobod a se zachovanim diistojnosti ¢lovéka.

Kromé uvedenych charakteristik, které jsou zdkladnimi principy systému, se v zdkoné

setkavame s n&kolika zcela novymi instituty, kterymi jsou:°

e  piispevek na péci (§ 7- 31 zakona) - jednd se o pfisné ucelovou socialni davku,
ktera je vyplacena piimo uzivateli podle stupné zavislosti, o jeho vysi, ptipadné

o0 jeji zméné nebo odnéti rozhoduje obecni ufad obce s rozsifenou plisobnosti,

* Srov. § 2 odst. (1), (2), Zakona &.108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni pozd&jsich predpisii

> Srov. MATOUSEK, Oldtich a kol. Socidlni sluzby. 1. vyd. Praha: Portal, 2007, s. 39.

% Srov. KRUTILOVA, Dagmar, CAMSKY, Pavel, SEMBDNER, Jan. Socidlni sluzby. Tvorba a zavidéni
Standardii kvality poskytovanych socidlnich sluzeb, APSS CR, s. 27 - 31.



o registrace poskytovatele socialnich sluzeb (§ 78-87 zékona) - zarucuje, ze zadatel
(pravnickd nebo fyzicka osoba), ktery se hodla stat poskytovatelem socialni
sluzby, se jest¢ pred zahajenim sluzby osveédcCil, Ze spliuje nékteré zasadni
podminky hygienického, technického, materialniho, persondlniho i odborného
charakteru,

o fyzické osoby poskytujici socidlni sluzbu - jedna se o piipad, kdy socidlni sluzbu
poskytuje uzivateli blizkd osoba, kterd se nezabyva touto ¢innosti podnikatelskym
zpusobem, na jeji ¢innost se nevyzaduje registrace a také se nevztahuje kontrolni
pusobnost Inspekce poskytovani socialnich sluzeb,

. smlouva o poskytovani socialnich sluzeb (§ 90-91 zakona) - upravuje (v obecné
roving) vSechny vztahy, které vznikaji poskytovanim socidlnich sluzeb mezi
uzivatelem a poskytovatelem; zdkon stanovi, Zze smlouva se uzavird podle
podminek Obcanského zékoniku,

. standardy kvality socidlnich sluzeb (§ 99 =zikona) - je soubor kritérii,
kterymi se definuje uroveinn kvality poskytovani socialnich sluzeb v oblasti
personalniho a provozniho zabezpeceni socialnich sluzeb a v oblasti vztahti mezi
poskytovatelem a uzivatelem,

. inspekce poskytovani socidlnich sluzeb (§ 97-98 zdkona) - je organ,
ktery kontroluje plnéni povinnosti poskytovatelli socidlnich sluzeb a napliovani

pozadavkl zdkona o socialnich sluzbach.

Zékon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach ptedstavuje po mnoha letech
legislativniho vakua nesporny pokrok. ZvySuje ulohu klienta jako objednatele sluzby
ataké zvySuje naroky na poskytovatele sluzeb. Predkladd podminky pro cinnost,

které plati pro viechny poskytovatele stejné - statni i nestatni.”

Pfijeti nového zdkona o socialnich sluzbach je krokem vétSinou vitanym odbornou
1 laickou vetejnosti. 1 ptes nékteré pravni a dalSi problémy, které jesté bude tieba
v souvislosti s timto zdkonem vyftesit, 1ze predpokladat, ze zdkon pfinese do praxe

mnoho zlepéeni.8

7 Srov. MATOUSEK, Oldftich a kol. Socidlni sluzby. 1. vyd. Praha: Portal, 2007, s. 50.
¥ Srov. MATOUSEK, Old¥ich a kol. Socidlni sluzby. 1. vyd. Praha: Portél, 2007, s. 51.

10



2 Standardy kvality socialnich sluzeb

Jak jsem uvedla jiz v ptedchozi kapitole, v zdkoné ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich
sluzbach, ve znéni pozdéjSich piedpisi, se setkdvame se zcela novymi instituty,
mezi které patfi standardy kvality socidlnich sluzeb. Povinnost dodrZzovani standardii
kvality socidlnich sluzeb ukladad tento zdkon vSem zaregistrovanym poskytovatelim

socialnich sluzeb v CR a to v ustanoveni § 88 pism. h).

Standardy kvality socialnich sluzeb ftikaji uzivatelim a jejich rodindm, co mohou
od sluzby ocekavat, poskytovatelim zase, jak maji kvalitni sluzby poskytovat.
Standardy kvality pfedstavuji troven kvality poskytovéani socidlni sluzby jak v oblasti

r1ar ; . o . .- 9
persondlni a provozni, tak v oblasti vztahli mezi poskytovatelem a uZivatelem.

Kratce se zminim o standardech kvality socidlnich sluzeb v historickém kontextu

a v navaznosti na soucasnou legislativu.

V Ceské republice nebyla az doneddvna vénovana systematickd pozornost kvalité
socialnich sluzeb. V priibéhu tii let probihaly diskuse MPSV s poskytovateli i uzivateli
socidlnich sluzeb o kvalité téchto sluzeb. Vysledky téchto diskusi jsou zpracovany
do standardii kvality socialnich sluzeb. Do standardli kvality socidlnich sluzeb
se promitly jak obecné modely hodnoceni kvality, pf. EFQM, tak zkuSenosti zejména

z Velké Britanie.'°

Standardy kvality socialnich sluzeb v CR poméhali Eeskym zpracovatelim vytvatet
autofi Chris Payne a Andrea Taylor v ramci Cesko-britského projektu na podporu
MPSV pii reformé socialnich sluzeb. Idedlem dobré praxe piitom byla podpora
nezavislosti (pfirozenych vazeb) a osobniho ristu uzivatele sluzby, respekt k jeho

- ; A T SV . 11
praviim a poskytnuti efektivni pomoci pfi feSeni naro¢né Zivotni situace.

Prvni verze standardi kvality vznikla v rdmci ovéfeného pilotniho projektu a to v letech

2001 az 2002 a vystupy se promitly do publikace ,,Standardy kvality socialnich sluzeb,

? http://www.mpsv.cz/files/clanky/736/bila_kniha.pdf, s. 31, ze dne 6. 1. 2011
'% http://verejna-sprava.kr-moravskoslezsky.cz/zip/soc_20_p01.pdf,s. 13, ze dne 6. 1. 2011

"' Srov. MATOUSEK, Old¥ich a kol. Socidlni sluzby. 1. vyd. Praha: Portal, 2007, s. 127.
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Priivodce poskytovatele. Tento pritvodce je v soucasnosti stale platnou ,,metodikou

tvorby a zavadéni standardii kvality do Eeskych socialnich sluzeb.'?

Ze zacatku material ,,Standardy kvality socialnich sluzeb, Privodce poskytovatele*
uvadél celkem 17 standardG. Nové zkuSenosti se zavadénim standardi poukézaly
na nekteré nové skuteCnosti a pii schvalovani zdkona a vyhlasky bylo piijato celkem

15 standardil s pozménénymi ndzvy.

Standardy kvality socidlnich sluzeb, které byly MPSV doporucované od roku 2002,
se staly zdvaznym pravnim pifedpisem, ktery je v platnosti od 1. 1. 2007. Znéni kritérii
standardi je obsahem pftilohy €. 2 vyhlasky €. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera
ustanoveni zdkona o socidlnich sluzbach, ve znéni pozdéjSich ptedpist, ve kterém
je také zakotvena povinnost kazdého poskytovatele socidlnich sluzeb zpracovat
standardy kvality na podminky poskytované sluzby, zavést je do praxe a uspesSn¢ projit

inspekcei kvality.

Na standardy kvality v socialnich sluzbach je tfeba pohlizet nejen jako na néstroj
kontroly, ale také jako na velmi vyznamny zdroj informaci, ktery poskytovatelim
umoznuje presnéji pochopit umysl zadkonodarce, vyjadieny v zdkoné a ktery jim umozni
vytvofit ve svych organizacich takové podminky, které budou zajistovat opravdu
kvalitni poskytovani socidlnich sluzeb, odpovidajici béznym evropskym standardim

a respektujici lidska a ob&anska prava a lidskou diistojnost klientd. '

O standardy kvality socialnich sluzeb se opird inspekce kvality. Inspekce kvality
v socidlnich sluzbach je nové zavadény institut, ktery piredstavuje systém kontroly

dodrzovani povinnosti poskytovatele a zaroven kvality poskytovanych sluzeb.'*

Inspekce poskytovani socidlnich sluzeb mé od 1. 1. 2007 sviij pravni rdmec v podobé

zakona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach. Také se opirda o zékon €. 552/1991 Sb.

2 Srov. KRUTILOVA, Dagmar, CAMSKY, Pavel, SEMBDNER, Jan. Socidlni sluzby. Tvorba
a zavadéni Standardii kvality poskytovanych socidlnich sluzeb, APSS CR, s. 17.

B Srov. KRUTILOVA, Dagmar, CAMSKY, Pavel, SEMBDNER, Jan. Socidlni sluzby. Tvorba
a zavadéni Standardii kvality poskytovanych socidalnich sluzeb, APSS CR, s. 30.

" Srov. JABURKOVA, Milena, DOHNALOVA, Renata, JIRKU, Lucie, KUDEJOVA, Tatana, MATL,
Ondiej, NOVAK, Pavel. Od paragrafii k lidem. Analyza situace v oblasti socidlnich sluzeb po prijeti
noveho zakona o socialnich sluzbach. Praha: SKOK, s. 37.
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o statni kontrole. Inspekce slouzi ptfedevSim jako nastroj k zajiSténi kvality sluzeb
a ke kontrole prav uzivatelu, ktefi socidlni sluzbu vyuzivaji. Métitkem pro zajiStovani
kvality jsou standardy kvality v poskytované sluzbé. Vysledkem provedené inspekce
je bodové hodnoceni jednotlivych kritérii standardii a procentudlni soucet vSech
ziskanych bodii. Maximalni pocet bodi pro jednotlivé kritérium jsou 3 body.

U zéasadnich kritérii je diileZité ziskat 3 nebo nejméné 2 body. '

Poskytovatelé sluzeb se mohou setkat se tiemi typy inspekei'®:

. inspekce typu A je zpravidla prvni inspekci u vSech poskytovatelli socidlnich
sluZeb, n€kdy miiZze byt provedena i na podnét €i stiznost na poskytovatele,

o inspekce typu B probihd u poskytovatell, u kterych byly vramci provedené
inspekce typu A nebo C zjistény skutecnosti, které vyZzaduji kontrolu naplnovani
opatieni pfijatych poskytovatelem v krat§Sim obdobi neZ je obdobi mezi dvéma
inspekcemi typu A,

o inspekce typu C probihd u téch poskytovatell, na které byla podana stiznost

na kvalitu poskytované sluzby; jedna se o neplanovanou inspekeci.

Na zékladé zkuSenosti z uskute¢nénych inspekci, je Casto inspekce poskytovateli
vnimana jako néstroj kontroly a néasledné represe. Inspekce by vSak méla byt chapana
jako podpora dobré praxe a motivace poskytovatele k zddoucim zménadm. Zvladnutim

inspekce poskytovatel potvrzuje svoji konkurenceschopnost v oblasti socidlnich sluzeb.

2.1 Prehled jednotlivych standardi kvality socialnich sluzeb

Standardy nejsou svym obsahem ani literou zdkona postaveny vSechny na stejnou
uroven. Vyhlaska definuje ke kazdému jednotlivému standardu kritéria pro jeho
naplnéni. Napliovani téchto kritérii je pro zafizeni socialnich sluzeb zavazné (zékon

¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, § 88 pism. h).

" Srov. KRUTILOVA, Dagmar, CAMSKY, Pavel, SEMBDNER, Jan. Socidlni sluzby. Tvorba
a zavadént Standardii kvality poskytovanych socidalnich sluzeb, APSS CR, s. 57.

' Srov. KASLIKOVA, Tatjana, SYKOROVA, Jaroslava, CERMAKOVA, Kristyna. Metodika MPSV
k provddeéni inspekci poskytovani socidlnich sluzeb, MPSV CR, s. 9.
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2.1.1 Vyznam Kritérii standardu kvality socialnich sluZeb
Standardy se tykaji vSech socidlnich sluzeb, a proto jsou formulovany obecné. K vetsi

srozumitelnosti standard slouZzi kritéria. Standardy jsou na kritéria rozloZeny nejen
z diivodu srozumitelnosti, ale zejména proto, aby bylo mozno posoudit, zda sluzby
pozadavek standardu spliuji. Kritéria jsou totiz meéfitelnd. Mefitelnost kritérii
je dulezitd pro poskytovatele, které zajima kvalita vlastnich sluzeb 1 pro vnéjsi
hodnotitele sluzeb. Porovnanim kritérii se skutec¢nosti 1ze snadno zjistit, co je v zafizeni
v poradku a co je tfeba zménit. K vnéjSim hodnotitelim sluzeb patii zejména ti,
kteti sluzbu vyuzivaji, tj. uzivatelé sluzeb nebo jejich blizci. Standardy i kritéria jsou
pro lepsi orientaci &islovany.'’

Standarda kvality socidlnich sluzeb je celkem 15, jsou ocCislovany a rozdéleny do tii

oblasti: na standardy proceduralni, provozni a personalni.

2.1.2 Proceduralni standardy kvality socialnich sluZeb

vvvvv

Stanovuji, jak mé poskytovani sluzby vypadat, na co je potieba si dat pozor pii jednani
se zdjemcem o sluzbu, jak sluzbu ptizpisobit individualnim pottebam kazdého ¢loveéka.
Velkd c¢ast je veénovana ochrané prav uzivateld sluzeb a vytvareni ochrannych

mechanismi jako jsou stiznostni postupy, pravidla proti stietu zajmt apod.'®

Tabulka ¢. 1 — Proceduralni standardy kvality

Standard I | Cile a zplisoby poskytovani socidlnich sluzeb

Standard 2 | Ochrana prav osob

Standard 3 | Jednani se zdjemcem o socialni sluzbu

Standard 4 | Smlouva o poskytovani socidlni sluzby

Standard 5 | Individudlni planovani pribéhu socilni sluzby

Standard 6 | Dokumentace o poskytovani socidlni sluzby

Standard 7 | Stiznosti na kvalitu nebo zptisob poskytovani socialni sluzby

Standard 8 | Navaznost poskytované socidlni sluzby na dal$i dostupné zdroje

Zdroj: Priloha ¢. 2 kvyhlasce ¢. 505/2006 Sb.

7 Srov. CERMAKOVA, Kristyna, JOHNOVA, Milena. Zavadéni standardii kvality socialnich sluzeb
do praxe (Privodce poskytovatele). 2. vyd. Praha: Fokus, 2003.s. 5 — 6.

'8 Srov. CERMAKOVA, Kristyna, JOHNOVA, Milena. Zavddeni standardi kvality socialnich sluzeb
do praxe (Priivodce poskytovatele). 2. vyd. Praha: Fokus, 2003. s. 6.
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2.1.3 Personalni standardy kvality socialnich sluzeb

Personalni standardy obsahuji 2 standardy a vénuji se personalnimu zajiSténi sluzeb.
Pii poskytovani sluzeb nejsou mozné dodatecné opravy nebo vyfazeni zmetki.
Nepovedenou sluzbu nelze dodatecné vyradit. Kvalita sluzby je pfimo zavisla
na pracovnicich — na jejich dovednostech a vzdélani, vedeni a podpote, na podminkach,

které pro praci maji.

Tabulka ¢. 2 — Personalni standardy kvality

Standard 9 | Personalni a organizaéni zajisténi socialni sluzby

Standard 10 | Profesni rozvoj zaméstnancti

Zdroj: Priloha ¢. 2 k vyhlasce ¢. 505/2006 Sb.

2.1.4 Provozni standardy kvality socialnich sluZeb

Provozni standardy obsahuji 5 standardi a definuji podminky pro poskytovani
socidlnich sluzeb. Soustfeduji se na prostory, kde jsou sluzby poskytovany,

na dostupnost, organizacni zajisténi sluzeb a rozvoj jejich kvality.20

Tabulka ¢. 3 — Provozni standardy kvality

Standard 11 | Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby

Standard 12 | Informovanost o poskytované socialni sluzbé

Standard 13 | Prostiedi a podminky

Standard 14 | Nouzové a havarijni situace

Standard 15 | ZvySovani kvality socidlni sluzby

Zdroj: Priloha ¢. 2 k vyhlasce ¢. 505/2006 Sb.

¥ Srov. CERMAKOVA, Kristyna, JOHNOVA, Milena. Zavadéni standardii kvality socialnich sluzeb
do praxe (Privodce poskytovatele). 2. vyd. Praha: Fokus, 2003. s. 6.
2 Srov. CERMAKOVA, Kristyna, JOHNOVA, Milena. Zavddeéni standardii kvality socialnich sluzeb
do praxe (Pritvodce poskytovatele). 2. vyd. Praha: Fokus, 2003. s. 6.
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3 Vybrané proceduralni standardy kvality socialnich sluzeb

Ve své bakalarské diplomové praci se zaméfuji na vybrané procedurdlni standardy
kvality zaméfené na ochranu pradv osob, které jsou velmi dileZitym aspektem
pro poskytovani kvalitni péce a které mohou byt prostredkem ke zvySovani kvality
zivota uzivatell sluzby. V této kapitole se budu snazit podtrhnout vyznam téchto
vybranych proceduralnich standardii kvality. Jedna se standard ¢. 2 Ochrana prav osob

a standard ¢. 7 StiZnosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socialni sluzby

3.1 Standard ¢. 2 — Ochrana prav osob

Jak uz z ndzvu standardu vyplyva, pro ochranu prav a svobod uzivatelt je tento standard

vvvvvv

3.1.1 Uvod ke standardu

»Posledni desetileti 20. stoleti jsou v Evropé¢ a v USA zhlediska socidlnich véci

roz r . ’ r 21
nazyvana érou lidskych prav.«

Zékladni lidska prava zarucuji vSem lidem svobodné se rozvijet a napliiovat sviij Zivot.
Dodrzovani lidskych prav je velmi podstatné i z pohledu lidi s mentalnim postizenim.
Také pro tyto lidi plati, ze respekt k praviim umoznuje, aby Zili svlij Zivot svobodnym
a naplnénym zptsobem, rozvijeli své schopnosti a o svém zivoté rozhodovali dle vlastni
volby. Respekt k praviim je proto i podminkou skute¢ného zaclenéni lidi s mentalnim

Y « i 22
postizenim do nasi spolec¢nosti.

Pro poskytovatele socidlnich sluZzeb ma otazka dodrZovani prav maximalni dilleZitost.
Mira napliiovani prav uzivatell sluZzeb v daném zafizeni je zpravidla ten nejspolehlivéjsi
ukazatel, ktery vypovidd o kvalit¢ poskytovanych sluzeb. Povinnost disledného
dodrZovani prav v pribehu poskytovani sluzby se mlize zdat poskytovateli nékdy tézko

splnitelnd. Snaha poskytovatelii mize nardzet na otdzky bezpecnosti, odpovédnosti,

na omezeni dané nevhodnymi prostorami, nedostatkem personalu apod. I pfes tyto

2 MATOUSEK, Oldfich a kol. Zdklady socidlni prdce. 2. vyd. Praha: Portal, 2007, s. 106.
22 Srov. SOBEK, Jiti a kol. Prava lidi s mentalnim postizenim. 1. vyd. Praha: Portus, 2007, s. 9.
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problémy vSak naplnéni prav lidi s mentdlnim postizenim zOstdva zakladnim

pozadavkem a hlavnim znakem kvalitni socialni sluzby.”

