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ANOTACE

Cilem prace je charakterizovat oblast socialnich sluzeb, na zvoleném vzorku téchto sluzeb
analyzovat oblast kvality pfi jejich poskytovani a prostfednictvim komparace zhodnotit

mozné zpusoby jejich poskytovani s ohledem na ekonomické podminky.

KLICOVA SLOVA

Socialni sluzba, kvalita, domov pro seniory

TITLE

Social services and evaluation of the quality of their provision

ANNOTATION

The aim of the thesis is to characterize the area of social services, to analyze the area of
quality on a selected sample of these services and to evaluate the possible ways of their

provison with regard to economic conditions through comparasion.
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UvVoD

Socialni sluzby a veskera péce o nejzranitelnéjsi osoby je diilezité téma, které v soucasné
dobé nabyva na vyznamu, ptredev§im z divodu demografického starnuti populace. Vysoka
urovenn poskytované péce tém nejvice potiebnym znas, je zdkladnim ukazatelem vyspélé
spolecnosti. Oblast socialnich sluzeb a zvySovani kvality poskytované péce je velké téma do
budoucna predevsim z divodu negativniho vnimani starnuti a stafi ¢asti soucasné konzumni
spolecnosti. Tento negativni postoj je zapotiebi zménit tak, aby starnuti, ptipadn¢ jiné socialni
znevyhodnéni bylo brano jako soucast bézného Zivota spolecnosti. Zaroven je tfeba mit na

pam¢ti, ze ten, kdo rozhoduje o kvalité ¢i nekvalité poskytované péce je vzdy klient.

Cilem prace je charakterizovat oblast socidlnich sluzeb, na zvoleném vzorku téchto sluzeb
analyzovat oblast kvality pii jejich poskytovani a prostfednictvim komparace zhodnotit

mozné zplsoby jejich poskytovani s ohledem na ekonomické podminky.

Prvni kapitola prace se zabyva charakteristikou socidlnich sluzeb a zpiisobu jejich
poskytovani. Druhd kapitola prace popisuje charakteristické pristupy ke kvalité v oblasti
poskytovani socidlnich sluzeb. Ve tfeti kapitole se nachdzi analyza vybran¢ho vzorku
poskytovanych sluzeb ve vztahu ke kvalit¢ a komparace pfislusnych socialnich sluzeb a
zhodnoceni jejich pfinost a nedostatkl. Také se zde nachazi navrhy na zmény v domovech

pro seniory, které by mohly ptispét ke kvalité¢ poskytovanych sluzeb.
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1. CHARAKTERISTIKA SOCIALNICH SLUZEB A ZPUSOBU JEJICH
POSKYTOVANI

Sociélni sluzbou je takova Cinnost, kterd poskytuje pomoc jednotliveim i skupinam, jez se
ocitnou v tizivé zZivotni situaci, jako jsou naptiklad podpora a pomoc se zvladanim zakladnich
zivotnich potteb, pomoc se zaclenénim do spole¢nosti, pfipadné zajiSténi pravni pomoci a

psychologické podpory. Socialni sluzby jsou poskytovany bud’ zdarma anebo za thradu.

Matousek (2011) tika, Ze socialni sluzby se poskytuji osobam, které jsou spolecensky
znevyhodnény. Jejich cilem je zlepSeni kvality zivota, popiipad¢ zacleni téchto osob do
spole€nosti, a to v co nejvetsi mozné mire. DalSim cilem muze byt ochrana spolec¢nosti pred
riziky spojenymi s piipadnou rizikovou c¢innosti téchto jedincti. Cilem ¢innosti socidlnich
sluZzeb neni pouze socidlné znevyhodnéna osoba, ale zietel je ve velké mife bran i na Sirsi
spole€enstvi, ve kterém se jedinec nachézi, a to pfedevsim na jeho rodinu a skupiny, do nichz

patfi.

Ministerstvo préace a socialnich véci (2020) definuje hlavni cile socialnich sluzeb:

e zachovani lidské duastojnosti klienti;

e zlepseni nebo minimaln¢ zachovani sobéstacnosti klientl;

¢ rozvoj individudlné urcenych potieb klientil;

e poskytovani sluzeb v zajmu klientli a v odpovidajici kvalit¢;

e aktivni rozvoj schopnosti a dovednosti klientd.

Druhy socidlnich sluzeb jsou definovany zdkonem o socialnich sluzbach 108/2006 Sb.:

e Socialni poradenstvi — zahrnuje zdkladni a odborné socidlni poradenstvi. Poméaha
feSit problémy osobam, které se ocitli v nepfiznivé Zivotni situaci, pficemz zakladni
poradenstvi obsahuji vSechny druhy socialnich sluZzeb. Patfi sem naptiklad rodinné a
manzelské poradny, socialné pravni poradenstvi pro osoby se zdravotnim postiZzenim
nebo poradny pro obéti trestnych ¢inti a doméciho nasili.

e Sluzby socidlni péfe — hlavnim cilem sluzeb socialni péce je zajisténi dlstojného
Zivota v pfirozeném a bezpecném socidlnim prostfedi s dirazem na fyzickou a
psychickou sobéstacnost jedince. V maximalni mozné mitfe je kladen dliraz na
zapojeni jednotlivych okruhil socidlnich skupin do béZného Zivota spolec¢nosti, a to
formou celé fady pecovatelskych sluzeb, podporou samostatného bydleni, dennich a

tydennich stacionaiti, osobni asistenci a dal$imi aktivitami.

13



e Sluzby socidlni prevence — poskytuje pomoc a podporu osobam, které se ocitli
v krizové socialni situaci tak, aby nedoSlo kjejich socidlnimu vylouCeni ze
spolecnosti. Déle se snazi v€asnym odhalenim negativnich Zivotnich navyka ptedejit
konfliktnim situacim, ptedchazet trestné Cinnosti, ohrozeni a porusovani prav dalSich
osob a predejit Sifeni negativnich jevl ve spole¢nosti. Lze sem zatadit azylové domy,
intervencni centra, sluzby nasledné péce, tlumocnické sluzby nebo naptiklad socialné

aktivizacni sluzby pro rodiny s détmi, seniory a osoby se zdravotnim postizenim.

V tabulce &.1 je vycet viech druht socidlnich sluzeb v CR véetné poétu zafizeni a kapacity

I0zek za rok 2021.

Tabulka 1 Pocet socidlnich sluzeb a jejich kapacita v roce 2021

Druh sluzby Pocet sluzeb celkem | Kapacita ltizek (pocet lizek)
Centra dennich sluzeb 71 0
Denni stacionaie 263 0
Tydenni stacionare 46 766
Domovy pro osoby se 207 11682

zdravotnim postizenim

Domovy pro seniory 526 35 842
Domovy se zvlastnim 376 23 062
rezimem

Chranéné bydleni 227 4535
Azylové domy 213 7204
Domy na pil cesty 26 266
Zatizeni pro krizovou 43 43
pomoc

Nizkoprahova denni centra 70 0
Nizkoprahova zatizeni pro 238 0

déti a mladez

Nocleharny 79 0
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Terapeutické komunity 15 264
Socialni poradny 511 0
Socialn¢ terapeutické dilny 158 0
Socialni rehabilitace 299 321
Pracovisté rané péce 46 0
Intervencni centra 17 0
Sluzby nasledné péce 47 329
Celkem CR 3478 84314

Zdroj: Statisticka roCenka z oblasti prace a socidlnich véci, 2021

Z tabulky vyplyva, ze v CR je nejvice domovil pro seniory, za rok 2021 jich bylo 526.
Zaroven maji také nejvetsi kapacitu lazek, v roce 2021 byla kapacita v domovech pro seniory
35 824 luzek. Naopak nejméné je terapeutickych komunit, intervencnich center, zafizeni pro
krizovou pomoc a sluzeb nésledné péce. Z tabulky je také zfejmé, Zze ne vSechny druhy
socidlnich sluZzeb maji lizkovou kapacitu. Celkem devét druhii socidlnich sluzeb nema
lizkovou kapacitu. Trendem poslednich let je nardst zadateli o umisténi do domova pro
seniory, proto jsou do téchto zafizeni pfijimani pfednostn¢ klienti trvale upoutani na lizko, u
kterych neni mozné zajistit domdaci péci. Od roku 2013 také klesa pocet lizek v domovech pro

seniory.