V obdobi pfed rokem 1989 odpovidala situace v Ceskych socidlnich sluzbach realité
centralné fizeného socialistického statu a zobrazovala, mimo jiné, stav ochrany lidskych
prav klientll socialnich sluzeb v kontextu tvrd¢ institucionadlniho modelu poskytovani
socidlnich sluzeb. V socialistickém systému chybéla odpovédnost, nebyly ziejmé
kompetence Uc€astniki procesu poskytovani vefejnych socidlnich sluzeb a neexistoval
systétm rozvoje dovednosti a znalosti pracovnikl v socidlnich sluzbach. Systém
socialnich sluzeb do roku 1989 vytvarel zklientli socidlnich sluzeb jakési neurcité
kategorie svefenctll, obyvatelil, ubytovanych ¢i osob, jejichz Zivot se nachazi v rozporu
se zajmy socialistické ,,reality*. Do roku 1989 bylo v zatizenich socidlnich sluzeb v nasi
zemi naprosto bézné, Ze jejich klienti nosili stejnokroje, vysoké Snérovaci boty a rezim
v nékterych zafizenich byl postaven na velmi tvrdém plnéni pracovnich tkola.
Institucionalni model poskytovanych socidlnich sluzeb navic podtrzeny skutecnosti,
ze ptedchazejici politické usporadani zastiralo existenci kohokoli, kdo by mél né&jaké
postizeni nebo socidlni problémy, vSak velmi Casto dostdval do nefesSitelnych situaci
nejbliz§i rodinné pfisluSniky postizenych lidi, zejména pak rodi¢e osob psychicky
nemocnych, ¢i osob sporuchami osobnosti, ¢i pouze hyperaktivnich déti,
kdy spolecnost povazovala za bézné a jediné, spravné a normdlni umistit takové dité

nejdfive do psychiatrické 1é¢ebny a nasledné do tstavu.**

V modern¢ pojatych socialnich sluzbach prevlada model socidlniho zaclenovani. Klient
pfestava byt pasivnim piijemcem péce, stdva se aktivnim partnerem v procesu
planovéni a poskytovani sluzby. Dlraz je kladen na zaclenéni do béZzného prostiedi,
na vytvofeni Zivotnich podminek, které¢ jsou srovnatelné s zivotnimi podminkami lidi
bez zdravotniho nebo socidlniho znevyhodnéni. Socidlni sluzba musi uZivateli umoznit
zit zplsobem, ktery je ve spoleCnosti povazovan za bézny. Tento piistup vede

1 ke zvySené pozornosti k dodrzovani prav uzivateli, déti 1 dospélych. Celkové lze fici,

» Srov. SOBEK, Jifi a kol. Prdva lidi s mentdlnim postizenim. 1. vyd. Praha: Portus, 2007, s. 9.

2 Srov. KRUTILOVA, Dagmar, CAMSKY, Pavel, SEMBDNER, Jan. Socidlni sluzby. Tvorba
a zavadent Standardu kvality poskytovanych socialnich sluzeb, APSS CR, s. 90.
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ze v ramci modernich socidlnich sluZeb je napliiovani prav uZivateli jednim z hlavnich

ukazateld kvality sluzby.*

3.1.2 Podstata standardu
Standard ¢. 2, ktery zabezpecuje ochranu prav uzivateli socialnich sluzeb, patii

ke standardim klicovym a pii inspekci k tém nejvice sledovanym. Jedna se o to,

aby bylo zajisténo dodrzovani lidskych prav uzivatelt, ale i pracovnikll a aby socidlni

sluzba neustdle hledala v pribehu poskytovani sluzby mozné oblasti stfeti zajm,
ke kterym by mohlo dojit v disledku toho, Ze uzivatel socialni sluzbu vyuziva.

Tento standard stanovi, 7e:%

e  zafizeni ma identifikovany a pisemné popsany situace, ve kterych by mohlo dojit
k porusovani prav uzivatela sociélni sluzby,

. zafizeni ma identifikovany a pisemné popsany situace, ve kterych by mohlo dojit
ke stfetim zajmi mezi z4jmy uZivatell a pracovnikl, pfipadné rodinnych
ptislusnikii, uzivateld a pracovnikd,

. zatizeni predchdzi situacim, a ma tyto situace pisemné popsany, ve kterych
by mohlo dojit k poruSovani prav uzivateli socidlni sluzby,

. zafizeni mé pisemné zpracovana a pouziva naslednd opatieni, pokud nastala
situace, ve které doslo k porusovani prav uzivateld socialni sluzby,

. zafizeni méd pisemné zpracovana a pouziva nasledna opatfeni, pokud nastala
situace, ve které dosSlo ke stfetu zajmii mezi zdjmy uzivateld a pracovnikd,
piipadné rodinnych ptislusnikti, uzivateli a pracovnik,

. zafizeni ma zpracovéna a pisemné popsana pravidla pro pfijimani darG a podle

téchto pravidel postupuje.

3.1.3 Zdroje tvorby standardu
Podstata tvorby tohoto standardu spoc¢iva jednak v identifikaci rizik mozného poruseni

prav uzivateli socialnich sluzeb a nasledné ve vytvoreni mechanismi a opatfeni, ktera

maji témto riziklim pfedchézet, ptipadné je zcela eliminovat. Presto, Ze se tento standard

» Srov. Kolektiv autorti, Standardy kvality soc. sluzeb — vykladovy sbornik pro poskytovatele, 1. vyd.
Praha: MPSV, 2008, s. 26 - 27.

% Srov. KRUTILOVA, Dagmar, CAMSKY, Pavel, SEMBDNER, Jan. Socidlnf sluzby. Tvorba
a zavddeéni Standardii kvality poskytovanych socidlnich sluzeb, APSS CR, s. 91.
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jmenuje ochrana prav uZzivatel, ma vazbu na konkrétni poskytovatele sluzeb a soucasné

obsahuje zietelné prvky ochrany prav poskytovatelii a také jejich pracovniki.”’

Lidska prava uzivateli socidlnich sluzeb spocivaji v nékolika zakladnich zdrojich.
K mezinarodnim dokumentim, které ovlivnily celosvétovy trend v péci o osoby
s mentalnim postizenim a jejichz zadkladni mySlenky se promitly do zdkona
&. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach a do standardi kvality, jsou:*®

. Vseobecna deklarace lidskych prav (1948),

. Deklarace o pravech ditéte (1959),

o Deklarace prav mentalné postizenych osob (1971),

e Umluva o pravech ditdte (1990).

Zakladni lidska prava a svobody vymezuji prostor, ve kterém miZze Clovek jednat
na zékladé své svobodné viile a do néhoz neni opravnén zasahovat nikdo jiny. Na prava
se vazou také povinnosti, napf. povinnost vyvarovat se jednani, které by mohlo
zasahovat do prav druhych. Jsou to zejména:*’

. osobni svoboda a svoboda pohybu,

e  pravo na ochranu soukromi,

e  pravo na ochranu osobniho a rodinného zivota,

e  pravo na diistojné zachazeni,

. pravo svobodné se rozhodnout a pravo na ptimétené riziko,

. pravo na praci a odménu za ni,

. pravo na vzdélani,

e  pravo vlastnit majetek,

e  pravo stéZovat si,

e  pravo na lécbu se souhlasem.

Neéktefi klienti si Casto ani sva prava neuvédomuji a pasivné piijimaji, co je jim

nabidnuto, poskytnuto, umoznéno. Socidlni sluzba by méla sméfovat k tomu,

* Srov. KRUTILOVA, Dagmar, CAMSKY, Pavel, SEMBDNER, Jan. Socidlni sluzby. Tvorba
a zavadént Standardii kvality poskytovanych socidlnich sluzeb, APSS CR, s. 92.

*  Srov. FAJFER-KRUCZEK, Ilona, WRONA, Sylwia, Wsparcie instytucjonalne 0sob
niepelnosprawnych w Polsce i Republice Czeskiej, Cieszyn: ARKA. s. 43.

2 Srov. KRUTILOVA, Dagmar, CAMSKY, Pavel, SEMBDNER, Jan. Socidlni sluzby. Tvorba
a zavddeéni Standardii kvality poskytovanych socidlnich sluzeb, APSS CR, s. 93 - 97.
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aby 1 uZivatelim ptipadalo napliovani jejich prav jako samoziejmost, jako soucast

o ee v~ 7 v 30
jejich bézného zivota.

3.1.4 Kiritéria standardu
Jak jsem jiz vySe uvedla, kritéria jsou pozndvacim a meéfitelnym znakem plnéni

standardt kvality. Jednotliva kritéria standardu ¢. 2 se zamé&fuji na sledovani toho,
jak zafizeni zajiStuje ochranu prav svych wuzivateli v zavislosti na charakteru
poskytované sluzby. Standard ¢. 2 obsahuje tii kritéria, z nichZ prvni dvé kritéria jsou

zasadni a tfeti kritérium je nezésadni.

Kritérium a) - kritérium zasadni

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro pfedchazeni situacim, v nichz
by v souvislosti s poskytovanim socidlni sluzby mohlo dojit k poruSeni zakladnich
lidskych prav a svobod osob. Pokud k poruSeni téchto prav osob dojde, podle téchto

pravidel poskytovatel postupuje.’’

Socidlni sluzby zahrnuji velmi Siroky rejstiik cinnosti poskytovanych znacné

rozdilnému spektru uzivatelli. Je proto nutné urcit praveé ty oblasti, které u konkrétniho

poskytovatele sluzby potenciondlné ohrozuji prava uzivateli. Existuje nékolik kritérii,

které umoziluji rozpoznat potencionalné problémové situace, ve kterych mize dochazet

k porusovani prav uzivatele: >

. zakladnim ukazatelem moZného porusovani prav je mira zavislosti uzivatele
sluzby na jejim poskytovateli; ¢im vétsi je mira zavislosti, tim pravdépodobnéjsi
je mozné poruseni prav uZivatelll a naopak,

. dalSim rizikovym faktorem je délka poskytované sluzby; s délkou poskytované
sluzby vzrista riziko poruseni prav uzivateld,

e  vyznamnym faktorem je 1 dostupnost sluzby v misté; pii pfevisu poptavky

nad nabidkou vznika prostor pro korup¢ni chovéni,

** Srov. KRUTILOVA, Dagmar, CAMSKY, Pavel, SEMBDNER, Jan. Socidlni sluzby. Tvorba
a zavadéni Standardii kvality poskytovanych socidlnich sluzeb, APSS CR, s. 94.

3! Srov. Provadéci vyhlaska & 505/2006 Sb. zakona &. 108/2006 Sb. o socidlnich sluzbach ve znéni
pozdé¢jsich predpist, ptiloha €. 2.

32 Srov. CERMAKOVA, Kristyna, JOHNOVA, Milena. Zavddeni standardi kvality socialnich sluzeb
do praxe (Priivodce poskytovatele). 2. vyd. Praha: Fokus, 2003. s. 21-22.
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. existuji 1 situace, kdy k poruSovani prav uzivatelti dochézi pii poskytovani socialni

sluzby ze strany jejiho dalSiho uZivatele, ptip. dalsi osoby.

Kritérium b) - kritérium zasadni

Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla, ve kterych vymezuje situace,
kdy by mohlo dojit ke stfetu jeho zajmu se zajmy osob, kterym poskytuje socidlni
sluzbu, zéroveint ma zpracovana pravidla pro feSeni té€chto situaci a podle téchto pravidel

postupuje.”

Cilem tohoto kritéria je na zdkladé¢ vymezeni problémovych oblasti a situaci
a s vyuzitim kvalitnich vnitfnich norem vypracovat a pouzivat pravidla, kterd zamezi
stietim z&jmu zafizeni ¢i jeho pracovnikll se zajmy uZzivatell sluzby. Pokud jiz ke stietu
zajmli dochéazi (a v praxi to nelze nikdy vyloucit), musi zafizeni umét, s vyuzitim
zminénych smérnic a dalSich pravidel chovani (napi. eticky kodex pracovnika),
existujici rozpor fesit a odstranit. VZdy se musi tak dit s ohledem na z4jmy uZzivatele

sluzby.**

Kritérium c) - kritérium nezasadni
Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro pfijimani dari a podle téchto

pravidel poskytovatel postupuje.”

Dary poskytované riznymi darci vrizné podobé patii jednoznaéné ke zdrojim
organizace. Dary jsou z ekonomického hlediska polozkami finanéniho planu organizace
a podléhaji vSem vnéjSim (pravni rdmec) i vnitinim (pravidla pro piijimani dari)

. e 36
normdm a pravidlim.

Jiny je charakter pfijimanych ,,dari a pozornosti“ spiSe drobné, materialni povahy,

které nemusi mit ve vzajemnych vztazich zasadni charakter, nicméné v zajmu kvalitné

33 Srov. Provadéci vyhlaska & 505/2006 Sb. zakona &. 108/2006 Sb. o socidlnich sluzbach ve znéni
pozdé¢jsich predpist, ptiloha €. 2.

** Srov. CERMAKOVA, Kristyna, JOHNOVA, Milena. Zavadéni standardii kvality socialnich sluzeb
do praxe (Privodce poskytovatele). 2. vyd. Praha: Fokus, 2003. s. 24.

3> Srov. Provadéci vyhlaska & 505/2006 Sb. zakona &. 108/2006 Sb. o socidlnich sluzbach ve znéni
pozdé¢jsich predpist, piiloha €. 2.

% Srov. KRUTILOVA, Dagmar, CAMSKY, Pavel, SEMBDNER, Jan. Socidlnf sluzby. Tvorba
a zavddeéni Standardii kvality poskytovanych socidlnich sluzeb, APSS CR, s. 108.
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poskytované sluzby se jevi jako vhodné je minimalizovat. Jde o to, aby v takovych
piipadech nedochazelo zejména ke:*’

. zvyhodiiovani vybranych uzivatela,

. znevyhodiiovani jinych uzivateld,

e  vzniku neopravnéného prospéchu pracovnikii poskytovatele,

. vytvareni atmosféry neklidu mezi uzivateli, kteti by se mohli citit na okraji zajmu.

3.1.5 Cil standardu
Cilem standardu ¢. 2 — Ochrana prav osob je poskytovat sluzby na zadklad¢é jasnych

pravidel a postupil, ktera chrani prava uzivateld, predchazeji stfetim z4jmu uzivatelt
a pracovnikli, ktefi sluzby poskytuji. Zajistit respektovani prav uzivatelli, vytvofit

podminky pro plnéni zdvaznych norem a pravidel.*®

3.2 Standard €. 7 — StiZnosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani
socialni sluzby

Podat stiznost, pokud neni uzivatel se sluzbou spokojen, je, jak jsem jiz uvedla vyse,

jednim ze zékladnich prav uzivatele socidlnich sluzeb.

3.2.1 Uvod ke standardu
Zvyseny diraz na respektovani lidskych prav je v zdkoné a ve standardech kvality

vyjadien celou fadou zavaznych pozadavki. Jejich smyslem je zajistit, aby v celém
procesu poskytovani socidlnich sluzeb byla prava uzivatell disledné chranéna,
aby se jiz preventivné vytvorily takové mechanismy, které budou branit moznému,

tieba i neumyslnému, poskozovani prav a zajma.>’

Nikdy vsak nemiizeme vyloucit, Ze nenastane situace, kdy se uZzivatel mize citit byt

ve svych pravech doten. Na takové situace by mél poskytovatel pamatovat a mit

7 Srov. KRUTILOVA, Dagmar, CAMSKY, Pavel, SEMBDNER, Jan. Socidlni sluzby. Tvorba
a zavadéni Standardii kvality poskytovanych socidalnich sluzeb, APSS CR, s. 109.

* Srov. KRUTILOVA, Dagmar, CAMSKY, Pavel, SEMBDNER, Jan. Socidlni sluzby. Tvorba
a zavadént Standardii kvality poskytovanych socidlnich sluzeb, APSS CR, s. 111.

3 KRUTILOVA, Dagmar, CAMSKY, Pavel, SEMBDNER, Jan. Socidlni sluzby. Tvorba a zavidéni
Standardii kvality poskytovanych socidlnich sluzeb, APSS CR, s. 167.
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doptedu piipraven jasny, prahledny a srozumitelny zpiisob, ktery umozni poskytovateli
tyto situace feSit a souCasné¢ umozni i uzivateli, ptipadné i osobdm blizkym, jednak
domoci se pomérné jednoduchym zplisobem napravy, ale i pfipadné¢ dosédhnout toho,

aby FeSeni, s nim tieba nebyl spokojen, nasledn& piezkoumal n&kdo jiny, nezaujaty.*’

Pravo podavat stiznosti, podnéty a pfipominky je nezanedbatelnym pravem klientt,
které je dané ustanovenim § 88 pism. e) zdkona o socidlnich sluzbach i samotnym
standardem ¢. 7. Soucasné€ je ukazatelem kvality poskytované socidlni sluzby a muze

slouzit samotnym poskytovatelim k uréité sebereflexi.”’

3.2.2 Podstata standardu
Uzivatelé¢ si mohou stéZovat na kvalitu nebo zplisob poskytovani socialni sluzby,

aniz by tim byli jakymkoliv zplGsobem ohroZeni. Zafizeni méa za timto uUcelem
zpracovand vnitini pravidla, kterymi se ¥idi.*

Zavedené stiznostni postupy by mély byt:*

o snadno dostupné a dobie zveiejnéné,

. rychlé a s jasn€ stanovenymi terminy pro jednotlivé faze vyfizovani stiznosti,

. zajiStujici diivérnost pro st€Zovatele i pracovniky,

. zdrojem informaci pro dalsi rozvoj zatizeni,

e  jednoduché na pochopeni a uzivani,

e  prihledné - transparentni,

e ucinné — zajist'ujici zlepSeni,

° sledovatelné a kontrolovatelné.

Stiznosti, podnéty a pfipominky vypovidaji o spokojenosti uzivatelii s poskytovanou
sluzbou. Je to dllezity zdroj informaci o mozZnostech, jak =zlepSit sluzbu.
StiZznost je obranou proti neopravnénému zasahu do prav a chranénych z4jmu zpravidla

fyzické osoby.**

0 Srov. KRUTILOVA, Dagmar, CAMSKY, Pavel, SEMBDNER, Jan. Socidlnf sluzby. Tvorba
a zavddeéni Standardii kvality poskytovanych socidlnich sluzeb, APSS CR, s. 167.

' Srov. KRUTILOVA, Dagmar, CAMSKY, Pavel, SEMBDNER, Jan. Socidlni sluzby. Tvorba
a zavadéni Standardii kvality poskytovanych socidalnich sluzeb, APSS CR, s. 97.

2 Srov. CERMAKOVA, Kristyna, JOHNOVA, Milena. Zavadéni standardii kvality socialnich sluzeb
do praxe (Privodce poskytovatele). 2. vyd. Praha: Fokus, 2003. s. 58.

* Srov. CERMAKOVA, Kristyna, JOHNOVA, Milena. Zavadéni standardii kvality socialnich sluzeb
do praxe (Privodce poskytovatele). 2. vyd. Praha: Fokus, 2003. s. 58.

* Srov. CERMAKOVA, Kristyna, JOHNOVA, Milena. Zavddeéni standardii kvality socidlnich sluzeb
do praxe (Pritvodce poskytovatele). 2. vyd. Praha: Fokus, 2003. s. 58.
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3.2.3 Zasady pravidel pro podavani a vyrizovani stiZnosti

V pravidlech pro podavani a vyfizovani stiznosti poskytovatel stanovuje

co nejsrozumitelnéjSim zplisobem, jak probihd proces podavani a vyfizovani stiznosti

v organizaci. Pravidla upravuji tyto oblasti:*

vymezeni stiZznosti — poskytovatel stanovi v této c¢asti, v jakém ptipadé Ize
vyjadreni klienta ¢i jiné osoby povazovat za stiznost, kdy se jedna o podnét nebo
pfipominku,

okruh osob, které mohou podat stiznost — stiznost mize vzdy podat klient, ale také
v zastoupeni klienta jeho ptibuzni ¢i dalsi osoby,

okruh osob, ke kterym Ize podat stiznost — klient ¢i dals§i osoby musi pfesné védét,
komu stiznost podat, aby se nestalo, ze se stiznost dostane do nespravnych rukou
a bude zneuzita, zahozena apod.,

zpusoby podani stiznosti maji byt tak rozmanité, aby umoznily podat stiznost
vSem klientim, forma podani stiznosti je dllezitd, nebot’ i ona rozhoduje o tom,
zda klient stiznost podd ¢i nikoliv — napf. anonymné do schranky, ustné,
telefonicky, prostfednictvim e-mailu, jakymkoliv vyjadienim nespokojenosti
u klientl neschopnych béZné verbalni komunikace,

evidence stiznosti — poskytovatel v pravidlech urcuje, kdo mé stiznost zapsat, kam
a jakym zpusobem; jde o to, aby se Zadna stiznost neztratila a bylo mozné se k ni
zpétné vracet, protoze miize obsahovat dilezité a zasadni informace o sluzbé,
vyfizovani stiznosti — poskytovatel musi uréit, co se déje mezi tim,
kdyz je stiznost poddna a kdyz je vyfizena,

forma a struktura vysledného vyftizeni stiznosti — po proSetieni je tfeba vysledek
oznamit stézovateli,

moznost klienta zvolit si zastupce pro poddvani a vyfizovani stiznosti — pro
nékteré klienty mlize byt podani stiznosti pfili§ narocné, proto je nutné umoznit
jim stiznost podat prostfednictvim zastupce,

moznost klienta odvolat se, pokud je nespokojen s vyfizenim stiznosti - pravo
odvolat se chrani stézovatele v piipadé, Zze poskytovatel vyiidi jeho stiznost
nespravng, je vaci nému podjaty apod.,

dikazy o tom, ze klienti byli informovani.

* Srov. Kolektiv autort, Standardy kvality soc. sluzeb — vykladovy sbornik pro poskytovatele, 1. vyd.
Praha: MPSV, 2008, s. 108 - 110
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Nejéasté&jsi omyly pravidel jsou: *

6

stiznost neni vnimana pozitivné jako moznost provadét zmény dle ptani uZivatele,
opravnénost naroku na stiznosti je zpochybiiovana u lidi s mentalnim postizenim,
u lidi s potizemi v komunikaci, u lidi, ktefi jsou zbaveni zptisobilosti k pravnim
ukontim apod.,

z vnitinich pravidel neni zfejmé, komu stiznost podéavat, kdo stiznost vytizuje,
kam se obratit v pfipadé nespokojenosti s vyfizenim stiZznosti apod.,

personal neni sezndmen se stiznostnimi postupy,

uzivatelé nejsou vyrozuméni s moznostmi odvolani proti zpiisobu vyfizeni jejich
stiznosti,

lhiita pro vyftizeni stiznosti neni stanovena nebo je delsi nez mésic,

personal nebere vazné obavy uZivatelll z podavani stiznosti,

pisemna evidence stiznosti neni zavedena,

v ptipad¢ lidi, ktefi maji potize s vyjadfovanim, neni standardni soucasti pfijimani
stiznosti vyuzivani alternativnich forem komunikace,

moznost zvolit si nezavislého zastupce pro vyfizovani stiznosti neni mezi
informacemi pro uZivatele ani ve vnitinich pravidlech zafizeni,

v pravidlech se nepamatuje na eventualitu, kdy neni moZno se stéZovatelem
dohodnout béZznym zptsobem,

zafizeni nezajiStuje pro n€které skupiny uzivatelli s mentadlnim a kombinovanym
postizenim adekvatni formu pravidel,

text pravidel je pro danou cilovou skupinu nesrozumitelny, obsahuje cizi slova,

drobné pismo apod.

* Srov. CERMAKOVA, Kristyna, JOHNOVA, Milena. Zavddeéni standards kvality socialnich sluzeb do
praxe (Priivodce poskytovatele). 2. vyd. Praha: Fokus, 2003. s. 59 - 63
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3.2.4 Kiritéria standardu
Standard ¢. 7 obsahuje Ctyfi kritéria, z nichz prvni dvé kritéria jsou zésadni, tieti a Ctvrté

SR . (47
kritérium je nezésadni:

Kritérium a) - kritérium zasadni
Poskytovatel méa pisemné zpracovana vnitini pravidla pro podavani a vyfizovani
stiznosti osob na kvalitu nebo zplisob poskytovani socidlni sluzby, a to ve formé

srozumitelné osobam; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

Kritérium b) - kritérium zasadni

Poskytovatel informuje osoby o moznosti podat stiznost, jakou formou stiznost podat,
na koho je moZzno se obracet, kdo bude stiznost vyfizovat a jakym zpiisobem
a 0 moznosti zvolit si zastupce pro podani a vyfizovani stiznosti; s t€mito postupy jsou

rovnez prokazateln¢ seznameni zaméstnanci poskytovatele.

Kritérium c) - kritérium nezasadni

Poskytovatel stiznosti eviduje a vyfizuje pisemné v pfimefené lhuté.

Kritérium d) - kritérium nezasadni
Poskytovatel informuje osoby o moznosti obratit se v piipadé nespokojenosti
s vyfizenim stiZznosti na nadfizeny orgdn poskytovatele nebo na instituci sledujici

dodrZovani lidskych prav s podnétem na prosetieni postupu pii vyfizovani stiznosti.

3.2.5 Cil standardu
Cilem standardu ¢. 7 Stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani socialni sluzby

je stanovit vnitini pravidla pro moznosti uzivatelli stézovat si na zpisob a kvalitu

sluzeb, tak aby nedochézelo k ohroZeni jedinci, kterych se stiznost tyka.*

7 Srov. Provadéci vyhlaska &. 505/2006 Sb. zékona ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach ve znéni
pozdé¢jsich predpist, ptiloha €. 2.

* Srov. KRUTILOVA, Dagmar, CAMSKY, Pavel, SEMBDNER, Jan. Socidlni sluzby. Tvorba
a zavddeéni Standardii kvality poskytovanych socidlnich sluzeb, APSS CR, s. 179.
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4 Zavadéni standardi kvality socidlnich sluZzeb v Dennim
stacionari Radost

V této Casti bakalafské prace se zabyvam vyvojem a zménami organizace Centrum
socialni pomoci Ttinec, kterymi organizace prochéazela a zejména vyvojem a zménami

jejiho sttediska Denni stacionai Radost.

Podrobné popisuji proces zavadeéni standardid kvality v Dennim stacionafi Radost,
zamé&fuji se zejména na dva vybrané proceduralni standardy kvality, jeZ jsou hlavnim
pfedmétem mého zkoumani. Jedna se o standardy kvality, které se nejvic tykaji ochrany
zakladnich prav a svobod uzivatele a to Standard kvality ¢. 2 — Ochrana prav osob

a Standard kvality €. 7 - Stiznosti na kvalitu nebo zptisob poskytovani socidlni sluzby.

4.1 Historie organizace Centrum socialni pomoci Trinec

Meésto Tiinec provozovalo do roku 2006 jednu piispévkovou organizaci Domov
diichodcti a 5 organizacnich slozek, kterymi byl Rehabilita¢ni stacionai Ttinec, Denni
stacionaf Radost a Azylovy dim pro matky, Pecovatelska sluzba, Diim s pecovatelskou

sluZbou Nydek a Diim s pecovatelskou sluzbou Oldfichovice.

Od roku 2006 doslo k zadsadni zméné — organizacni slozka Rehabilitani stacionaf
Ttinec byla transformovéana na samostatnou pfispévkovou organizaci, ve které zastavam
funkci feditelky od samého zacatku. Ostatni organizacni slozky ptesly pod Domov

dtchodci, jehoz nazev byl pozdéji zmeénén na Socialni sluzby mésta Ttince.

Vzhledem k tomu, Ze Denni stacionaf Radost a Azylovy dim pro matky s détmi
se potykal s uritymi organizacnimi problémy, byl nasledné k 1. 1. 2009 ztizovatelem
pfeveden pod jiz zminovanou piispévkovou organizaci Rehabilitacni stacionat Ttinec,

ktery pozdéji zménil sviij ndzev na Centrum socidlni pomoci Ttinec.

Poslanim Centra socidlni pomoci Ttinec je poskytovat kvalitni podporu a pomoc détem
a osobam pfi zvladani obtiznych Zivotnich situaci, do kterych se dostali z divodu
neptiznivého zdravotniho stavu, pro krizovou socidlni situaci nebo z jinych vaznych

duvodu.
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V soucasné dob¢ Centrum socialni pomoci Tiinec provozuje né€kolik socialnich sluzeb

ale 1 zdravotni sluzby.

Socialni sluzby, které organizace poskytuje, jsou:

. Denni stacionar Paprsek — pro déti se zdravotnim, mentdlnim nebo
kombinovanym postizenim ve véku od 1 do 15 let,

o Denni stacionar Radost — zafizeni pro déti a osoby se zdravotnim, mentalnim
nebo kombinovanym postizenim do 40 let,

. Osobni asistence - pro osoby ve véku od 1 do 40 let, které maji snizenou
sobéstacnost z diivodu v€ku, chronického onemocnéni nebo zdravotniho postizeni,

. Azylovy dim pro matky — pobytové sluzby pro matky s détmi, které se ocitly
v nepiiznivé socialni situaci spojené se ztratou bydleni,

. Dim na pul cesty - jedna se o pobytovou sluzbu pro mladé lidi od 18 do 26 let,
které po dosazeni zletilosti opousteji vychovné ustavy, détské domovy, Skolska

zafizeni.

Zdravotni sluzby:

. Lécebnou rehabilitaci poskytovanou ambulantni formou osobdm od narozeni

do 40 let.

Motto organizace:

» I'im nejcennéjsim, co clovék v Zivoté ma, je jeho lidskost, jeho city, jeho schopnost
navazovat s druhymi lidmi kontakt...*

a my se snazime délat v§e, abychom pomohli nasim uzivateliim toto zachovat.

4.2 Denni stacionar Radost

Denni stacionafe jsou modernim typem zafizeni pro denni pobyt lidi, ktefi pro sviij vék
nebo zdravotni postizeni nemohou Zit zcela samostatn€. Cast dne mohou travit tito lidé

c e L oxs s o\ v ... .49
ve stacionafi, ve zbylé ¢asti dne se mliZze o né postarat jejich rodina.

¥ Srov. NOVOSAD, Libor, Poradenstvi pro osoby se zdravotnim a socidlnim znevyhodnénim, 1. vyd.
Praha: Portal, 2009, s. 67
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Informace identifikujici Denni stacionaf Radost, jsou zvefejnéné na webovych
strankdch Centra socidlni pomoci Tfinec, na informacnich letacich organizace
a stfedisek. Zcela zasadni je poslani, cilova skupina a cil sluzby pro potencionalni

zajemce o sluzbu.

»Poslanim Denniho stacionafe Radost je nabizet lidem s mentdlnim a kombinovanym
postizenim socialni sluZzby zamétené na pomoc v jejich zdravotnim omezeni, posilovani

... v v . e 1 x oy wv s v 50
jejich sobéstacnosti a podporu pti zacleniovani do bézného zivota®.

’ . ’ . /v . 1
Cilovou skupinou Denniho stacionafe Radost jsou:’

e  lidé s mentidlnim a kombinovanym postizenim ve véku od 10 — 40 let veku,
ktefi ve svém zdravotnim omezeni potiebuji pravidelnou pomoc, vcetné téch,

ktefi jsou na invalidnim vozicku.

Cilem sluzby je:*

. pomahat uzivateltim zit zivot dle jejich individuélnich potieb a predstav,

o podporovat posilovani jejich védomi vlastni diistojnosti a odpovédnosti,

. usilovat o socialni zacleniovani uzivatell tak, aby se navzdory svému zdravotnimu
omezeni stali pfirozenou, plnohodnotnou a piedsudkli zbavenou soucasti mistni

komunity.
Jak probiha jednani se zdjemcem o sluzbu

Zajemce o sluzbu kontaktuje vedouciho zatizeni nebo socidlniho pracovnika a domluvi
si schiizku, kde je podrobné sezndmen s nabizenymi sluzbami. Vyhodnoti se,
zda zajemce spada do cilové skupiny. Poté se vypise Zadost o piijeti do socialni sluzby.
Pted nastupem do zafizeni je vyplnén Vstupni list uzivatele sluZzeb a sepsana Smlouva

o poskytnuti socialni sluzby.”

50 http://www.stacionartrinec.cz/denni-stacionar-radost/poslani/ ze dne 1. 11. 2010

5! http://www.stacionartrinec.cz/denni-stacionar-radost/cilova-skupina-cile-sluzby/ ze dne 1. 11. 2010
52 hitp://www.stacionartrinec.cz/denni-stacionar-radost/cilova-skupina-cile-sluzby/ ze dne 1. 11. 2010
53 http://www.stacionartrinec.cz/denni-stacionar-radost/cilova-skupina-cile-sluzby/ ze dne 1. 11. 2010
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Smlouva o poskytovani socidlnich sluzeb

Socialni sluzby jsou poskytovany na zaklad¢ uzaviené pisemné smlouvy dle zdkona
¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, v platném znéni. Organizace miize odmitnout
uzaviit smlouvu o poskytovani socidlnich sluzeb pouze tehdy, pokud zajemce nespliiuje

uvedena kritéria.>*

Zasady sluzby Denniho stacionafe Radost:™

. respektujeme prava a dustojnost kazdého uzivatele,
. naslouchame pfanim, podnétim a pfipominkam uzivateld,

. klademe diraz na individualni potieby kazdého uzivatele,

. stavime na partnerském piistupu k uzivateliim,

. podporujeme uzivatele v aktivnim pfistupu k Zzivotu a v posilovani jejich
sobéstacnosti,

o napomahame zaclenovani uZivateld do bé&zného Zzivota, do spole€nosti,
do obvyklych aktivit,

o aktivné komunikujeme s rodinnymi ptislusniky a zdkonnymi zastupci uZivateld,

usilujeme o neustalé zvySovani odbornych kompetenci nasich zaméstnanct.

Denni stacionaf Radost nabizi zakladni ¢innosti zaméfené na posilovani sebeobsluhy,

posilovani sobéstacnosti, pomoc a podporu pii zaclenovani do bézného zivota a dalsi.

Konkrétng se jednd o tyto &innosti: °

o pomoc a podpora ve zdravotnim omezeni uzivateld a pfi posilovani jejich
sobéstacnosti,

o pomoc pii tkonech osobni hygieny,

. pomoc pfi ndcviku a upeviiovani motorickych, psychickych a socidlnich
schopnosti a dovednosti,

. pracovné vychovné aktivity,

. pomoc pii uplatiovani prdv, opravnénych zajml a pii obstaravani osobnich

zalezitosti,

5% http://www.stacionartrinec.cz/denni-stacionar-radost/cilova-skupina-cile-sluzby/ ze dne 1.11.2010

55 http://www.stacionartrinec.cz/denni-stacionar-radost/zasady-prace-zakladni-cinnosti/ ze dne 1.11.2010
56 http://www.stacionartrinec.cz/denni-stacionar-radost/zasady-prace-zakladni-cinnosti/ ze dne 1.11.2010
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. podpora pii zaclenovani do bézného zivota,
[ strava,

. odborna 1é¢ebna rehabilitace.

4.3 Denni stacionaF Radost pred procesem zavadéni standardu
kvality

Denni stacionat Radost se do doby transformace pod ptispévkovou organizaci Centrum
socidlni pomoci Ttinec standardy kvality v socidlnich sluzbach téméf nezabyval.
Aby byla naplnéna povinnost vyplyvajici ze zakona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich
sluzbach, a povinnosti vyplyvajici z vyhlasky ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji
nektera ustanoveni zdkona o socidlnich sluzbach, vedouci stacionafe zpracovala
17 standardii kvality, aniZ by byla proskolena v této oblasti a bez podpory odborné¢ho
konzultanta. Standardy kvality byly ,,napsany “, nikoliv zavedeny, a uloZeny v Supliku
pro piipadnou kontrolu. Pracovnici o standardech kvality védéli pouze to, ze standardy
kvality musi byt napsany a Ze sluZzba musi projit inspekei kvality. Nikdo
ze zaméstnanctli stacionafe se nezucastiioval vzdélavacich programt v oblasti standardi

kvality v socialnich sluzbach.

Neékteré prostorové podminky stacionare byly nevyhovujici. Uzivatelé stacionare museli
absolvovat cestu do denni mistnosti z Satny ptes tfidu, kde probihalo vyucovani
ostatnich uZzivatel, dale pak pfes umyvarnu a tzkou chodbu. Je nutno podotknout,
Ze polovina uZivatell staciondfe je imobilnich, nebo s t€Zkymi pohybovymi problémy,
tudiz pohyb téchto uzivatell pres izkou chodbu, umyvarnu a tfidu byl pro tyto uZivatele

naro¢ny.

Ergoterapeutickd mistnost byla umisténa v I. PP mezi skladovymi prostory. Ergoterapie
je nezbytnou soucasti rehabilitace, je poskytovana détem a osobdm s tézkym postiZzenim
za UCelem alespont Castecného znovunabyti funkci, které jim napomahaji k jejich
sebeobsluze, k dosazeni sob&stacnosti a tim zkvalitnéni jejich zivota, ptesto z divodu

bezbariérového piistupu imobilni uzivatelé nemohli tuto dilnu vyuzivat.

31



Nevyhovujici bylo prostorové feseni oddéleni 1écebné rehabilitace. Masazni vana byla
umisténa v chodb& pred socidlnim zafizenim, nebyla zarucena intimita uzivateld.
Vzhledem k tomu, Ze ve stavu personalniho obsazeni stacionafe chybél fyzioterapeut,

1é¢ebna rehabilitace nebyla v provozu.

Nehled¢ k tomu, Ze jednim ze zdsadnich prav uzivatele je pravo na dastojné zachazeni
a soukromi, prostorové feseni socialniho zafizeni bylo nevyhovujici. Ve dvou kiidlech
budovy se nachazely mistnosti se ttemi WC oddélené pouze zavésem, nebyla zaru¢ena

intimita uzivatelu.

Bylo nutné nejdiiv pfijmout nového vedouciho stacionate, socidlniho pracovnika, zacit
s procesem zavadéni standardii kvality v socialnich sluzbéach, realizovat mensi,
ale podstatné stavebni upravy, zabezpelit také pro tyto stavebni upravy finan¢ni
prostfedky, dale doplnit personalni obsazeni stacionafe o fyzioterapeuta a ergoterapeuta.
To vyzadovalo obrnit se trpélivosti a vytrvalosti, pocitat s nutnosti vypotadat se

s moznymi piekazkami.

4.4 Pribéh procesu zavadéni standardi kvality v Dennim stacionari
Radost

S procesem zavadéni standard kvality v socidlnich sluzbach se zacalo ve stacionafi
bezprostiedné po prevedeni tohoto stfediska pod soucasnou organizaci, po piijeti
nového vedouciho stacionafe, ktery jiz mél zkuSenosti v oblasti zavadéni standardii
kvality a po pfiijeti socidlniho pracovnika. Z pozice feditelky organizace tento stacionar

metodicky fidim, proto jsem byla 1 ja iCastna tohoto procesu.

Proces zavadéni standardli kvality vyzadoval, aby pracovnici pochopili, ze se jedna
o velkou zménu toho, jak maji socidlni sluzby vypadat. Cilem bylo, aby standardy
kvality byly ,,zavedeny®, nikoliv napsdny, aby jim vSichni pracovnici porozuméli
avidealnim pifipadé se snimi 1 ztotoZnili. Toto obdobi bylo casov€é narocné

a vyzadovalo spolupraci vSech, ktefi byli do procesu zapojeni.