Poskytované socialni sluzby maji n€kolik forem:

e pobytové — poskytuji ubytovani v zatizeni socialnich sluzeb;

e ambulantni — je ur¢eno pro jedince, ktefi do zatizeni socialnich sluZzeb dochazeji a

neni jim poskytovano ubytovani;

e terénni — jsou vyuzivany klienty v rodinném prosttedi. (Tevasopo, 2019)
Podle zdkona o socidlnich sluzbach jsou Cinnosti poskytované uZzivatelim rozd€élovany na
zakladni a fakultativni. Zakladnimi se rozumi takové Cinnosti, které musi byt poskytovatel
schopen zajistit, pokud je uzivatel pozaduje. Obvykle se jednd o Cinnosti zajisténé v rdmci
daného poskytovatele, ale je mozné zajistit jejich realizaci dodavatelem. Podrobnosti tykajici
se zakladnich ¢innosti vCetné stanovi maximdlnich cen ztyto sluzby jsou uvedeny ve
vyhlasce ¢. 505/2006 Sb. Fakultativni jsou Cinnosti pfindSejici uzivatelim vyssi komfort.

Jedna se sluzby, jez se poskytuji nad rdmec zakladnich ¢innosti. Piikladem mutzou byt malé
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nakupy, zajisténi doprovodu ¢i pfipojeni na internet. Nelze je financovat z piispévkil na péci a
vysi ceny urcuje sdim poskytovatel. Ta ovSem nemuze byt vyssi nez naklady spojené s touto

sluzbou. (Sladek, 2013)

Socialnim programem se nazyva konkrétni forma prace s klienty socidlnich sluzeb. Potfeby
cilového subjektu odrazi souhrn planovanych a fizenych ¢innosti s cilem zlepSeni, ptipadné

vyfeseni situace konkrétniho jednotlivce.

Royse (2001) definoval nasledujici rysy socialniho programu:
e personal — profesionalni pracovnici nebo pfipadné osoby poskytujici dobrovolnickou
¢innost;
e financovani — alesponi zdkladni finan¢ni zajisténi je zapotiebi i u Cinnosti, na kterych
se podileji dobrovolnici;
e totoznost — kazdy z programii ma svoje specifické znaky a navzédjem se od sebe lisi a
jsou urcen¢ kazdy pro jinou konkrétni cilovou skupinu;
e soubor zakladnich principt.
Socialni program by mél vychéazet z teoretického modelu, ktery by mél fesit problém, jezZ je

pfedmétem tohoto programu. (Matousek, 2011)

Nasledujici subjekty se zabyvaji poskytovanim socialnich sluzeb:
e Zrizovatelé — zafizeni, jez poskytuji socidlni sluzby, jedna se o orgdny samospravnich
celkii nebo organy samospravy.
e Poskytovatelé — fyzické nebo pravnické osoby s opravnénim poskytovat socialni
sluzby, které vydava krajsky ufad podle mistni pfislusnosti.
e Uzivatelé — jsou jimi fyzické osoby, kterym je poskytovana socidlni pomoc nebo
podpora v ptipadé€, ze se ocitli v neptiznivé zivotni situaci. Mize jim byt kdokoliv,

kdo uzavie smlouvu s poskytovatelem socidlnich sluzeb. (Sladek, 2013)

1.1. Zrizovatelé socialnich sluzeb
Mezi ziizovatele poskytujici socidlni sluzby v CR se fadi obce, kraje a ministerstvo prace a
socialnich véci. Obcim je umoznéno zfidit socialni sluzby bez pravni subjektivity formou
vlastni organizacni slozky. V tomto ptipad¢ je poskytovana sluzba technicky, prostorove i
persondlné nendrocnd nebo formou piispévkové organizace s vlastni pravni subjektivitou, a to
v piipade, ze se jednd v téchto ukazatelich o naro¢nou socialni sluzbu. Stejna moznost na
zfizeni socialnich sluZeb je 1 u krajii. A to opét formou vlastnich organizacnich slozek nebo

formou ptispévkovych organizaci. Ministerstvo prace a socidlnich véci v soucasné dobé
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ziizuje specializované ustavy s celorepublikovou ptsobnosti. Shora uvedené subjekty, které
jsou zfizovateli socidlnich sluzeb se podileji na jejich financovani bud’ v plné vysi nebo

castecne.

Déle sem lze zafadit i nestatni neziskové organizace, které mohou byt dotovany bud’ formou
dotaci z vetejnych rozpocti (rozpocet obci, kraji a ministerstev) anebo jsou poskytovany

formou dobrovolnické nevydéle¢né Cinnosti.