Byl nastartovan fizeny proces, ktery mél sviij plan. Na zakladé vysledkti analyzy potieb

vzdélavani zaméstnancli vychazejici z dotazniki, které zamé&stnanci dostali k vyplnéni,
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byl vypracovan vzdélavaci program pracovnikii. Pracovnici se pak pribézné
zhcastiovali $koleni a seminafti dle sestaveného vzdélavaciho programu. Rizenim
procesu zavadéni standardi kvality v této sluzbé byl povéfen socidlni pracovnik,
posléze byl sestaven pracovni tym pro proces zavadéni standardii kvality z pracovnikl
piimé péce. Konzultace ke standardim kvality a metodikdm poskytovala nezdvisla
inspektorka kvality. Byl stanoven plan spole¢nych setkdni zaméfenych na seznamovani
se s podstatou standardl kvality. Postupné se pfechdzelo ke konkrétnim postupiim prace
ve staciondfi, jejich podrobné analyze, pfehodnocovani a rozhodovéni, zda je nutné tyto
postupy meénit zasadné, nebo jen v urcitych c¢astech upravit. Tento pracovni tym
pracoval na sestavovani standardid kvality, vnitfnich metodickych postupil
k jednotlivym standardiim kvality. Pracovnici hledali pribézné€ situace, kdy mizou byt
porusovana prava uzivateld a v ¢em spocivaji a na spolecnych setkanich tyto informace
spolecné konzultovali. Snazili se vytipovat situace, ve kterych by mohlo dochazet
ke sttetu z4yml uzivateli se zdjmy poskytovatele a hledali moznosti feSeni téchto
situaci. VSe bylo pisemné zaznamendno a srovnavano, zda dany postup odpovida
kritériim jednotlivych standardd kvality. Néasledn€ byly na pravidelnych schtiizkach jiz
sestavené standardy kvality revidovany a dopliovaly se dal$i chybé&jici metodické
postupy. V poloviné roku 2010 byly zavedeny vSechny standardy kvality doplnéné

o jednotlivé vnitini metodické postupy prace.

4.5 Zmény po procesu zavadéni standardi kvality v Dennim
stacionari Radost

Cilem celého procesu bylo zménit postupy, které byly v rozporu se standardy kvality,
postupné realizovat rekonstrukce nevyhovujicich prostor, déle posilit personalni

obsazeni stacionafe o fyzioterapeuta a ergoterapeuta, vymeénit opotifebovany nabytek.

Standardy kvality socialnich sluzeb stanovuji, Ze poskytovatel ma pro kazdého uzivatele
sluzeb urceného zaméstnance, ktery zodpovidd za planovani pribéhu poskytovani
socialni sluZzby s ohledem na osobni cile a moznosti osoby a za pribézné hodnoceni,

zda jsou tyto jeho osobni cile napliiovany.
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Kazdému wuzivateli vyuZivajicimu sluzbu Denniho stacionafe Radost byl ptidélen

klicovy pracovnik, jehoz tikolem je zejména:

o navazat suZivatelem vztah zaloZeny na dlvéfe, otevienosti a partnerském
ptistupu,

o koordinovat pribéh poskytovani sluzby danému wuzivateli v souladu
s individudlnim planem,

. predavat informace souvisejici s individualnim nastavenim sluzby danému
uzivateli ostatnim pracovnikiim,

. dokumentovat pribéh poskytovani sluzby danému uzivateli,

. spolupracovat se zakonnymi zastupci ¢i jinymi blizkymi osobami uzivatele.

Kdykoliv v pribéhu poskytovani sluzby v Dennim stacionati Radost miize uzivatel
pozadat o zménu klicového pracovnika. Jestlize to umoZiluji kapacitni moZnosti
ostatnich pracovniki, je uzivateli vyhovéno, v opacném piipad¢ je situace diskutovana
s uzivatelem, pfipadné¢ s jeho zdkonnymi zastupci a spole¢né je hledano feSeni.
Tato skute¢nost je zaznamenana v individudlnim planu. Zaméstnanec nemuze byt
kliCovym pracovnikem uzivateli, se kterym je v osobnim ¢i ptibuzenském vztahu,
nebot’ by mohlo dochdzet ke zvyhodiiovani uzivatele pfed ostatnimi uzivateli.
Pokud by to bylo pfani uzivatele, je tato situace s uzivatelem, pfip. 1 s jeho zdkonnym

zastupcem diskutovana, je uzivateli nabidnuto vybrat si jiného kli¢ového pracovnika.

Postupné byly realizovany stavebni Upravy stavajicich prostor tak, aby tyto prostory

vyhovovaly cilové skupiné uZivatell stacionafe.

Nejdiiv byl zfizen bezbariérovy vchod do denni mistnosti pfimo z Satny pro uZzivatele.
Uzivatel¢ stacionafe jiz nemusi absolvovat narocnou cestu do denni mistnosti pies

uzkou chodbu a umyvarnu a také nerusi ostatni uzivatelé pii vzdélavani.

Nova ergoterapeutickd dilna byla zfizena v pfizemi stacionafe s bezbariérovym
vstupem. Diky bezbariérovému piistupu do ergoterapeutické dilny mohou v soucasné
dobé tuto dilnu vyuZzivat i imobilni uZivatelé. Byla pfijata kvalifikovana ergotarepeutka,

ktera je v praci s uzivateli stacionafe velkym piinosem.
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I oddéleni lécebné rehabilitace proSlo drobnymi stavebnimi upravami. Masdzni vana
byla pfemisténa zchodby do rehabilitatni mistnosti tak, aby byl zabezpecen
bezproblémovy vstup do této vany i uzivatelim s t€zkymi pohybovymi problémy.
Byla pftijata fyzioterapeutka, postupné byly doplnény potiebné rehabilitacni pfistroje

a uzivatel¢é stacionare tak mohli zacit vyuzivat 1 odbornou Ié¢ebnou rehabilitaci.

Nasledné¢ byla realizovana rozsdhlej$i rekonstrukce prostor socidlniho zafizeni.
V obou ktidlech budovy bylo vybudovano socidlni zatizeni, které zabezpecuje intimitu

uzivatell a je pfizpiisobeno rovnéz potfebam imobilnim uzivatelim.

Postupné byl vyménovan témet ve vSech mistnostech i opotiebovany nabytek za novy.

Cely tento proces zmén trval 1,5 roku. Dle sdéleni nékterych rodinnych ptisluSnikt
uzivatelti doslo ke zméné k lepSimu. Postupné zacalo ptibyvat zajemct o tuto sluzbu,
dokonce se chtéli vratit 1 uzivatelé, ktefi v minulosti z této sluzby odesli. V soucasné

dobé je kapacita naplnéna.

4.6 Vybrany standard kvality €. 2 - Ochrana prav osob

vvvvvv

nasledujicich proceduralnich standardech kvality v socidlnich sluzbach, které jsem
vybrala pro praktickou ¢ast mé bakalaiské diplomové prace, uvadim, jak jsou prava

v téchto standardech zapracovéana a v praxi pouZivéana.

Denni staciondf Radost ma zpracovany standard €. 2, jehoz pravidla jsou zavazna
pro vSechny tyto pracovniky:

° vedouciho denniho stacionafe,

. socialniho pracovnika,

o pracovniky v socidlnich sluzbach,

o dobrovolniky,

. stazisty a praktikanty.
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Piiklady n&kterych prav uzivatelt pti poskytovani socialni sluzby:’

o pravo na Uplné a pravdivé informace, které souvisi s poskytovanou sluzbou,

o pravo ovliviiovat pribéh poskytované sluzby - urCeni casu, dne, zplsobu
provedeni sluzby, apod.,

. pravo na urc¢eni nebo zménu klicového pracovnika,

. pravo na ochranu osobnich udaji a dalSich citlivych skute¢nosti,

o pravo uzivatel nahliZzet do dokumentace, kterd je o ném vedena,

. pravo na hodnoceni sluzby, véetné podani ptipominky, ndmitky, stiznosti,

. pravo na dohodu o volb¢ zpiisobu oslovovani,

. pravo na odborné poskytovani sluzby,

o prévo na individudlni pfistup v priabéhu poskytovani sluzby,

. pravo pfitomnosti svého rodinného pfislusnika nebo blizkého k feSeni jakékoliv
situace,

o pravo na odstoupeni od smlouvy o poskytovani sluzby,

. pravo na nediskriminujici zachazeni.

4.6.1 PoruSovani prav uzivateli
Denni stacionai Radost ma diikladné zpracovany standard ¢. 2, ve kterém byly pro

prevenci mozného poruSovani prav uzivatelli pracovniky stacionafre vytipovany situace,
v nichz by v souvislosti s poskytovanim socidlni sluzby mohlo dojit k poruSeni prav
uzivatelll a zarovenl ma nastavena vnitini pravidla pro pfedchdzeni omezeni ¢i poruseni

prav (kritérium a) standardu).

Ze zpracovaného Standardu ¢. 2 Ochrana prav uZzivatelll socialni sluzby v Dennim
stacionaii Radost, uvadim vycet nékterych situaci, ve kterych by mohlo dojit v pribéhu
sluzby k omezeni prava uzivatele a zaroven postup pracovnikli, aby se predchdzelo
témto omezenim &i poruenim prav uzivateli:*®

e pFi nastupu nového uzivatele do sluzby ma uzivatel pravo:

o na uplné a pravdivé informace o poskytované sluzbé: zodpovédny pracovnik

stacionafe preda uzivateli, pfipadné jeho rodinnému piislusniku veskeré informace

°7 Standard ¢&. 2 Ochrana prav uzivatelt socialni sluzby v Dennim stacionati Radost
>8 Standard &. 2 Ochrana prav uzivatelt socialni sluzby v Dennim stacionafi Radost
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tykajici se poskytované sluzby (vnitini pravidla, cenik socialnich sluzeb a stravy,
harmonogram atd.), tak, aby uzivatel porozum¢l informacim, které jsou pro n¢ho
podstatné a které se ho pfimo dotykaji,

ovlivilovat, jak bude vypadat pribéh poskytované sluzby: pracovnik zjistuje

zvyklosti, pfani, pozadavky a osobni cile uZivatele a spole¢né s nim planuje pribéh
socialni sluzby tak, zarovenl hovoii s uzivatelem o pravidlech, kterd jsou v ramci
poskytované sluzby nastavena,

urcit si klicového pracovnika: klicovy pracovnik je uZivateli pfidélen vedoucim

stiediska, uZivatel je ale informovdn o tom, Ze miZe projevit zdjem o zménu
kli¢ového pracovnika,

zvolit si zpiisob, jak ho budou pracovnici oslovovat: klicovy pracovnik se dohodne

s novym uzivatelem, jak ho budou oslovovat, musi to byt takovy zplisob oslovovani,
ktery bude pro uzivatele diistojny,

aby si mohl v jakékoliv neobvyklé situaci, kterd muze ve sluzb€ nastat, pfizvat

blizkou osobu: pracovnici jsou pfipraveni umoznit rodi¢im nebo jinym blizkym
osobam uzivatell jejich pfitomnost v urcité situaci, kdyz si to uzivatel pieje,
déle v pribéhu poskytovani socialni sluZby ma uZivatel pravo na to:

aby mohl podle své vile a svych potieb ovliviiovat prubéh poskytované sluzby:

kli¢ovy pracovnik ale i ostatni pracovnici se zajimaji o pfani, potieby a pozadavky
uzivatele a vychazeji vstfic jeho pozadavkim, je tak zabradnéno riziku vzniku
rezimovych opatfeni bez ohledu na vili uzivatele (napt. uzivatel mize rozhodovat
o obleceni, ve kterém bude ve staciondii pobyvat, o dobé pfichodu a odchodu
ze zafizeni, ¢asu podavani jidla apod.),

hodnotit pritbéh sluzby, podavat pfipominky, ndmitky, stiznosti: klicovy pracovnik

se zajima o individudlni potfeby uzivatele a vytvaii takovou atmosféru divéry,
kterd umozni uZzivateli svobodné projevit sva pfani, ale také pfipominky, naméty
¢i stiznosti,

na individudlni pfistup: sluzba ma byt poskytovana v souladu s individualnimi

potiebami uzivatele, ma byt pfizplisobena jeho pfanim, pozadavkiim a osobnim
cilim, rozsahu zdravotniho postizeni apod., kli¢ovy pracovnik spolu s nim planuje
postup, jak budou tyto pozadavky a potfeby uspokojovany a zarovent vyhodnocuje
spokojenost uzivatele s dosavadnimi zptlisoby naplitovani jeho osobnich cild,

na nediskriminujici zachdzeni: diraz je kladen na respektovani vSech ptipadnych

odli$nosti uzivatele, na jeho individualni potieby a zvyklosti, uZivatelé nesmi byt
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diskriminovani z divodu vé&ku, pohlavi, rozsahu zdravotniho postizeni, etnické
pfislusnosti, socialni situace, naboZenského vyznani apod.,

na volny pohyb v zafizeni: uZivatelé nejsou ve sluzbé nijak prostorové omezovani,

je jim umoznén volny pohyb v zafizeni,

na piimétené riziko: pracovnici usiluji o zmapovéani schopnosti a dovednosti

jednotlivych uzivateli tak, aby bylo mozné zvazit miru pfiméfeného rizika,
napt. prace s rychlovarnou konvici u dospélych a ,schopnych® uzivatela

pfi ptipraveé kavy,

zapojovat se do béZného zivota spole€nosti: pracovnici stacionafe organizuji
aktivity, pfi kterych uzivatelé vyuzivaji vetejné dostupnych sluzeb a akce, pti nichz
se zajemci z fad vefejnosti mohou zapojit do aktivit zafizeni,

na ochranu osobnich udaji a dalSich citlivych skutecnosti: vSichni pracovnici

disledné dodrzuji mlcenlivost o vSech udajich a skutecnostech tykajicich se
uzivatell a poskytované socialni sluzby,

pri osobni hygiené ma uzivatel také sva prava, kterymi je pravo na soukromi,
pravo na lidskou diistojnost a dalSi:

prdvo na soukromi: osobni hygiena uzivatele je vzdy provddéna v samostatné

mistnosti, pouze za pfitomnosti pfisluSnych pracovnikli, pro zamezeni ptistupu
dalSich osob je vyuzivdna tabulka se symbolem ,volno*“ nebo ,,obsazeno®,
kterou se tidi jak ostatni pracovnici, tak sami uzivatel¢,

pravo na citlivé a empatické jednédni, na dustojnost: pii provadéni hygieny uzivatela

jsou striktné respektovana pfani uzivatele, je bran ohled na pfirozeny stud apod.
Pracovnici pfistupuji k uzivatelim profesiondlné, citlivé, vnimavé a s dirazem
na jejich distojnost,

pri stravovani v priubéhu poskytovani socidlni sluzby ma uZivatel rovnéz
sva prava, kterymi jsou prava:

ovlivilovat pribéh poskytované sluzby: respektovdna jsou pifani a pozadavky

uzivatelli také v otdzkach stravovani; odpovidajici uprava jidelnicku v ptipadé
dietnich opatfeni; neni jim jidlo nuceno v ur€enou hodinu, pokud v tuto hodinu jidlo
odmitaji; jsou respektovany také stravovaci zvyklosti a zvlaStnosti spojené
napf. s ndbozenskym vyznanim uZivateld,

na individudlni pfistup: pomoc pii stravovani je zajiStovana s ohledem na jejich

individudlni potieby a cile, napt. nékterym uZivatelim se jidlo musi podavat,

nékterym pracovnici pomohou jen nakrajet maso, néktefi stoluji samostatné apod.
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Vycet uvedenych situaci, v nichz by mohlo dojit k poruseni ¢i omezeni prav uzivatela
v Dennim stacionafi Radost, miize byt pfii zjiSténi dalSi relevantni situace kdykoliv

doplnén.

Pokud dojde k omezeni ¢i poruSeni prav uZivatelii a zjiSténi této skuteCnosti
ze strany vedouciho stacionare, situace je diskutovana s pracovnikem, ktery se omezeni
¢1 poruseni prav uzivatele dopustil. S ptihlédnutim k zavaznosti je véc dale feSena
domluvou, finan¢nim postthem ¢i rozvazanim pracovniho poméru. Situace
je diskutovdna dale vramci pracovniho tymu scilem eliminovat riziko jejiho
opakovani. Dle charakteru dané situace je véc feSena také s uzivatelem, pfipadné jeho

zakonnymi zastupci.”

Pokud si vS§imnou pracovnici primé péce pripadného omezeni ¢i porusSeni prava
uzivatelii v situaci, kterd dosud nenastala, nebyla popsana, nebyla diskutovana
v pracovnim tymu a pro kterou nebyl stanoven jednotny postup feSeni, mezi sebou
se upozorni na tento jev a spolecné jej prodiskutuji a vyfesi k prospéchu uzivatele.
Pokud se tento problém nevyfeSi mezi zaméstnanci, situace je diskutovana v ramci
celého pracovniho tymu s cilem eliminovat riziko jejiho opakovani a je stanoven
jednotny postup pro jeji tfeSeni, ktery je ndsledné zapracovan také do pisemného

metodického materialu.*

Pokud dojde k omezeni ¢i poruSeni prav uZzivatelii a zjisténi této skuteCnosti
ze strany uzivateli — podand stiznost, namitka apod., je dana skute¢nost feSena

. yoror v for N s 61
v souladu s pravidly pro podavani a vyFizovani stiznosti.’

4.6.2 Stiet zajmu uzivateld se zajmy poskytovatele

V pribéhu poskytovani socialni sluzby muze dojit k situaci moZnych stfetd zajmul
uzivateli se zajmy poskytovatele. Na zdkladé kritéria b) standardu ¢. 2, ma Denni
staciondf Radost zpracovana wvnitfni pravidla, ve kterych vymezuje situace,
kdy by mohlo dojit ke stietu zajmu poskytovatele se zajmy uzivateld, véetné pravidel

pro feSeni téchto situaci.

>’ Standard ¢. 2 Ochrana prav uzivatelti socialni sluzby v Dennim stacionafi Radost

% Standard ¢&. 2 Ochrana prav uZivateli socialni sluzby v Dennim stacionafi Radost
1 X . o5 o P P ~ ’ . )

6! Standard &. 2 Ochrana prav uZivateld socialni sluzby v Dennim stacionafi Radost
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Ze zpracované¢ho Standardu €. 2 Ochrana prav uZzivatelli socialni sluzby v Dennim

stacionafi Radost uvadim vycet nékterych situaci v Dennim stacionafi Radost,

ve kterych by mohlo dojit k moZznym stfetim z&jmi uzivatelii se zajmy poskytovatele

oM M s . 2
a postup pii feseni této situace:’

sluzbu si pfeji vice zédkonni zdstupci nez uZzivatel samotny: sluzba nemize byt
poskytovana proti vili uzivatele, do procesu jednani je proto aktivné zapojen sam
uzivatel; v pfipadé, Ze uZzivatel zjevné nespolupracuje a dava najevo, ze nechce
vyuzivat nabizené sluzby, vede se s nim na toto téma diskuze, pfipadné se miize
rozhodnout, Ze danou sluzbu nebude vyuZivat,

rozdilné piedstavy zakonnvych zastupcu a uzivatelu o rozsahu a zptusobu poskytovani

sluzby: rozsah a zplsob poskytovani sluzby musi odpovidat pfedné piedstavam
samotného uzivatele, uZivatelé nejsou nuceni, aby sluZzbu vyuzivali, vSe je jim
vhodnou formou nabizeno a je respektovana hlavné jejich ville,

nadmérné pozadavky uZivatele nebo zdkonnych zastupct: uZivatelé a jejich zakonni

zastupci jsou prubézné informovani, ze sluzba usiluje o posilovani sobéstacnosti
uzivatell a nabizi podporu pfi jejich zaclefiovani do béZzného Zivota,

upoutani uzivatele ke konkrétnimu pracovnikovi: pracovnici dodrzuji profesionalni

pfistup k uzivatelim, védomé pracuji srizikem vzniku nepiiméfené¢ davérného
vztahu Ci citové zavislosti,

uzivatel je v pfibuzenském poméru s pracovnikem, nebo ma jinak blizkou vazbu

na organizaci: pokud je uzivatel v ptibuzenském poméru s nékterym z pracovnikd,
je disledné dodrzovana zdsada rovného ptistupu ke vSem uZzivatelim, tento uzivatel
neni Zadnym zptisobem zvyhodnovan ¢i upfednostiiovan,

dary a pozornosti od uzivatel ¢i zdkonnych zéastupct: pokud by byl pracovnikiim

nabidnut dar ¢i drobna pozornost ze strany uzivatele nebo jeho rodinnych
pfislusnikli, postupuji pracovnici v souladu se stanovenymi pravidly pro pfijimani
dard,

stiznosti ze strany uZzivatell ¢i zdkonnych zastupcii: pfipominky, poznamky, naméty

a stiznosti k poskytované sluzbé jsou pracovniky pfijimany jako podnéty k dalSimu
rozvoji a zkvalitnovani sluzby, uzivatelé 1 jejich rodinni piislusnici jsou pribézné

informovani o moZnosti vznést ptipominku ¢i podat stiznost.
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Uvedeny vycet situaci, ve kterych by mohlo dojit ke stietu z4jmi poskytovatele

a uzivatele, neni Uplny a miZe byt pii zjiSténi dalsi relevantni situace kdykoliv doplnén.

4.6.3 Pravidla pro prijimani dara (kritérium c) standardu)

Pfi pfijiméni finan¢nich darti a vécnych dari se vedouci Denniho stacionafe Radost
a ostatni pracovnici fidi Smérnici ¢. 5/2009 - Pravidla pro piijimani darti, platnou

v ramci celé organizace Centrum socialni pomoci Tiinec, ptispévkova organizace.

4.7 Vybrany standard kvality ¢. 7 - Stiznosti na kvalitu nebo zpiisob
poskytovani socialni sluzby

Standard ¢. 7 je dulezitym standardem v ochrané prav uzivatelii sluzby. Dava moZnost
podat stiznost uZzivatelim sluzby, jejich rodinnym ptisluSnikim nebo jinym blizkym
osobam, ale i pracovnikiim a kazdému, kdo se chce k poskytované sluzbé vyjadfit.
Podnéty, pfipominky a stiznosti by mély byt vnimany jako zdroj informaci k dalSimu
rozvoji a zkvalitiovani sluzby. Je dulezité, aby tato moznost méla pevné stanovena

pravidla, ve kterych jsou nastaveny smysluplné kroky ke sjednani napravy.

V obdobi ptfed zavaddénim standardl kvality socidlnich sluzeb v Dennim stacionafi
Radost nebyla nastavend zadna pravidla pro pfijimani a vyfizovani stiznosti, nebyla ani
evidovana Zadné pisemna pfipominka ani stiznost na kvalitu poskytované sluzby. Ani o
pfipominkach, podnétech nebo stiznostech sdélenych tstni formou nebyla vedena zadna

dokumentace. Schranka na stiznosti byla umisténa u hlavniho vchodu.

V soucasné dobé se pracovnici Denniho stacionafe Radost fidi pifi pfijimani
a vyfizovani stiznosti podrobn¢ zpracovanym standardem €. 7 - Stiznosti na kvalitu

nebo zpusob poskytovani socialni sluzby.
Kritérium a) tohoto standardu nafizuje pisemné zpracovani pravidel pro podavani

a vyfizovani stiznosti osob na kvalitu nebo zpusob poskytovani socidlni sluzby,

a to ve forme€ srozumitelné osobam.
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Pro uzivatele Denniho staciondie Radost se specifickymi potfebami v komunikaci jsou
pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti zpracovana ve zjednoduSené podobé

v obrazkové formeé.

Zpracovany standard ¢. 7 podrobné specifikuje, co je podnét, co je piipominka.
Specifikuje, co je stiznost - jakdkoliv nespokojenost vyjadiena uZzivateli, zdkonnymi

zastupci uzivatelll, rodinnymi pifislusniky, pracovniky atd., vyzadujici feSeni.

Dle wvnitinich pravidel stacionafe mohou podnét, pfipominku ¢i stiznost ke kvalité
nebo zplisobu poskytovani sluzby podat uzivatelé, zakonni zastupci uzivatelli, rodinni
pfislusnici uzivatelll ¢i jim jinak blizké osoby, kdokoliv, koho si uZivatel sluzby zvoli
jako svého zastupce pro podani podnétu, pfipominky ¢i stiznosti, kdokoliv, kdo ma

potiebu vyjadtit se k poskytované sluzbg, ale i pracovnici stacionaie.®

O moZnosti podat podnét, pfipominku ¢i stiznost jsou uZivatelé, ptip. jejich zdkonni
zastupci, informovani jiZ v rdmci procesu jedndni se zdjemcem o socialni sluzbu,
kdy je zdjemcim predavan soubor pisemnych informaci o poskytované sluzbé vcetné
zjednoduSenych pravidel pro poddvani a vyfizovani stiznosti. Déle je na pravidla
pro podavani a vyfizovani stiznosti odkazovano ve smlouvé o poskytovani socialni
sluzby, kdy jsou nové pfijimanym uZzivatelim ptedavéana veskera pravidla, jimiz se fidi
poskytovana sluzba. Pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti jsou zvetejnéna také
na webovych strankach poskytované sluzby. Tato pravidla pro podavani a vyfizovani
stiZznosti jsou rovnéZ k dispozici na nasténce v Satn€ uZivatelli. S mozZnosti podat podnét,
pfipominku ¢i stiznost jsou uZivatelé i jejich zdkonni zastupci opakované a pravidelné
seznamovani vramci procesu individualniho planovéni. Tato skuteCnost je

zaznamenana v individualnich planech uzivatelt.

Zpracovana vnitini pravidla pro poddvani a vyfizovani stiZznosti osob na kvalitu
nebo zplsob poskytovani socidlni sluzby v Dennim stacionafi Radost specifikuji,

komu Ize podat podnét, pfipominku ¢i stiZznost.

53 Srov. Standard ¢. 7 Stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socialni sluzby v Dennim stacionafi
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Podnét, ptipominka ¢i stiznost ke kvalité nebo zplsobu poskytovani sluzby v Dennim

stacionafi Radost mize byt podana: *

. telefonicky vedoucimu stacionéte, nebo kterémukoliv z pracovnik,
. ustné vedoucimu stacionaie, nebo ke kterémukoliv z pracovnikii,
o e-mailem na adresu vedouciho stacionafe, nebo feditelky organizace,

. pisemné do Knihy podnétli, pfipominek a stiznosti; kniha podnétl, pfipominek
a stiznosti je umisténa v Satn¢ uzivatelli u dvefi a je kontrolovana jednou tydné
vzdy v pond€li vedoucim stiediska,

o vloZit pfipominku nebo stiZznost pisemnou formou do Schranky podnéti,
pfipominek a stiznosti; schranka podnétii, pfipominek a stiZznosti je umisténa
u vchodovych dvefi zatizeni a je kontrolovdna jednou tydné vzdy v pondé&li
vedoucim stacionafe,

o pfipominku nebo podnét lze podat také pisemné bud’ na adresu vedouciho
stacionare, nebo na adresu feditelky organizace,

. stiznosti podavané telefonickou, e-mailovou ¢i pisemnou formou lze podat také
anonymné,

. vSechny tyto podnéty, pfipominky ¢i stiznosti jsou zaznamenany do seSitu
Evidence podnéth, pfipominek a stiZznosti, dale vyfizeny dle pravidel
pro vyfizovani podnétli, piipominek a stiZznosti. Anonymni stiZnosti jsou

zpracovany a vyftizeny se stejnou pozornosti jako stiznosti neanonymni.

Podnétiim, pifipominkdm a stiznostem ke kvalit¢ ¢i zplisobu poskytovani sluzby
je ve stacionafi vénovana pozornost bez ohledu na zplisob ¢i formu jejich podani.
Podnéty, ptipominky a stiznosti jsou do seSitu Evidence podnétil, pfipominek a stiznosti
evidovany bezodkladné po jejich zjisténi, pfijeti ¢i doruceni. Jsou diskutovany
v pracovnim tymu. Informace o zptsobu jejich vypotadani jsou zaznamenany v seSitu
Evidence podnétl, piipominek a stiznosti. K vyfizovani stiznosti je v zafizeni
kompetentni vedouci pracovnik, v pfipadé, Ze stiznost sméfuje proti vedoucimu
pracovnikovi, vyfizuje ji feditelka organizace. V pfipadé, ze stiznost smétuje proti
pracovnikiim v socidlnich sluzbach, feSi vedouci pracovnik tuto stiznost nejprve

s dot¢enym pracovnikem, kdy s ohledem na zavaznost stiznosti postupuje v souladu

%4 Srov. Standard ¢. 7 Stiznosti na kvalitu nebo zptisob poskytovani socialni sluzby v Dennim stacionafi
Radost

43



s pracovnépravnimi piedpisy (rozhovor, sniZeni osobniho hodnoceni, rozvazani
pracovniho poméru) a nasledné v ramci celého pracovniho tymu tak, aby bylo mozné

pfijmout patfi¢na opatieni ¢i se z dané situace poucit a zabranit tak jejimu opakovani.

Vedouci pracovnik na zakladé diskuse s pracovniky stanovi zplisob vyfeSeni stiznosti,
tento zpiisob vyfeSeni stiznosti je zaznamendn v seSitu Evidence podnétli, pfipominek
a stiznosti. V pfipadé¢ neanonymni stiznosti je informace o zpiisobu vyfizeni stiZnosti
pisemné preddna stéZovateli. V pfipad€ ustni stiznosti, kdy jeji charakter umoziuje
okamzité feSeni a pokud stézovatel vyslovné nevyzaduje pisemné vyjadieni k vytizeni
stiznosti, neni stiZznost vyfizovana pisemné - stéZovatel je pouze vyzvan k podepsani
zapisu o vyfizeni stiZznosti v seSitu Evidence podnétd, pfipominek a stiznosti.
Pokud se jedna o anonymni stiznost, je informace o zplsobu jejiho vyfizeni zvetejnéna

na nasténce umisténé v atné uzivateld a uzivatelé.®’

Stiznosti jsou s ohledem na jejich zavaznost vyfizovany bezodkladné, nejdéle vSak
do 30 dnl od jejich podani ¢i evidence v seSitu Evidence podnétl, pfipominek
a stiznosti. V ptipad€, Ze feSeni stiznosti vyzaduje delSi cas, je o této skutecnosti
stézovatel pisemné informovan (v piipadé anonymni stiznosti je tato informace

zvefejnéna na nasténce umisténé v §atné uzivateli).*

V ptipad¢ nespokojenosti stézovatele se zpusobem ¢i vysledkem vytizeni jeho stiznosti
muze podat odvolani k nadfizenym orgdniim ¢i institucim zabyvajicim se ochranou
lidskych prav v CR a to k rukdm feditelky organizace v piipadé, Ze stiznost vytizoval
vedouci stfediska; k rukam vedouci odboru socialnich véci Méstského uradu Trinec;
k rukam vedouciho odboru socidlnich véci Krajského titadu Moravskoslezského kraje;
k rukdm feditele odboru socidlnich sluzeb Ministerstva prace a socialnich véci;
na Ministerstvo prace a socialnich véci, odbor socidlnich sluzeb; k rukdm vefejného
ochrance prav; do Kancelafe vefejného ochrance prav nebo do Kancelafe Amnesty

International CR.%’
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V pribéhu kalenddiniho roku je provadén monitoring spokojenosti uzivatela
dotaznikovou formou. Dotazniky jsou zpétné¢ vyhodnocovany a vystupy znich jsou

pouzity ke zkvalitnéni poskytovanych sluzeb.

Evidence stiZznosti a pfipominek je dileZitym informacnim zdrojem pro kontrolu kvality

a nastrojem k napliiovani prav uzivatelii v Dennim stacionaii Radost.
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5 Vyzkumné Setieni

V predchozi kapitole jsem piedstavila proces zavadéni standardd kvality v Dennim

stacionafi Radost a zmény, ke kterym doslo dusledku tohoto procesu.

V této kapitole se jiz budu formou vyzkumného Setfeni vénovat ovérovani, zda vybrané
procedurdlni standardy kvality, zaméfené na ochranu prav osob jsou v Dennim
stacionafi Radost napliiovany a jaky maji vliv na kvalitu sluzby a na kvalitu Zivota

uzivatelu.

5.1 Metodologicka ¢ast

Hlavnim cilem vyzkumného Setieni je ovéfit, zda vybrané proceduralni standardy
kvality, zaméfené na ochranu prav osob, jsou v Dennim staciondii Radost ve vztahu
k uzivatelim pracovniky piimé péce dodrZzovany, zda ve skuteCnosti pfispivaji

ke zvySovani kvality sluzby a také ke zvySovani kvality kazdodenniho Zivota uZivateld.

Hlavni vyzkumna otazka
Jsou vybrané procedurélni standardy kvality, zaméfené na ochranu prav osob, v praxi
v Dennim stacionafi Radost dodrzovany, pfispivaji ke zvySovani kvality poskytované

péce a ke zvySovani kvality kazdodenniho Zivota uzivateli?
Na hlavni vyzkumnou otazku tizce navazuji dil¢i vyzkumné otazky:

1. Jak hodnoti uzivatelé stacionare naplnovani vybranych standardii kvality
v prubéhu sluzby a jejich vliv na kvalitu jejich kaZdodenniho Zivota v prirozeném
prostiedi?

2. Jak hodnoti rodinni prislusnici uZivatelii staciondre napliiovani vybranych
standardu kvality v priitbehu sluzby a jejich viliv na kvalitu sluzby a na kvalitu

kazdodenniho Zivota jejich syna/dcery v prirozeném prostredi?
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3. Jak hodnoti pracovnici primé péce proces zavadeni standardii kvality, napliovani
vybranych standardii kvality v priibéhu sluzby a jejich vliv na kvalitu sluzby

a na kvalitu kazdodenniho Zivota uzZivatelii v prirozeném prostiedi?

Jednotka zkoumani

Za jednotku zkoumani byla vybrana socidlni sluzba Denni stacionat Radost.

Vymezeni zkoumanych skupin respondentii:

1.  Uzivatelé¢ Denniho stacionaie Radost. Pro vyzkum budou vybrani ti respondenti,
ktefi vyuzivaji tuto sluzbu pravideln¢ kazdy den.

2. Druhou skupinu respondentt tvofi rodinni pfisluSnici vybranych uzivatelt.

3. Tteti skupinu respondentil tvoii 7 pracovniki pfimé péce vybraného stacionare.

Setieni 1 - Objektem zkoumani jsou uZivatelé Denniho stacionaie Radost

Hlavni cil

Hlavnim cilem je zmapovani spokojenosti uZivateld se sluzbou, zda vybrané

proceduralni standardy kvality jsou v Dennim stacionafi Radost v praxi dodrzovany

a zda pfispivaji ke zvySovani kvality jejich Zivota 1 v pfirozeném prostiedi.

Dil¢i cile

1. Ov¢fit spokojenost uzivateld se sluzbou.

2. Ovetit, zda v pribéhu poskytovani sluzby nejsou porusovana prava uzivateld,
a to zejména v oblasti rozhodovani o vlastni osob¢.

3. Ov¢fit, zda je bran zietel na stiznosti uzivatelll socialnich sluzeb.

4.  Ovefit, zda diraz na ochranu prav uzivateld a posilovani jejich vlastniho pravniho

uvédomeni ovliviiuje jejich zivot 1 v pfirozeném prostiedi.

Setieni 2 - Objektem zkoumani jsou rodinni p¥isluSnici uZivateli Denniho
stacionare Radost

Hlavni cil

Hlavnim cilem je zmapovani, zda dle nazoru rodinnych pftislusnikl uzivatela stacionate,
jsou vybrané procedurdlni standardy kvality pracovniky dodrZovany, zda maji vliv
na kvalitu poskytované sluzby a zda pfispivaji ke zvySovani kvality Zivota jejich

syna/dcery 1 v pfirozeném prostiedi.
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Dil¢i cile

1. Ov¢fit, zda proces zmén po transformaci stiediska zménil kvalitu sluzby.

2. Ovefit, zda v pribéhu poskytovani sluzby nejsou porusovana prava jejich
syna/dcery a zda je bran zietel na stiznosti.

3. Ove¢fit, zda dodrZzovani téchto vybranych standardt kvality ptispiva dle jejich
nazoru ke zlepSeni kvality poskytované péce.

4.  Ovefit, zda diraz na ochranu prav uzivateld a posilovani jejich vlastniho pravniho

uvédomeéni ovliviiuje zivot jejich syna/dcery i v pfirozeném prostiedi.

Setieni 3 - Objektem zkoumani jsou pracovnici Denniho stacionaie Radost

Hlavni cil

Hlavnim cilem je zmapovani, jak pracovnici stacionafe hodnoti dodrZzovani vybranych

standardli kvality v pribéhu sluzby, zda jsou dle jejich nazort prosttedkem ke zvySeni

kvality sluzby a zda piispivaji ke zvySovani kvality Zivota uzivateld 1 v pfirozeném

prostiedi.

Dil¢i cile

1. Oveéfit, jak pracovnici hodnoti proces zavadéni standardi kvality.

2. Ovetit, zda pracovnici dodrzuji nové pracovni postupy a fidi se metodikami
zamé&fenymi na ochranu prav osob.

3. Ov¢fit, zda dodrzovani téchto vybranych standard kvality pfispiva, dle jejich
nazori, ke zlepseni kvality poskytované péce.

4. Ov¢fit, zda diraz na ochranu prav uzivatell a posilovani jejich vlastniho pravniho

uvédomeni ovlivituje jejich zivot i1 v pfirozeném prostredi.

Metoda pouzita pri vyzkumu

Vybrala jsem metodu kvantitativniho vyzkumu s pouzitim standardizovanych
dotaznikd. Pro wuzivatele stacionafe jsem zvolila standardizovany dotaznik,
ktery obsahuje 12 otdzek. Otdzky jsem se snazila pfizplsobit cilové skupiné
respondentli, doplnila jsem je obrazkovou formou tak, aby byly jednoduché,
srozumitelné, stru¢né aaby byla na né jednoznatna a jednoduchd odpovéd.
Pro zjiStovani dat jsem vzhledem k cilové skupiné respondentli zvolila techniku
fizeného rozhovoru, na zaklad¢ standardizovaného dotazniku s pevn€ stanovenymi

otazkami.
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Pro rodinné pfiislusniky vybranych uzivatelii jsem zvolila standardizovany dotaznik

s v&t$i moznosti vybéru odpovedi.

Pro pracovniky ptimé péce jsem zvolila také standardizovany dotaznik, ktery obsahuje
otazky s moznosti vybéru odpovédi. Je jim ponechdna vEtsi moznost pro vyjadieni se

k n¢kterym pokladanym otazkam.

Znéni vSech tfi standardizovanych dotaznikli je uvedeno v pfiloze €. 1, ¢. 2 a ¢. 3

bakalarské diplomové prace.

5.2 Dotaznikové Setreni

V této Casti se vénuji vysledkim vyzkumného Setfeni v Dennim stacionatfi Radost.
Vyzkumné Setfeni je, za pomoci standardizovanych dotaznikii, zaméfeno na uzivatele,

jejich rodinné ptislusniky a na pracovniky pfimé péce vybraného stacionéare.