Nestatni poskytovatelé socialnich sluzeb jsou ztizovany jako pravnické osoby. Mohou vznikat

jako obcanska sdruzeni a cirkevni pravnické osoby

Nadace se fadi mezi specidlni druh neziskového nestatniho subjektu, ktery se podili pouze na
financovani ¢innosti poskytovateli socialnich sluzeb, jelikoz nemohou piimo socialni sluzby

nabizet. (Matousek, 2011)

1.2. Poskytovatelé socialnich sluzeb
Sluzby socidlni péce jsou zajiStovany pomoci poskytovatelli socidlnich sluZzeb a déale pak
pomoci osob blizkych nebo asistentil socialni péce. Poskytovatelem miize byt bud’ fyzicka
nebo pravnicka osoba. Musi mit ale opravnéni provozovat tuto ¢innost dle zdkona ¢. 108/2006
sb., o socialnich sluzbach. Mezi poskytovatele se nefadi rodinni pfislusnici, ani asistenti
socialni péce, pecujici o osoby vrodinném prostiedi. Kazdy poskytovatel musi byt
registrovan jako poskytovatel socidlnich sluzeb. Pokud by doty¢né osoba poskytovala sluzby
a nebyla registrovand, dopousti se spravniho deliktu a hrozi ji pokuta az do vyse 1 000 000,-

K¢. (Ministerstvo prace a socialnich véci, 2020)

Existuji organizace, které sdruzuji poskytovatelé socialnich sluzeb v CR. Nejvétsi profesni je
Asociace poskytovateli socialnich sluzeb Ceské republiky. Tato organizace se zabyva
nejruznéjsi Cinnosti. Nejvyznamnéjsi znich je héjeni zajmt svych c¢lentt u ostatnich
zuCastnénych instituci a také své Cleny zastupuje. Déle se zabyva reprezentaci nejen z4jmu
svych clent, ale také jejich potfeb. Snazi se, aby se poskytovani socialnich sluzeb dale
vyvijelo, a proto je jednou z jejich Cinnosti také predavat svym Clenim odborné zkusenosti
jak z domaciho prostfedi, tak ze zahrani¢i. Maji také Institut vzdélavani, jehoz cilem je
zajisténi kvalitniho programu pro vzdélani. Nabizi akreditované kurzy, které jsou urceny pro
vSechny pozice pracovnikll socidlnich sluzeb. V rdmci nich se pracovnici vzdélavaji, a tak
muze dochéazet k ptfenosu aktualnich informaci v této oblasti. (Asociace poskytovatel

socialnich sluzeb)

17



U jednotlivych druhti socidlnich sluzeb stanovuje rozsah ukonii vyhlaska ¢. 505/2006 Sb.

1.3. Pravni Gprava socialnich sluzeb
Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, vyhlaska ¢. 505/2006 Sb. a Bil4 kniha jsou

hlavni pravni ptedpisy zabyvajici se socidlnimi sluzbami.

1.3.1. Zakon ¢.108/2006 Sb., o socialnich sluzbach a vyhlaska ¢. 505/2006
Sh.

Socialni sluzby jsou upravené v zakoné €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach. Smyslem
tohoto zdkona je ochrana prav a opravnénych zajmul osob, ktefi se ocitli z riznych divodia
v nepiiznivé socialni situaci (napf. nepfiznivy zdravotni stav, zivotni navyky, zptsob Zivota,
ktery vede ke konfliktu se spolecnosti) a z toho diivodu jsou oslabeni v prosazovéani svych
prav. Definuje predpoklady pro poskytovani pomoci fyzickym osobdm zprostiedkovanou
pomoci socidlnich sluzeb a prispévku na péci. Prispévek na péci je urcen pro osoby, které jsou
zavislé na pomoci dal$i osoby. Zakon stanovuje Ctyti stupné zavislosti na pomoci dalsi osoby,
podle néhoz je vypoctena vysSe piispévku. Je zde popsdn zplsob, jakym je pfispévek

vyplacen, na co se ptispévek pouziva, kontrola jeho vyuzivani a dalsi.