Pribéh dotaznikového Seti‘eni

Do vyzkumu se zapojilo zcelkového poctu 25 evidovanych uzivateli stacionafe
20 uzivateld, a to ti, kteti v daném tydnu, ve kterém probihal vyzkum, sluzbu stacionaie
vyuzivali. Zvoleny zpiisob vybéru respondenti byl proveden zadmérné tak,
aby do vyzkumu byli zapojeni ti uzivatelé, kteii sluzbu vyuzivaji kazdodenné. Jednalo
se o uzivatele slehéim, ale 1 stéZ8im mentdlnim a kombinovanym postiZzenim.
Vypliiovani dotaznikli probihalo s kazdym uZivatelem individudlné. VSem vybranym
respondentlim jsem se snazila vysvétlit diivod dotaznikového Setfeni. Na zdkladé pevné
stanovenych otazek, u kterych jsou uvedené i varianty odpovédi a otazky mayji
stanovené poradi, jsem s uzivateli s leh¢im mentilnim postizenim a komunikujicimi
verbalné¢ vedla standardizovany (fizeny) rozhovor. U rozhovoru s uzivateli s t€zSim
mentalnim postiZenim a s nekomunikujicimi verbalné jsem pouzila zaroven i techniku
alternativni komunikace s pouzitim obrazkové formy. K rozhovoriim byla vybrana
mistnost, kterou dany uZivatel ma nejradéji, kde se citi nejlépe a rozhovor probihal
za ucasti jeho klicového pracovnika, aby tak uZivatelé nebyli vystraSeni a znejisténi

danou situaci.
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Do vyzkumu se zapojilo 20 rodinnych ptisluSnik vySe zminénych uzivatel. Dotazniky
jim byly rozdany osobné¢ s vysvétlenim, k jakému ucelu budou slouzit. Pozadala jsem
je, aby vyplnény dotaznik odevzdali pifi nejbliz§i navstévé vedoucimu stacionafe.

Dotazniky byly anonymni.

Zaroven se do vyzkumu zapojilo 7 pracovnikll pfimé péce stacionare. Dotazniky jsem
jim rozdala osobn¢ s vysvétlenim, k jakému tcelu bude vyzkum slouzit. Pozadala jsem
je o pravdivé odpovédi na poloZzené otazky v dotazniku a zaroven jsem je ujistila,
Ze se nemusi obavat nepfijemnosti nebo represivnich opatfeni za upiimné odpovédi.

Dotaznik byl rovnéz anonymni, kazdy pracovnik ho vyplnil samostatn¢.

5.2.1 Vysledky dotaznikového Setieni

Vysledky dotaznikového Setieni 1 - uzivatelé

Vysledky dotaznikového Setfeni u uZivatelll byly rozdéleny do Ctyt skupin otazek podle

jejich zaméfenti:

I. Otazka z oblasti spokojenosti uzivateld s poskytovanou sluzbou

1.  Ré&d/a chodite do denniho stacionafe Radost, jste ve stacionafi spokojen/a?

Tab. ¢. 4 Oblast spokojenosti uzivatelli s poskytovanou sluzbou - uzivatelé

UZivatelé Pocty % vyjadieni
Spokojenost uzivatelii se sluzbou 2 o 3 9 S o =2 %
= = =4 g = = S ©
< 2 T g
] s o
= 3
Réad/a chodite do denniho stacionate Radost, jste ve stacionafi| 17 0 3 85 0 15
spokojen/a?

Diléi zavér: zpracované vysledky odpovidaji tomu, Ze uzivatelé jsou s touto sluzbou
v naprosté vétSin€é spokojeni — 85 % uzZivatell je spokojeno se sluzbou, téSi se

do zatizeni, 15 % uZzivatelll neodpovédélo nebo nedokazalo odpovédét na tuto otazku.
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II. Otazky z oblasti, zda nejsou poruSovana prava uzivatelt pii poskytovani socialni

sluzby

2. Vite, kdo to je kli¢ovy pracovnik?

3. Znate svého kli¢ového pracovnika?

4.  Dovoli Vam pracovnici vybrat si ve stacionafi mistnost, ve které zrovna chcete
byt (napt. v keramické diln€, nebo v hudebné, v jidelné, u TV)?

5. Dovoli Vam pracovnik napft. jit spat, kdyZ se Vam zrovna chce spat?

6. Nuti Vas pracovnici jist jidlo, kdyz zrovna nemate hlad, nebo Vam jidlo
nechutnd?

7.

Mate ve stacionafi zajisténo soukromi pii toaleté¢ nebo osobni hygiené?

Tab. ¢. 5 Oblast porusovani prav uzivateli v prub&hu sluzby - uzivatelé

UZivatelé Pocty % vyjadreni
Porusovani prav uzivatelu v priibéhu sluzby g g |g ® £ g |2 3
< 2 T g
E 2 =3
Vite, kdo to je klicovy pracovnik? 14 0 6 70 0 30
Znate svého kli¢ového pracovnika? 18 0 2 90 0 10
Dovoli Vam pracovnici vybrat si ve stacionafi mistnost, ve které zrovna 15 ) 3 75 10 15
chceete byt (napt. v keramické diln€, nebo v hudebné, v jidelné, u TV)?
Dovoli Vam pracovnik napt. jit spat, kdyz se Vam zrovna chce spat? 14 1 5 70 5 25
Nuti Vas pracovnici jist jidlo, kdyz zrovna nemate hlad, nebo Vam jidlo
2 15 3 10 75 15
nechutna?
Mate ve stacionafi zajiSténo soukromi pfi toaleté nebo osobni hygieng? 15 0 5 75 0 25

Diléi zavér: zpracované vysledky nasvédcuji tomu, ze v naprosté vétSiné nejsou prava

uzivatelii pracovniky stacionare v pribéhu sluzby porusovéna: v 76 % nejsou prava

porusovana, ve 4 % pravdépodobné doslo k poruseni prav uzivateli, 20 % uZzivatelt

vzhledem ke svému téZkému postizeni nedokazalo odpoveédét na tyto otazky.

III. Otazky z oblasti stiznosti uzivatelu

8.
9.

Kdyz jste nespokojeny/a, vite, co s tim mate udélat nebo komu to fict?

Bal/a byste si na néco stézovat?
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Tab. ¢. 6 Oblast stiznosti uzivateld - uzivatelé

Uzivatelé

Pocty % vyjadieni
= = 3
Stifnostl whvateli s | . |38 |. |§3
1Znost1 uzivateiu § = g o § = g 2
< 2 T 5
[ =] 2 ©
= =]
Kdyz jste nespokojeny/a, vite, co s tim mate udélat nebo komu to fict? 16 0 4 80 0 20
Bal/a byste si na néco stézovat? 0 14 6 0 70 30
Diléi zavér: ze zpracovanych vysledkt vyplyva, ze 75 % respondentii znd postu
2
pro podavani stiznosti a nebali by se stiznost podat, 25 % respondentii nedokazalo

odpovédét.

IV. Otazky z oblasti, zda duraz na ochranu prav uzivatelt a posilovani jejich vlastniho

pravniho uvédomeéni ovliviiuje jejich zivot 1 v pfirozeném prostredi

10. Chodite ted’ ¢astéji mezi lidi — do kina, divadla, restaurace, obchodu apod.?

1.

Kdyby se Vam néco nelibilo, v kiné, restauraci, obchodé, upozornil/a byste na to?

12. Uz jste nekdy svoji nespokojenost v obchod¢, king, restauraci apod. projevil/a?

Tab. €. 7 Oblast zivota uzivatell v pfirozeném prostiedi - uzivatelé

Uzivatelé Pocty % vyjadieni
, WEE: : 33
Zivot uzivateli v prirozeném prosti‘edi = g w |2 2| g o w 2%
< e e o = = = S ©
2 T g 2 B 5
= S £ o
Chodite ted’ castéji mezi lidi — do kina, divadla, restaurace, | 11 4 - 55 20 - 25
obchodu apod.?
Kdyby se Vam néco nelibilo, v kiné, restauraci, obchod¢ apod.,
) 13 0 - 65 0 - 35
upozornil/a byste na to?
Uz jste nékdy svoji nespokojenost v obchodg, king, restauraci
o 0 | - | *14 0| - |*70] 30
apod. projevil/a?

* Vetsina respondentit odpovédéla, Ze jesté ne, ale kdyby bylo treba,

tak by si urcité stezoval/a.

Diléi zavér: odpovédi uzivateld nasvédcuji tomu, Ze dliraz na ochranu prav uZzivatell
a posilovani jejich vlastniho pravniho uvédoméni v pribéhu sluzby v 63 % ovliviiuje

také jejich kazdodenni Zivot i v jejich piirozeném prostiedi, v7 % neovliviiuje,
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vzhledem ke svému téZkému postizeni 30 % uZivatell nedokazalo na tyto otazky

odpovedét.

Vyvsledky dotaznikového Setieni 2 - rodinni prislu$nici uzivatela

Vysledky dotaznikového Setfeni u rodinnych uZivatelli byly rozdéleny do ¢tyi skupin

otazek podle jejich zaméfen:

1. Otazky z oblasti, zda proces zmén, po transformaci stfediska, zménil kvalitu sluzby

1. Zménilo se néco ve sluzbé vlivem zmén po transformaci stfediska pod jinou

organizaci?

A

na Skale od 1 do 10).

5. Uvedte, jak jste spokojeni s touto sluzbou nyni. (uved'te na skale od 1 do 10).

Jste nyni se sluzbou spokojeni? S ¢im nejvice.

Je néco, s ¢im vyloZené nejste spokojeni? Pokud ano s ¢im.

Tab. ¢. 8 Oblast zmény kvality sluzby vlivem procesu zmén — rodinni pfislusnici uzivatelt

Uved'te, jak jste byli spokojeni s touto sluzbou pred ucinény zménami? (uved’te

Rodinni prislusnici uzivateli Pocty % vyjadieni
Zména kvality sluzby vlivem procesu zmén 5 |8 E 5 (g E
) Z o =2 =) z o 2
S ® |5 528 % |5 52
=] = =} =
7 =] 5 o 9
= 17 ] = @ @
Zménilo se néco ve sluzbé vlivem zmén po transformaci| 15 5 - 75 25
stfediska pod jinou organizaci?
Jste nyni se sluzbou spokojeni? S ¢im nejvice. 14 0 6 - 70 0 30
Je néco, s ¢im vyloZené nejste spokojeni? Pokud ano s ¢im. 1 13 6 - 5 65 | 30
Uved'te, jak jste byli spokojeni stouto sluzbou pied ucinény
- - - 17 - - -
zménami? (uved'te na Skale od 1 do 10)
Uvedte, jak jste spokojeni s touto sluzbou nyni. (uved'te na skale 9
v
od 1 do 10)
Diléi zavér: dle zpracovanych vysledki 70 % rodinnych pfisluSniki uzZivateli

se domniva, ze doSlo k pozitivnim zméndm ve sluzbé, 10 % rodinnych piislusnikli

se domniva, ze se nezménilo nic a 20 % rodinnych piislusnikii na tyto otazky

neodpovédelo.
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Nejvétsi zménu rodinni pfisluSnici vidi ve vybaveni interiéru, ve zlepSeni

interpersondlnich vztahd, v lepSim pfistupu pracovnikd k uzivatelim, zlepSeni vidi

rovnéz v zavedeni rehabilitacni péce a v celkove lepsi atmosféte ve stacionafi.

II. Otazky z oblasti, zda nedochazi v prabéhu poskytovani sluzby k poruSovani prav

uzivatelu a zda je bran zfetel na stiznosti

6.  Vite kdo je klicovy pracovnik Vaseho syna/dcery?

7. Zajimaji se pracovnici stacionaie o potfeby a ptani Vaseho syna/dcery a vychazeji
jim vstiic?

8.  Pfistupuji pracovnici stacionafe k Vasemu synovi/dcefi na =zaklad€ jejich
individudlnich potieb?

9.  Pfistupuji pracovnici stacionafe k VaSemu synovi/dcefi citlivé, vnimavé
s dirazem na jejich dlstojnost?

10. Pozorovali jste nékdy diskriminujici pfistup pracovniki k Vasemu synovi/dcefi
napft. z divodu postizeni, nabozenského vyznani, zvykl apod.?

11.  Byli jste spolecné se svym synem/dcerou informovéani o tom, Ze muzete ustné
¢i pisemné podavat piipominky, ndvrhy nebo stiZznosti na pracovnika nebo
na prub¢ch sluzby?

12. Vite, na koho se mate obratit v pfipadé, Ze chcete podat stiznost?

13. Bali byste si Vy, nebo Va$ syn/dcera, na néco stézovat nebo mit né&jakou
piipominku z obav, Ze by to ovlivnilo pfistup pracovniki k VaSemu synovi/dceti?

14. 'V ptipadé¢, ze jste néjakou pripominku jiz podéavali, byla tato stiznost feSena?

Tab. ¢. 9 Oblast porusovani prav uzivateli v prub&hu sluzby a stiznosti ve sluzb€ — rodinni pfislu$nici uzivatelt

Rodinni prisluSnici uzivateli Pocty % vyjadieni
Porusovani prav uzivateli v pribéhu sluzby 3 =t
=] o o] > =} o < >
o q 57 g = 2 g # = = g
a stiznosti ve sluzbé = = & =5
= =]

Vite kdo je klicovy pracovnik Vaseho syna/dcery? 19 1 0 95 5 0

Zajimaji se pracovnici stacionafe o potieby a pfani Vaseho syna/dcery

L 20 | 0 0 100 | 0 0

a vychazeji jim vstfic?

Pfistupuji pracovnici stacionafe k Vasemu synovi/dcefi na zaklad¢ jejich

19 | 0 1 95 | 0 5
individualnich potieb?

Ptistupuji pracovnici stacionaie k Vasemu synovi/dcefi citlivé, vnimaveé

o , 18 | 0 2 9 | 0 10

s dirazem na jejich dustojnost?
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Pozorovali jste n¢kdy diskriminujici pfistup pracovnikd k Vasemu

feSena?

synu/dcefi napt. z divodu postizeni, nabozenského vyznani, zvykd| O 18 2 0 90 10
apod.?
Byli jste spole¢né se svym synem/dcerou informovani o tom, ze mizete
ustné ¢i pisemné podavat pripominky, navrhy nebo stiznosti| 19 0 1 95 0 5
na pracovnika nebo na prubéh sluzby?
Vite, na koho se mate obratit v piipad€, Zze chcete podat stiznost? 19 1 0 95 5 0
Bali byste si Vy, nebo Vas syn/dcera, na néco stéZovat nebo mit néjakou
pfipominku z obav, ze by to ovlivnilo pfistup pracovnikd k Vasemu| 1 17 2 5 85 10
synovi/dcefi?
V piipadé, ze jste néjakou piipominku jiz podavali, byla tato stiznost

prip ! ! prp ! Y 5 1 14* 25 5 70

* jesté zadnou pripominku, ani stiznost nepodavali

Dil¢i zavér: na zéklad¢ zpracovanych odpovédi rodinnych ptislusniki, v 86 % prava
uzivatelli nejsou v prub¢hu sluzby poruSovdna a je bran zietel na stiznosti, ve 2 %
mohlo dojit k poruseni prav, 12 % rodinnych ptislusnikii neodpovédelo nebo podali
jinou odpoveéd, napt. ze jesteé pripominku nepodavali, proto nevi, jak by pracovnici

reagovali, apod.

III. Otazky. zda dodrzovani vybranych standardt kvality zaméfenvch na ochranu prav

0sob prispiva dle jejich nazoru rodinnych pfislusniki ke zlep$eni kvality poskytované

J%

péce

15. Vite, Ze jsou ve stacionafi zavadény standardy kvality, které obsahuji zaroven

pravidla zamétend na ochranu prav osob?

16. Jsou dle Vaseho nazoru pravidla zaméfend na ochranu prav osob pracovniky
stacionare dodrZzovéana?

17. Ma dle Vaseho nazoru dodrzovani pravidel zamétenych na ochranu prav osob vliv

na kvalitu poskytované sluzby?
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Tab. ¢

. 10 Oblast vlivu vybranych standardti kvality na kvalitu sluzby — rodinni pfislusnici uzivatelti

Rodinni prislusnici uzivateli Pocty % vyjadieni

pracovniky stacionatre dodrzovana?

D
. 4 o . E )= E )=
Vliv vybranych standardi kvality g @ é 13 2 @ é 32
3 <
na kvalitu sluzby < <
Vite, ze jsou ve stacionafi zavadény standardy kvality, které
) ) 17 - 3 - 85 - 15 -
obsahuji zaroven pravidla zaméfena na ochranu prav osob?
Jsou dle Vaseho nazoru pravidla zaméfena na ochranu prav osob
17 0 2 1 85 0 10 5

Ma dle Vaseho nazoru dodrZzovéani pravidel zaméfenych

na ochranu prav osob vliv na kvalitu poskytované sluzby?

Dil¢i zévér: ze zpracovanych odpovédi 60 % rodinnych ptislusniki si mysli,

ze dodrzovani vybranych proceduralnich standardi kvality ma vliv na zvySovani kvality

sluzby, 5 % rodinnych pfislusnikit si mysli, ze to nema vliv na kvalitu sluzby,

25 % rodinnych pfislusnikt si mysli, Ze pouze ¢astecné¢ a 10 % rodinnych ptislusnikli

to nedovede posoudit.

IV. Otazky z oblasti, zda diraz na ochranu prav uzivateld a posilovani jejich vlastniho

pravniho uvédoméni ovliviiuje kazdodenni zivot jejich syna/dcery 1 v pfirozeném

prostiedi

18.

19.

20.

21.

22.

23.

Je vénovan Vasemu synovi/dcefi ve sluzbé dostate¢ny prostor aktivitam,
aby se tak m¢l/a moznost zapojit 1 do bézného zpiisobu zivota?

Pozorujete, Ze aktivity ve stacionafi vedou k posilovani schopnosti a dovednosti
Vaseho syna/dcery?

Dokaze se Vas syn/dcera v spoledni dobé Iépe zapojit do Zivota v pfirozeném
prostiedi mimo stacionaf — napt. vybrat si sdm jidlo v restauraci, nebo nakoupit?
Chodi v posledni dobé Vas syn/dcera vice mezi lidi napt. do kina, restaurace,
do obchodu apod.?

Kdyby Vas syn/dcera byli s né¢im nespokojeni v restauraci, obchodé¢, kiné apod.,
upozornili by na to?

Myslite, Ze dliraz na ochranu prav osob ve stacionafi a posilovani jejich pravniho

uvédomeéni ovliviiuje kvalitu jejich kazdodenniho zivota?
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Tab. ¢. 11 Oblast vlivu ochrany prav uzivatelii na jejich kazdodenni zivot v pfirozeném prostfedi — rodinni piislusnici

uZzivatell

Rodinni prisluSnici uZivateli Pocty % vyjadieni

Vliv ochrany prav uzivateli £ i £ ]
g | 8 =S| 8| 2 3 = B
na jejich kazdodenni Zivot v prirozeném prostiedi s 2| & 7 2 &
Je vénovan Vasemu synovi/dcefi ve sluzbé dostate¢ny prostor
aktivitam, aby se tak mél/a moznost zapojit i do bé&zného| 16 0 3 1 80 0 15 5

zpusobu zivota?

Pozorujete, ze aktivity ve stacionafi vedou k posilovani
10 0 3 7 50 0 15 35
schopnosti a dovednosti Vaseho syna/dcery?

Dokaze se Vas syn/dcera v spoledni dobé 1épe zapojit do zivota
v piirozeném prostfedi mim stacionaf — napf. vybrat si sam jidlo | 5 9% 5 1 25 45 25 5

v restauraci, nebo nakoupit?

Chodi v posledni dobé Vas syn/dcera vice mezi lidi napf.

) 9 9 2 - 45 45 10 -
do kina, restaurace, do obchodu apod.?
Kdyby Vas syn/dcera byli s néCim nespokojeni v restauraci,
Y . Y poke) 9 5 6 - 45 25 30 -
obchodg¢, kin¢ apod., upozornili by na to?
Myslite, ze dliraz na ochranu prav osob ve stacionafi a posilovani
jejich pravniho uvédoméni ovliviiuje kvalitu jejich kazdodenniho | 10 3 7 - 50 15 35 -

zivota?

* Ve vetsiné pripadii rodinni prislusnici odpovédéli, ze se nedokazou zapojit do Zivota v prirozeném prostiedi vzhledem

ke svému tezkému postizeni.

Diléi zavér: dle zpracovanych odpovédi si 49 % rodinnych piisluSnikit mysli, Ze diraz
na ochranu prav osob a posilovani vlastniho pravniho uvédomeéni uZivateld v priabéhu
sluzby ovliviiuje kazdodenni zivot jejich syna/dcery a zvySuje tak kvalitu jejich Zivota,
7 % si mysli, Ze jen ¢astecné, 22 % toto nedokéaze posoudit a 22 % si mysli, Ze to nema

vliv na kvalitu jejich Zivota, nebo nemtize mit vzhledem k jejich tézkému postizeni.

Vvsledky dotaznikového Setieni 3 - pracovnici primé péce

Odpovédi na otazky dotaznikového Setfeni u pracovnikl piimé péce byly rozdéleny

do ctyt skupin otazek podle jejich zaméfeni:

. Otazky =z oblasti, jak pracovnici hodnoti proces zavadéni standardu kvality

ve stacionafi
1.  Myslite, ze je zavadéni standardd kvality realizovédno proto, aby se naplnil

pozadavek vyplyvajici ze zdkona?
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2. Ziskala jste vsouvislosti se zavadénim standardi kvality nové veédomosti,

znalosti?

3. Pfinasi Vam zavadéni standardl kvality néjaké pozitivni zmény ve Vasi praci?

4. Vyhovuji Vam nové pracovni postupy vychazejici z procesu zavadéni standarda

kvality pfi praci s uZivateli?

5. Jsou tyto nové pracovni postupy pro Vdas piinosem pii poskytovani péce

uzivatelum?

6. Mohou byt standardy kvality podle Vas prosttedkem k feseni problémovych

situaci, ke kterym dochézi pii préci s uzivatelem?

Tab. ¢. 12 Oblast hodnoceni procesu zavadéni standardt kvality — pracovnici ptimé péce

Pracovnici primé péce Pocty % vyjadreni
= =]
= =
- c o 5 £ < £
Hodnoceni procesu zavadéni standardu kvality g 2 2 =l = g =
. - gl ¢ | & 2
3 =
Myslite, ze zavadéni standardt kvality je realizovano castecné
. ) 4 0 3 57 0 43
proto, aby se naplnil pozadavek vyplyvajici ze zakona?
Ziskala jste v souvislosti se zavadénim standardli kvality nové
) ) 4 3 0 57 43 0
védomosti, znalosti?
Pfinasi Vam zavadéni standardd kvality n&jaké pozitivni zmény
) 5 1 1 72 14 14
ve Vasi praci?
Vyhovuji Vam nové pracovni postupy vychdzejici z procesu
Y ! p ) p. p?/ y. ! P 5% 1 1 72 14 14
zavadéni standardi kvality pfi praci s uzivateli?
Jsou tyto nové pracovni postupy pro Vas piinosem
) ) 6 0 1 86 0 14
pii poskytovani péce uzivateliim?
Mohou byt standardy kvality podle Vas prostiedkem k feSeni
) ] ] ) 4 3 0 57 43 0
problémovych situaci, ke kterym dochazi pfi praci s uzivatelem?

uzivateliim a k jistoté, Ze postupuji spravné, k vetsi ochrané prav uzivatelit a také k ochrané pracovnika.

* V pripadé odpovedi ano, pracovnici odpovidali, Ze tato pravidla jim pomdhaji zejména ke stejnému pristupu ke vsem

Dil¢i zavér: nektefi pracovnici piimé péfe si mysli, Ze proces zavadeéni standarda
kvality je realizovan proto, aby se naplnil pozadavek vyplyvajici ze zadkona. Na druhé
stran¢ pracovnici v souvislosti se zavadénim standardll kvality ziskali nové védomosti,
znalosti, nové pracovni postupy jim vyhovuji a jsou pro né piinosem pii poskytovani
péCe uzivatelim, pomdhaji jim zejména ke stejnému pfistupu ke vSem uzivatelim

a k jistoté, ze postupuji spravne, mohou byt prostiedkem k feSeni problémovych situaci,

ke kterym dochdazi pti praci s uzivateli.
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I1. Otazky z oblasti, zda pracovnici dodrzuji nové pracovni postupy a fidi se metodikami

zameéfenymi na ochranu prav osob

7. Ridite se jednotnymi pravidly a postupy prace zaméfenymi na ochranu prav
uzivateld?

8.  Postupujete podle zavedenych pravidel pro feSeni sttetovych situaci?

9.  Pfistupujete k uzivatelim pii poskytovani péce na zaklad€ jejich individualnich
potieb?

10. Respektujete pfijatelna individudlni pfani a pozadavky uzivateli v prabéhu
poskytovani sluzby?

11. Je mezi Vami a uzivateli dohoda, jak se budete navzajem oslovovat?

12.  Respektujete ptipadné odli$nosti uzivatele - napf. stravovaci odli$nosti z diivodu
nabozenského vyznani apod.?

13. Informujete uzivatele o moznosti podat piipominku nebo stiznost?

14. Vnimate pifipominky nebo stiznosti na kvalitu poskytované péce jako zdroj

informaci o spokojenosti uzivatela se sluzbou?

Tab. ¢. 13 Oblast dodrzovani metodik a postupti zamétenych na ochranu prav osob — pracovnici ptimé péce

Pracovnici primé péce Pocty % vyjadieni
= =
DodrzZovani metodik a postupti zamérenych na 3 g | = )
= g ) ) = g ] )
= = < = 2 = = = 2
ochranu prav osob E 2| g 2
g v g v
1= 1=

Ridite se jednotnymi pravidly a postupy prace zaméienymi

=)}
—
o
o
o0
o)}

14 0
na ochranu prav uzivateli?

Postupujete podle zavedenych pravidel pro feSeni stictovych
P P ven p P Y 7 0 0 0 100 0 0
situaci?

Pfistupujete k uzivatelim pfi poskytovani péce na zakladé jejich

individualnich potieb?

Respektujete ptijatelna individualni pfani a pozadavky uzivateli

v prib&hu poskytovani sluzby?

Je mezi Vami a uzivateli dohoda, jak se budete navzijem
7 0 0 0 100 0 0
oslovovat?

Respektujete ptipadné odliSnosti uzivatele - napf. stravovaci
] ) 7 0 0 0 100 | O 0
odlisnosti z dtivodu nadbozenského vyznani apod.?

Informujete uzivatele o moznosti podat pfipominku nebo
5 Q%% 0 0 71 29 0
stiznost?

Vnimate piipominky nebo stiznosti na kvalitu poskytované péce

jako zdroj informaci o spokojenosti uzivatelti se sluzbou?
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* V pripadé nékterych tezko splnitelnych individualnich prani a pozadavkii uzivatelii se jim snazi vysvétlit, Ze tento jejich
pozadavek Ize splnit jen v nékterych situacich nebo ho splnit nelze, jsou Zivotu nebezpecné apod.

** Uzivatelim s tezkym mentdlnim postizenim se to snazime vysvétlit, ale tézko chapou tyto informace.

Diléi zévér: z odpovedi na vySe polozené otazky vyplyva, Ze se pracovnici v naprosté
vétsing tidi metodikami a dodrzuji nové pracovni postupy zameétfené na ochranu prav
osob. V pfipadé néckterych tézko splnitelnych individudlnich ptfédni a pozadavka
uzivatelii se jim snazi vysvétlit, Ze tento jejich pozadavek lze splnit jen v nékterych

situacich nebo ho splnit nelze, jsou zivotu nebezpecné apod.

I11. Otazky z oblasti, zda dodrzovani vybranvch standardu kvality prispiva ke zlepSeni

kvality poskytované péce

15. Vedou standardy kvality zaméfené na ochranu prav osob dle Vaseho nazoru
ke zkvalitnéni sluzby?
16. Doslo dle VaSeho nazoru, diky dodrzovéani standardii kvality zaméfenych

na ochranu prav osob, ke zvySeni kvality poskytované sluzby ve stacionaii?

Tab. ¢. 14 Oblast zlepseni kvality poskytované péce na zakladé dodrzovani vybranych standardt kvality — pracovnici

pfimé péce
Pracovnici primé péce Pocty % vyjadieni
= = = =
v q 2 < v c & c g
Zlepseni kvality poskytované péce na zakladé = | o £
= = ) =) = e Q =)
¥ oz , o . = o = =l g =
dodrZovani vybranych standardi kvality 2 = E 2 = E
N = N =
= — =] —
Ll - Ll -

Vedou standardy kvality zaméfené na ochranu prav osob

4 3 0 0 57 43 0 0
dle Vaseho nazoru ke zkvalitnéni sluzby?
Doslo dle Vaseho nédzoru, diky dodrzovani standardt kvality
zaméfenych na ochranu prav osob, ke zvySeni kvality | 1 4 0 2% 14 57 0 29

poskytované sluzby ve stacionafi?

* Ve staciondri Radost by mozna byla sluzba poskytovana na vysoké urovni i bez standardii kvality.

Dil¢i zavér: vétSina pracovnikil pfimé péce si mysli, ze standardy kvality, zaméfené
na ochranu prav osob, jsou prostfedkem ke zkvalitnéni sluzby. Cast pracovniki si mysli,
Ze ve vybraném staciondii by byla sluzba poskytovana na vysoké trovni i bez standardti

kvality.
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IV. Otazky z oblasti, zda diraz na ochranu prav uzivateld a posilovani jejich vlastniho

pravniho uvédomeéni v prubéhu poskytovani sluzby, ovliviiuje kazdodenni zivot

uzivateld 1 v pfirozeném prostredi

17. Pozorujete, ze se ted uzivatelé dokazou Iépe zapojit do zivota v piirozeném
prostiedi mimo stacionatr (napf. pii spolecnych vyletech, dle jejich sdéleni nebo
dle sdéleni jejich rodinnych piislusnika)?

18. Pozorujete, Zze chodi uzivatelé staciondie vice ven mezi lidi, napt. do kina,
restaurace, nakupovat apod.?

19. Myslite, Zze by uzivatelé nyni dokazali vice upozornit na svoji nespokojenost
mimo sluzbu stacionare? (Na zakladé VaSeho pozorovani nebo na zakladé sdéleni
jejich rodinnych ptislusnikl apod.)

20. Myslite, ze pravé diraz na ochranu prav osob ve stacionafi a posilovani jejich
vlastniho pravniho uvédoméni ovliviiuje kvalitu jejich kazdodenniho Zivota

1 v pfirozeném prostiedi?

Tab. ¢. 15 Oblast vlivu dirazu na ochranu prav uzivatelti na jejich kazdodenni Zivot v pfirozeném prostiedi —

pracovnici ptimé péce

Pracovnici primé péce Pocty % vyjadreni

Vliv dirazu na ochranu prav uZivatela

»

jejich kazdodenniho Zivota i v ptirozeném prostiedi?

D D
= E )E =] E >5
. . . - - S s | 8 z gl g | & A
na jejich kazdodenni Zivot v prirozeném prostredi s 2 8 s 2 &
Pozorujete, ze se ted’ uzivatelé dokazou lépe zapojit do Zivota
v pfirozeném prostfedi mimo stacionaf (napf. pii spolecnych
o o ) 6 0 1 0 86 0 14 0
vyletech, dle jejich sdéleni nebo dle sdéleni jejich rodinnych
pfislusnika)?
Pozorujete, Ze chodi uzivatelé stacionafe vice ven mezi lidi, napf.
) 7 0 0 0 100 | O 0 0
do kina, restaurace, nakupovat apod.?
Myslite, ze by uzivatelé nyni dokazali vice upozornit na svoji
nespokojenost mimo sluzbu stacionare? (Na zakladé Vaseho
o ) 7 0 0 0 100 | O 0 0
pozorovani nebo na zaklad¢ sdéleni jejich rodinnych piislusnikt
apod.)
Myslite, ze pravé diraz na ochranu prav osob ve stacionafi a
posilovani jejich vlastniho pravniho uvédomeéni ovliviiuje kvalitu | 5 0 0 2 71 0 0 29

Dil¢i zévér: dle vySe uvedenych odpovédi, si pracovnici piimé péce téméet

¢
v 90 % mysli, ze pravé diiraz na ochranu prav uzivatelli a posilovani jejich vlastniho
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pravniho uvédomeéni v pribéhu poskytovani sluzby, ovliviiuje a zvysuje jejich kvalitu

kazdodenniho zivota i v jejich pfirozeném prostiedi.

5.3 Zavér dotaznikového Setireni

Z vysledkii dotaznikového Setfeni ¢. 1, kdy objektem zkoumani byli uZivatelé
Denniho staciondie Radost, na dil¢i vyzkumnou otazku ,,Jak hodnoti uzivatelé
stacionare napliiovani vybranych standardii kvality v pritbehu sluzby a jejich na kvalitu
Jjejich kazdodenniho Zivota v prirozeném prostredi? “ 1ze odpovédéet: v naprosté vetSing
uzivatelé jsou se sluzbou stacionafe spokojeni, vybrané proceduralni standardy kvality,
zamefené na ochranu prav osob jsou pracovniky stacionafe v prubéhu sluzby
dodrZovany a zaroven maji vliv na zvySeni kvality kazdodenniho Zivota uZivatell
1 v jejich pfirozeném prostiedi.

Pouze ze 4 % odpovédi vyplynulo, ze vybrané standardy kvality nejsou v prib&hu
sluzby dodrzovany, na zaklad¢ 7 % odpovédi 1ze konstatovat, Ze diraz na ochranu prav

uzivateli neovliviiuje nijak kazdodenni Zivot uZivatelll v jejich pfirozeném prostiedi.

Z vysledkii dotaznikového Setfeni €. 2, kdy objektem zkoumani byli rodinni
ptislusnici uzivatel Denniho stacionafe Radost, na dil¢i vyzkumnou otdzku ,.Jak
hodnoti rodinni prislusnici uzivatelii stacionare naplnovani vybranych standardii
kvality v prithehu sluzby a jejich vliv na kvalitu sluzby a na kvalitu kazdodenniho Zivota
Jjejich syna/dcery v prirozeném prostiedi? “ 1ze odpoveédét: v naprosté jsou v priabchu
sluzby vybrané procedurdlni standardy kvality pracovniky stacionafe dodrzovany a dle
vetsi poloviny rodinnych ptislusniki dodrzovani vybranych proceduralnich standarda
kvality ma vliv na kvalitu poskytované sluzby, téméi polovina - 49 % rodinnych
pfislusnikti si mysli, Ze diiraz na ochranu prav osob a posilovani vlastniho pravniho
uvédomeéni uZzivatelll v pribéhu sluzby, ovliviluje kazdodenni Zivot jejich syna/dcery
a zvysuje tak kvalitu jejich Zivota. 22 % rodinnych ptislusnikii nemozZnost jiz zvySovat
kvalitu Zivota jejich syna/dcery ptisuzuji jejich tézkému postizeni. Zbytek rodinnych

ptislusnikti nedokazalo odpovedét.

Z vysledku dotaznikového Seti‘eni ¢. 3, kdy objektem zkoumani byli pracovnici ptimé

péCe Denniho stacionafe Radost, na dil¢i vyzkumnou otazku ,,Jak hodnoti pracovnici
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primé péce proces zavadeni standardu kvality, napliovani vybranych standardii kvality
v pritbéhu sluzby a jejich vliv na kvalitu sluzby a na kvalitu kazdodenniho Zivota
uzivatelii v prirozeném prostiedi?*“ 1ze odpoveédét: proces zavadeéni standardd kvality
jejeste pro nekteré pracovniky spiSe zdkonnou povinnosti. Dle jejich odpoveédi
lze usuzovat, Ze se u nékterych pracovnikii doposud vyskytuji urcité pochybnosti
o smyslu tohoto procesu. V¢tSina znich ale ziskala v souvislosti se zavadénim
standardt kvality nové védomosti a naprosté vét§iné nové pracovni postupy vyhovuji
ajsou jim pfinosem pii poskytovani péce. Vybrané procedurdlni standardy kvality,
zameiené na ochranu prav osob, pracovnici dodrzuji, jsou dle jejich nazort prostiedkem
ke zkvalitnéni sluzby a 90 % pracovnikli si mysli, ze pravé diiraz na ochranu prav
uzivatel a posilovani jejich vlastniho pravniho uvédoméni v pribéhu poskytovani
sluzby, ovliviiuje a zvySuje jejich kvalitu kazdodenniho Zivota i v jejich pfirozeném

prostiedi.

Po celkovém zhodnoceni mohu na hlavni vyzkumnou otazku ,Jsou vybrané
procedurilni standardy kvality, zaméfené na ochranu prav osob, v praxi v Dennim
stacionari Radost dodrZovany, prispivaji ke zvySovani kvality poskytované péce
a ke zvySovani kvality kaZdodenniho Zivota uzivatela?*“ odpovédét, ze dle nazord
uzivatelll vybraného stacionare, jejich rodinnych pfislusnikl a pracovnikli pfimé péce,
jsou vybrané proceduralni standardy kvality, zaméfené na ochranu prav osob, v naprosté
vétSiné v Dennim stacionafi Radost pracovniky dodrzovany, maji pozitivni vliv
na zlepSeni kvality poskytované péCe a jsou prostiedkem ke zvySovani kvality

kazdodenniho zivota uZivatelll i v jejich pfirozeném prostiedi.
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Z.avér

Cilem mé bakalatské diplomové prace na téma ,,PInéni vybranych proceduralnich
standardii  kvality socidlnich sluzeb v Dennim stacionafi Radost* bylo zjistit,
zda vybrané procedurdlni standardy kvality, zaméfené na ochranu prav osob,
jsou v praxi v Dennim stacionaii Radost dodrzovany a zda pfispivaji ke zvySovani

kvality sluzby a zvySovani kvality Zivota uZivateld.

Ve vybraném stacionafi bylo provedeno dotaznikové Setfeni formou standardizovanych
dotaznikd, které bylo zaméfeno na uzivatele stacionafe, na jejich rodinné piislusniky
ana pracovniky piimé péfe. U wuzivateli sleh¢im mentdlnim postizenim
a komunikujicich verbalné¢ byl pouzit standardizovany (fizeny) rozhovor na zakladé
pevné stanovenych otazek, u kterych byly i1 varianty odpovédi. U rozhovoru s uzivateli
s t¢Z§im mentalnim postizenim a s nekomunikujicimi verbalné byla pouzita zaroven
itechnika alternativni komunikace s pouzitim obrazkové formy. U rodinnych

piisluSnikil a pracovnikl ptimé péce byl pouzit standardizovany dotaznik.

Vyzkum byl zaméfen na tfi oblasti: jak hodnoti uZivatelé staciondie napliiovani
vybranych standardd kvality v pribéhu sluzby a jejich vliv na kvalitu jejich
kazdodenniho Zivota v pfirozeném prostiedi, jak hodnoti jejich rodinni pfislusnici
naplnovani vybranych standarda kvality v prabéhu sluzby a jejich vliv na kvalitu sluzby
a na kvalitu kazdodenniho Zivota jejich syna/dcery v ptfirozeném prostiedi a jak hodnoti
pracovnici pifimé péfe proces zavadéni standardi kvality, napliovani vybranych
standardi kvality v pribéhu sluzby a jejich vliv na kvalitu sluzby a na kvalitu
kazdodenniho Zivota uzivateli v pfirozeném prostiedi. Ziskané odpovédi uzivateld,

jejich rodinnych ptislusnikii a pracovnikli pfimé péce byly zpracovany do tabulek.