Stanovuje dale podminky, jez je potieba splnit k vydani opravnéni poskytovat socidlni sluzby.
Zakon definuje registraci, podminky poskytovateli, smlouvu o poskytovani a plisobnost pti
zajiStovani socialnich sluzeb. Popisuje také podminky pro kontrolu poskytovani sluzeb, ktera
je provadéna pomoci inspekce socialnich sluzeb. Provadi ji krajské ttady a Ministerstvo prace

a socialnich véci.

Zakon také vymezuje predpoklady, které jsou potieba pro vykon cinnosti v socidlnich
sluzbach. Mezi né se tadi zptisobilost k pravnim ukonim, bezihonnost, zdravotni a odborna
zpisobilost. Zdravotni zptsobilost je posuzovana lékarskym posudkem. Odbornd cinnost
zavisi na dosazeném vzdélani pracovnika. Povinnost zaméstnavatele je zajistit dalsi
vzdélavani pro pracovniky, a to v rozsahu nejméné 24 hodin. Smyslem dalSiho vzdélavani je
obnova a upevnéni ziskanych informaci, popifipadé doplnéni kvalifikace. Existuje nckolik
forem dalSiho vzdélani: specializa¢ni vzdélani poskytované vysokymi a vy$§imi odbornymi

Skolami, ucast na kurzech, odborné staze, ucast na skolicich akcich a konferencich.
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Dal8im pravnim piedpisem tykajici se socidlnich sluzeb je vyhlaska €. 505/2006 Sb., jiz se
provadéji nékterd ustanoveni zakona o socidlnich sluzbach. Je v ni popsdn napf. rozsah
zakladnich ¢innosti u ukont, které jsou poskytovany v socialnich sluzbach, informace tykajici
se kvalifika¢nich kurzii pro pracovniky, zpusob, jakym se hodnoti plnéni jednotlivych

standardu kvality a obsahuje informace o vysledku provedené kontroly.

1.3.2. Bila kniha
Bila kniha v sociélnich sluzbach je konzulta¢ni dokument z roku 2003 vydany Ministerstvem
préace a socialnich véci. Dokument popisuje zékladni principy transformace socialni politiky
CR, které prameni z pojeti socialni politiky v Evropé. Rika, Ze socidlni sluZby se mohou

rozvijet tak, aby svoji roli plnily co nejvice efektivné a v maximalni mozné mire.

Definuje zakladni principy. VSechny tyto principy tvoti zéklad pro vSechny socidlni sluzby:

e nezdvislost a autonomie-respektovani rozdild, respektovani lidi jako jednotliveii;

e zacClenéni a integrace — ochrana pted socidlnim vyloucenim;

e respektovani potieb — individualni potfeby jednotlivce;

e partnerstvi — spoluprace mezi vSemi sektory spolecnosti;

e kvalita — profesionalni pracovnici,

e rovnost bez diskriminace — piistup k socialnim sluzbam bez rozdilu;

e standardy narodni, rozhodovéani v misté — kli¢ovou roli ma vlada.
Dokument dale popisuje, kdo je za socidlni sluzby odpovédny (jednotlivci, obce/komunity,
kraje, obcanska spolecnost, stat) a jak bude moderni systém socidlnich sluzeb fungovat.

(Ministerstvo prace a socialnich véci, 2003)
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2. CHARAKTERISTIKA PRISTUPU KE KVALITE V OBLASTI
POSKYTOVANI SOCIALNICH SLUZEB

Kyvalita je soubor vlastnosti véci, sluzby nebo ¢innosti vztahujici se k uspokojeni konkrétnich
pozadavki. Jedna se o slovo latinského puvodu a Ize se s nim setkat ve vSech oblastech
¢innosti Clovéka. Moznosti, jak kvalitu definovat existuje velké mnozstvi. Je rozliSovéana
kvalita podstatnd neboli primdrni a nahodila ¢ili sekundarni. Primarni kvalitou se rozumi
podstata véci a sekundéarni kvalita je subjektivni, vznikd na zdkladé osobniho vnimani.
V novoveké filozofii je patrna snaha o nahrazeni domnélé kvality méfitelnymi veli¢inami.
Prvnim ztéchto piavodné smyslovych vjemu, které se podafilo nahradit méfitelnymi

veli¢inami byl jiz v ddvné minulosti naptiklad véha, teplota, tvrdost nebo dokonce barva.

V oblasti socidlnich sluzeb posuzuje trovenn kvality vzdy vyhradné klient, nikoli jejich
zadavatel. Diky tomu je vnimani kvality subjektivni, ¢asto také proménlivé a systémy kvality,
které jsou obecné dané musi byt na zaklad¢ vétSinového subjektivniho vnimani definovany,
vytvafeny, piipadné poté aktualizovany. Pravé definice kvality predstavuje dualezity prvek
pfispivajici k méfeni a stalému zlepSovani kvality poskytovanych sluzeb. PfiCemz pravé
moznost méteni kvality poskytovanych sluzeb vyrazné ptispiva k moznosti ucelového a

efektivniho zlepSovani.

Kvalitu socidlnich sluzeb je zapotiebi posuzovat ve tfech hlavnich pilifich:
e struktura — urCuje vybaveni technické a personalni a rozhodovani organizace;

e procesy — kvalitu procesti urCuji ukazatele, kterymi jsou napliiovany kaZdodenni
potieby zafizeni, jako je naptiklad péce o klienty, pribéh sluzby a vyuZivani a fizeni
zdrojt;

e indikatory (vysledky) - jednd se o odchylku, kterd urCuje rozdil mezi skute¢né
dosaZzenym cilem v porovndni s cilem stanovenym. Diky spravnému vyhodnoceni
indikéatortt monitorovanych a hodnocenych v ¢ase, musi byt vysledkem sladéni obou

cili. (Kolektiv autord, 2020)

2.1. Standardy kvality socialnich sluZeb
V Ceské republice se o kvalité v socidlnich sluzbach hovoii od roku 1998, kdy probéhlo
setkani s odborniky z Evropské unie, jehoz vysledkem byl projekt Strategie Narodni politiky
jakosti CR, na kterém spolupracovala Ceska spole¢nost pro jakost. Vroce 2000 byly
definovany cile narodni politiky jakosti, ke kterym se fadi napf. zvySujici se Uroven

uspokojeni potifeb obcanii a také vytvofeni podminek, které maji ochranit obCany pied
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nejakostnimi sluzbami. Poté se zaCaly zpracovavat standardy socialnich sluzeb a vytvaret
nastroje, diky nimz by Slo ovéfit napliovani standardi jednotlivymi poskytovateli.
Nasledovalo vytvoieni n€kolika projekti tykajicich se standarda kvality, které mély za
nasledek i prvni cvicné metodiky pro hodnoceni kvality u poskytovatelti socidlnich sluzeb.
V roce 2003 doslo k zalozeni Centra pro kvalitu a standardy v socialnich sluzbach. Hlavnim
cilem centra je odborna pfiprava pracovniki socidlnich sluzeb pomoci vzdélavani a vycviku.
V pocatcich bylo zavedeno 17 standardl, ale zavedenim do praxe a ziskanim zkuSenosti se
dospélo k tomu, ze bylo stanoveno 15 standardi, které byly upraveny. Nyni maji posilenou
spiSe kontrolni funkci oproti pfedchozim, jez méli hlavné podpiirnou a rozvojovou funkci.

Tyto pozménéné standardy jsou platné od roku 2007. (Sladek, 2013)

Standardy maji byt zarukou pfislusné urovné kvality poskytovanych sluZzeb. Dale poskytuji
meéfitko pro vyhodnoceni plnéni zakladnich principii a pravidel. Diky nim byly poprvé
v historii Ceské republiky stanoveny pozadavky odpovidajici o¢ekavani lidi od dobrych a
uzitecnych socialnich sluzeb. Vyrovnavaji také rozdily mezi statnimi poskytovateli a

nestatnimi pomoci definovani stejnych pozadavkul na kvalitu.