Po zpracovani vSech ziskanych odpovédi z dotaznikid s uzivateli, jejich rodinnymi
piislusniky a pracovniky pfimé péce bylo zjiSténo, Ze vybrané proceduralni standardy
kvality jsou v naprosté vétSiné piipadt v pribéhu sluzby vzhledem k uzivatelim
dodrzovany, dle vétsi poloviny respondentii dodrzovani téchto vybranych standardi
kvality vede ke zlepSeni poskytované péce a vede zaroven ke zvysSeni kvality Zivota

uzivatell v jejich pfirozeném prostiedi, mimo pobyt ve stacionafi.
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Uzivatelé v naprosté vétSiné se do stacionare t€Si, hlavné na pracovniky a pana
vedouciho, asi pétina uZzivatelll nedokazala odpovédét na kladené otazky vzhledem

k jejich tézkému mentalnimu postiZeni.

Vétsina rodinnych piislusnikii uzivatelti se domniva, Ze vlivem transformace stacionare
pod novou organizaci doslo k pozitivhim zméndm ve sluzbé, nejvetsi pozitivni zmeénu
vidi v novém vybaveni interiéru, ve zlepSeni interpersondlnich vztaht, v lep§im ptistupu
pracovnikl k uZivatellim, zlepSeni vidi rovnéZ v zavedeni rehabilitacni péce a v celkové
lepsi atmosféfe ve stacionafi. Vybrané proceduralni standardy kvality jsou dle jejich
odpovédi v pribéhu sluzby dodrzovéany. Vétsi polovina si mysli, ze dodrzovani téchto
vybranych standardl kvality ma vliv na zvySovani kvality sluzby. Polovina rodinnych
pfislusnikti si mysli, Ze diiraz na ochranu prav osob a posilovani vlastniho pravniho
uvédoméni wuzivateli v pribchu sluzby, ovliviiuje kazdodenni Zivot jejich syna
nebo dcery a zvySuje tak kvalitu jejich zivota, pétina z nich si mysli, Ze to nema vliv
na kvalitu Zivota jejich syna nebo dcery, nebo nemize mit vzhledem k jejich téZkému

postiZeni.

Nekteti pracovnici ptfimé péce si mysli, ze proces zavadéni standardi kvality je ¢astecné
realizovan proto, aby se naplnil pozadavek vyplyvajici ze zakona, vyskytly se urcité
pochybnosti o smyslu procesu zavadéni standardii kvality. Na druhé strané vSak
v souvislosti se zavadénim standardti kvality ziskali nové védomosti, znalosti, nové
pracovni postupy jim vyhovuji a jsou pro n¢€ pfinosem pii poskytovani péce uzivatelim,
pomahaji jim zejména ke stejnému piistupu ke vSem uzivatelim a k jistote, Ze postupuji
spravné. V naprosté¢ vétSing piipadi se pracovnici fidi metodikami a dodrzuji nové
pracovni postupy zamétené na ochranu prav osob, tudiz nedochazi k poruseni prav osob
v pribéhu sluzby. Dle jejich nazoru vybrané standardy kvality a jejich dodrzovani

vedou ke zkvalitnéni sluzby a zaroven ke zkvalitnéni Zivota uZivateld.

Diky otevienosti a upfimnosti pracovnikli pii vyzkumu byla sice zjiSténa castecna
pochybnost o vyznamu zavadéni standardi kvality, ale zaroven bylo zjiSténo,
ze standardy kvality jsou pro né pifinosem a vyhovuji jim. Tato pochybnost bude
praktickym tématem na pfisStich spolecnych schiizkdch o standardech kvality. Budeme
se znovu spolecné zabyvat otdzkou smysluplnosti procesu zavadeéni standarda kvality

,

a budeme spolecné hledat odpoveéd’ na zjiStény CasteCny rozpor. Dle vysledki Setfeni,
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doslo v mimotfadnych piipadech k situaci, Ze pracovnici nemohli pIné vyhovét
individuélnim pfanim uzivateld, jednalo se dle jejich vypovédi o téZko splnitelna piani
a pozadavky uzivatell, které 1ze splnit jen za n€kterych okolnosti, nebo je splnit nelze,
nebo to bylo jejich Zivotu nebezpecné apod.; nejednalo se proto s nejvetsi
pravdépodobnosti o poruSeni prav uzivateld. 1 vtomto pfipadé ocenuji pravdivost
odpovédi pracovnikii a v zddném piipad€ toto zjiSt€ni nebude nijak sankcionovano,

ale bude praktickym tématem pro diskusi na pfistich tematickych schtizkach.

Urcita uroven kvality v poskytované sluzbé v Dennim stacionafi Radost byla dosazena
jiz pted procesem zavadéni standardi kvality. Procesem zavadéni standardld kvality
vSak doslo k velkym zménam v tomto stacionafi, doslo ke zvySeni kvality poskytované
sluzby na pozadovanou uroven. Protoze proces zavedeni standardii kvality socidlnich
sluzeb nejsou jednorazova zélezitost, ale naopak se neustale reviduji a zdokonaluji, 1ze
ocekavat jeSté zvySujici se tendenci v kvalité poskytované socidlni sluzby v tomto

vybraném stacionafi.

Z vysledkli  vyzkumného Setfeni jsem zjistila mnoho nového v souvislosti
s poskytovanim socidlni sluzby v Dennim staciondii Radost. Po mé desetileté praxi
v socidlnich sluzbach si troufam tvrdit, Ze zdkladem kvality socialnich sluzeb je ,,lidska
kvalita® pracovnikli v piimé péc€i. I kdyz se vyskytly urcité drobné pochybnosti
o smyslu procesu zavadéni standardi kvality, pfesto pracovnici nové pozadavky,
které jsou na n¢ kladeny, vnimaji jako samoziejmost, jako pomoc ve své praci, nevidi
v nich problém, lidské prava zakotvena ve vybranych standardech kvality, zaméfenych
na ochranu prav osob, v praxi napliiuji, coz vede k posunu vpted v kvalité sluzeb

poskytovanych uzivatelim Denniho stacionafe Radost.
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Priloha ¢é. 1

Dotaznik
pro uzivatelé Denniho stacioniaie RADOST

1. Rad/a chodite do denniho stacioniafe RADOST, jste ve stacionari

| .
NS |
p 2l

—

spokojen/a?

!

—

/

a) ano, moc se vzdy do staciondie t€Sim

b) nerad/a tam chodim, ale musim




2. Vite, kdo to je klicovy pracovnik?

a) ano, vim

b) ne, nevim

3. Znate svého klicového pracovnika?

UKAZTE SVEHO KLICOVEHO PRACOVNIKA, POKUD JE TO MOZNE

a) dokazal urcit b) nedokazal urcit



4. Dovoli Vam pracovnici ve stacionari vybrat si mistnost, ve které
zrovna chcete byt, nap¥. v keramické dilné, nebo v hudebné, v jidelné,
uTv?

a) tady ano ... ja sam si vyberu, kde zrovna budu, kde se citim nejlépe




5. Dovoli Vam pracovnik napfr. jit spat, kdyz se Vam chce zrovna spat?

b) ne, nedovoli, musim ud¢lat, co mi ptikazuje...




6. Nuti Vas pracovnici jist jidlo, kdyZ zrovna nemate hlad, nebo Vam

jidlo nechutna?

= 9
a) ano, musim ho snist... j’ \!

b) ne, nemusim ho snist, jidlo mi zabali domd...




7. Mate ve stacionari zajiSténo soukromi pri toaleté nebo osobni
hygiené?

.
:
|l =

a) ano, mam zajisténo soukromi, vSichni pouzivaji barevné symboly visici na dvefich

OBSAZENO .

VOLNO

b) soukromi pii toaleté NEMAM zajisténo, bézné se stava, Ze barevné symboly
VOLNO I nebo OBSAZENO l

se NEPOUZIVAIJIL, do mistnosti vchéazeji jini lidé.

('




Stiznost

8. Kdyz jste nespokojeny/a, vite co s tim mate udélat nebo komu to rict

a) ano, vim, zndm postup jak si mohu stézovat

oa)



9. Bal/a byste se na néco si stéZovat?

"
90

-

C—

a) ne, nebal/a, vzdycky miizu fict, Ze se mi néco nelibi a nikdo se za to na mé¢ nezlobi

o)

a/f

b) ano, bala bych se, nemiizu si st€Zovat, zlobili by se na mé
®) e

oy y

10. Chodite ted’ Castéji mezi lidi — do kina, divadla, restaurace,

obchodu apod.?

a) ano, ted’ Casté¢ji chodim nakupovat, nebo do restaurace, nebo do kina

%
=/

b) nechodim ven mezi lidi, jsem nejradéji jen doma "

./'

=
(@) )

- £
= /



11. Kdyby se Vam néco nelibilo, v kiné, restauraci, obchodé apod.,

upozornil/a byste na to?

a) ano, upozornil/a bych, Ze se mi néco nelibi

5

o

b) ne, bal/a bych se na néco upozornovat nebo si stézovat

.—
©)(®,

= S

12. Uz jste nékdy svoji nespokojenost v obchodé, kiné, restauraci apod.

projevil/a?

a) jesté ne, ale kdyby bylo teba urcité ano
b) ano, uz jsem svoji nespokojenost vyjadiil/a

=

o

¢) ne a ani bych se o to nepokousel/a



Priloha ¢. 2

Dotaznik pro rodinné prisluSniky uzivateli
Denniho stacionare Radost

Vazeny pane/pani,

v uplynulém obdobi byly v Dennim stacionaii Radost, ktery navstévuje Vas syn/dcera,
ucinény zmeény, které mély prinést zlepSeni kvality poskytované péce.

Réda bych Vés pozddala o zodpovézeni nékolika nasledujicich otdzek v predkladaném
dotazniku. Timto dotaznikem bude ovéfeno, jak se tyto zmény odrazily v kvalité
poskytovanych sluzeb a kvalité kazdodenniho Zivota Vaseho syna/dcery i v pfirozeném

prostiedi.

Dotaznik je anonymni a za jeho vyplnéni Vam pfedem dékuji. Alena Kostkova

Odpovédi zakrouZkujte a popr. slovné dopliite.

1.  Zménilo se néco ve sluzbé vlivem zmén po transformaci stiediska pod jinou
organizaci?
a) ano b) ne ¢) neodpoveédél

2. Jste nyni se sluzbou spokojeni? S ¢im nejvice.

a) ano b) ne ¢) neodpoveédél

3. Jenéco, s ¢im vyloZené nejste spokojeni? Pokud ano s ¢im.

a) ano b) ne ¢) neodpoveédél

4.  Uved'te, jak jste byli spokojeni s touto sluzbou pred uc¢inény zménami.
Uved'te (zatrhnéte) ve Skale od 1 do 10:
1 23 45 6 7 8 9 10

5. Uvedte, jak jste spokojeni s touto sluzbou nyni?
Uved'te (zatrhnéte) ve Skale od 1 do 10:
1 23 45 6 7 8 9 10

6.  Vite kdo je klicovy pracovnik Vaseho syna/dcery?

a) ano b) ne ¢) jind odpoveéd



7.  Zajimaji se pracovnici stacionafe o potieby a ptani VaSeho syna/dcery a vychazeji
jim vstfic?

a) ano b) ne ¢) jind odpoveéd

8.  Pfistupujyi pracovnici stacionafe k Vasemu synovi/dcefi na =zaklad€ jejich
individualnich potieb?

a) ano b) ne ¢) jind odpovéd

9.  Pfistupuji pracovnici stacionafe k VaSemu synovi/dcefi citlivé, vnimavé
s diirazem na jejich diistojnost?

a) ano b) ne ¢) jina odpoveéd’

10. Pozorovali jste nékdy diskriminujici pfistup pracovniki k Vasemu synovi/dceii
napf. z dlivodu postizeni, ndbozenského vyznani, zvyki apod.?

a) ano b) ne ¢) jind odpoveéd

11. Byl jste spole¢né se svym synem/dcerou informovani o tom, Ze miizete ustné Ci
pisemné podavat pfipominky, navrhy nebo stiznosti na pracovnika nebo na priabéh
sluzby?

a) ano b) ne ¢) jind odpoveéd

12. Vite, na koho se mate obratit v ptipad¢, ze chcete podat stiznost?

a) ano b) ne ¢) jina odpoveéd’

13. Bali byste si Vy, nebo Va$ syn/dcera na néco stéZovat nebo mit n&jakou
pfipominku z obav, ze by to ovlivnilo pfistup pracovnikli k Vasemu synovi/dcefi?

a) ano b) ne ¢) jina odpoveéd’

14. 'V ptipadé¢, ze jste néjakou piipominku jiz podévali, byla tato stiznost feSena?

a) ano b) ne ¢) jind odpoveéd

15. Vite, Ze jsou ve staciondii zavadény standardy kvality, které obsahuji také
pravidla, zaméfend na ochranu prav osob?

a) ano b) ne ¢) nevim d) Castecné

16. Jsou dle vaSeho ndzoru pravidla, zaméfend na ochranu prav osob, pracovniky
stacionafe dodrzovéana?

a) ano b) ne ¢) nevim d) Castecné



17. Ma dle Vaseho ndzoru dodrzovani pravidel, zaméfenych na ochranu prav osob,
vliv na kvalitu poskytované sluzby.

a) ano b) ne c) nevim d) castecné

18. Je vénovan Vasemu synovi/dcetfi ve sluzbé dostateCny prostor aktivitdm, aby
mél/a moZnost se zapojit i do bézného zpusobu zivota?

a) ano b) ne c) nevim d) castecné

19. Pozorujete, ze aktivity ve stacionafi vedou k posilovani schopnosti a dovednosti
Vaseho syna/dcery?

a) ano b) ne ¢) nevim d) Castecné

20. Dokéze se Vas syn/dcera v posledni dobé 1épe zapojit do zivota v pfirozeném
prostfedi mimo stacionaf, napt. vybrat si sdm jidlo v restauraci, nebo nakoupit?

a) ano b) ne c) nevim d) castecné

21. Chodi v posledni dobé Vas syn/dcera vice mezi lidi napt. do kina, restaurace, do
obchodu apod.?

a) ano b) ne c) nevim d) castecné

22. Kdyby Vas syn/dcera byli s n€im nespokojeni v restauraci, obchodé¢, kin€ apod.,
upozornili by na to?

a) ano b) ne ¢) nevim d) Castecné

23.  Myslite ze, diiraz na ochranu prav osob ve stacionafi a posilovani jejich vlastniho
pravniho uvédomeéni ovlivituje kvalitu jejich kazdodenniho Zivota?

a) ano b) ne ¢) nevim d) Castecné

Dékuji.



Ptiloha ¢. 3

Dotaznik
pro pracovniky primé péce Denniho stacionare Radost

Vazeni,

rdda bych Vas pozadala o zodpovézeni nékolika nésledujicich otdzek v predkladaném
dotazniku. Prostfednictvim tohoto dotazniku chci zjistit, jak hodnotite proces zavadéni
standardii  kvality socidlnich sluZzeb, jak hodnotite pracovni postupy zaméfené
na ochranu prav osob a jejich vliv na kvalitu poskytované sluzby a vliv na kvalitu

kazdodenniho zivota uZzivatelil stacionafe v pfirozeném prostredi.

Predem Vam dékuji za spolupraci. Alena Kostkova.

Odpovédi zakrouZkujte a popfr. slovné dopliite.

1.  Myslite si, ze zavadéni standardl kvality je realizovano Castecné proto, aby se
naplnil pozadavek vyplyvajici ze zdkona?

a) ano b) ¢astecné ano c) ne d) nevim

2. Ziskala jste vsouvislosti se zavadénim standardd kvality nové védomosti,
znalosti?

a) ano b) ¢astecne ano c) ne d) nevim

Pokud ano, v ¢em?

3.  Pfinasi Vam zavadéni standardl kvality néjaké pozitivni zmény ve Vasi praci?

a) ano b) ¢astecné ano c) ne d) nevim

Pokud ano, v ¢em?

4.  Vyhovuji vdm nové pracovni postupy vychazejici z procesu zavadeéni standardii
kvality pfi préci s uZivateli?

a) ano b) ¢astecné ano c) ne d) nevim

Pokud ano, v ¢em?



5. Jsou tyto nové pracovni postupy pro Vas piinosem pii poskytovani péce
uzivatelim?

a) ano b) ¢astecné ano c) ne d) nevim

Pokud ano, v ¢em?
6. Mohou byt standardy kvality podle Vas prostiedkem k feSeni problémovych
situacti, ke kterym dochézi pfi praci s uzivatelem?

a) ano b) ¢astecne ano c) ne d) nevim

7. Ridite se jednotnymi pravidly a postupy prace zaméfenymi na ochranu prav?

a) rozhodn¢ ano b) ano c) ne d) spise ne

8.  Postupujete podle zavedenych pravidel pro feSeni sttetovych situaci?

a) rozhodné ano b) ano c) ne d) spiSe ne

9.  Pfistupyjete k uzivatelim pii poskytovani péce na zaklad€ jejich individualnich
potieb?

a) rozhodné ano b) ano c) ne d) spiSe ne

10. Respektujete individudlni pfani a pozadavky uzivateli v pribéhu poskytovani
sluzby?

a) rozhodné ano b) ano c) ne d) spiSe ne

11. Je mezi vami a uzivateli dohoda, jak se budete navzajem oslovovat?

a) rozhodné ano b) ano c) ne d) spiSe ne

12.  Respektujete piipadné odliSnosti uzivatele — napt. stravovaci odli$nosti z diivodu
nabozenského vyznani apod.?

a) rozhodné ano b) ano c) ne d) spiSe ne

13. Informujete uzivatele o moznosti podat pfipominku nebo stiznost?

a) rozhodné ano b) ano c) ne d) spiSe ne

14. Vnimate pifipominky nebo stiznosti na kvalitu poskytované péce jako zdroj
informaci o spokojenosti uZivateli se sluzbou?

a) rozhodné ano b) ano c) ne d) spiSe ne

15. Vedou standardy kvality, zaméfené na ochranu prav osob dle Vaseho nazoru ke
zkvalitnéni sluzby?

a) rozhodn¢ ano b) ano c) ne d) jind moznost



16. Doslo dle Vaseho nazoru, diky dodrZovani standardii kvality, zaméfenych na
ochranu prav osob, ke zvySeni kvality poskytované sluzby ve stacionaii?

a) rozhodné ano b) ano c) ne d) jina moznost

17. Pozorujete, ze se ted uzivatel¢ stacionafe dokdzou Iépe zapojit do zivota
v pfirozeném prostiedi mimo staciondf (napi. pii spolecnych vyletech, dle jejich
sdéleni ¢i sdé€lent jejich rodinnych ptislusnikti apod.)?

a) ano b) ne c) nevim d) castecné

18. Pozorujete, Zze chodi uzivatelé¢ staciondie vice ven mezi lidi, napt. do kina,

restaurace, nakupovat apod.?

a) ano b) ne ¢) nevim d) ¢astecné

19. Myslite, ze by uzivatelé nyni dokdzali vice upozornit na svoji nespokojenost
mimo sluzbu stacionaie? (Na zédklad€é VaSeho pozorovani nebo na zéklad€ sdéleni
jejich rodinnych ptislusnika apod.?).

a) ano b) ne ¢) nevim d) castecné

20. Myslite, ze pravé diraz na ochranu prav osob ve stacionafi a posilovani jejich
vlastniho pravniho uvédoméni ovliviiuje kvalitu jejich kazdodenniho zivota
1 v pfirozeném prostiedi?

a) ano b) ne ¢) nevim d) castecné

Dékuji