Jedna se o souhrn kritérii rozdélenych do 15 standardi. Kazdy standard je dale rozd€len na
kritéria a z ditvodu vétsi zietelnosti jsou néktera kritéria poté rozdélena jesté na subkritéria.
Standardy nepopisuji idealni pfedstavu toho, jaky ma byt pfistup k socidlnim sluzbam, ale
jsou v nich popsany minimalni pozadavky na tyto sluzby, tykajici se bud’ procest anebo
jednotlivych produkti. Jejich hodnoceni provadéji inspektoti socidlnich sluzeb dle kritérii, a
to v ramci kazdého standardu, po provedeni ¢innosti. Po zhodnoceni se aplikuji opatfeni, které
maji napravit chyby a také zabranit opakovani téchto chyb. Jejich vyhodou je moZna
srovnatelnost navzéjem s ostatnimi organizacemi. (Kolektiv autorti, 2020, Malik Holasova,
2014) Vyhlaska ¢. 505/2006 Sb., stanovuje bodové hodnoceni kazdého standardu podle
stupné splnéni jednotlivych kritérii. Za kazdé¢ kritérium se zapoctou nésledujici body:

e 3 body, pokud je splnéno na vyborng;

e 2 body, pokud je splnéno na dobfe;

e 1 bod, pokud je splnéno na ¢astecne;

e (0 bodt, pokud neni splnéno.

Standardy Ize rozdé¢lit do tii skupin: proceduralni, personalni a provozni.
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2.1.1. Proceduralni

K procedurdlnim standardiim lze zatadit cile a zplsoby poskytovani socialnich sluzeb,

ochranu prav osob, jednani se zdjemcem o socialni sluzbu, smlouvu o poskytovani socialni

sluzby, individudlni pldnovani socialni sluzby, dokumentaci o poskytovani socialni sluzby,

stiznosti na kvalitu nebo zplsob poskytovani a ndvaznost poskytované socidlni sluzby na

poskytované zdroje.

Cile a zpiisoby poskytovani socialnich sluzeb

Tento standard definuje poslani, cile, zasady poskytované sluzby, okruh osob, kterym
je sluzba urcena a metodiku pracovnich postupi.

Poslani je souborem toho, zjakého divodu poskytovatel nebo zatizeni provozuje
svoji ¢innost, jakym smérem rozviji svoji ¢innost a jakym zptisobem dojde k naplnéni
vytyCenych cilii. Vymezuje jak kratkodobé, tak dlouhodobé cile organizaci a objasiiuje
jejich zamér vSem zacastnénym (pracovnikiim, vefejnosti, zakaznikiim).

Cil popisuje stav, kterého chce dand organizace dosdhnout. Cile lze rozd¢lit na
dlouhodobé a kratkodobé. Pro jejich definovani se vyuziva SWOT analyza, ktera je
zaloZena na silnych a slabych strankach a na pfilezitostech a hrozbach pro organizaci.
Dale se velmi casto vyuzivda STEEP analyza zabyvajici se podminkami, v jakych je
poskytovatelem zajistovan vykon socidlnich sluzeb. Jednd se o podminky
spolecensko-technické, politické, ekonomické a ekologické. Tato analyza je vhodna
pro sestavovani zejména dlouhodobych cilt.

Zasady poskytované sluzby a zasady poskytovatele popisuji hodnoty, které
dodrzujici pracovnici poskytujici sluzby pfti praci s klienty. Jednotlivé principy potom
mohou byt soucasti etického kodexu. Jednd se napiiklad o tyto hodnoty: dodrZzovéni
prav uzivatelll a respektovani jejich volby, individualizace podpory, kdy jsou sluzby
pfizpisobovany konkrétnim potfebam uZivateli a flexibilita. Zasady organizace jsou
¢asti tzv. kultury poskytovatele a tvoti zdklad pro dobrou sluzbu.

Déle je vtomto standardu definovana Cilova skupina uzivateli sluzby, ktera
formuluje, komu je dand sluzba urcena. Tuto skupinu osob se doporucuje vymezit
podle prostorovych a technickych moznosti.

Metodikou se rozumi definice vnitinich pravidel. Tyto pravidla obsahuji pracovni
postupy, v nichz je popsan postup pii feseni jak typickych, tak netypickych situaci, jez

mohou pfi provozu nastat opakované nebo nahodile.
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Ochrana prav osob

V tomto standardu jsou definovana zakladni lidska prava v socialnich sluzbach a také
oblasti, ve kterych by mohlo dojit k ohrozeni téchto prav. Jedna se o jeden z klicovych
standardii, ktery je v rdmci kontroly inspekce nejvice sledovany. V poslednich letech
ma vyznamny vliv na oblast ochrany lidskych prav také kancelat vetejného ochrance
prav.

Mezi zékladni lidské prava tykajici se socialnich sluzeb se fadi naptiklad osobni
svoboda a svoboda pohybu, pravo na ochranu soukromi, prdvo na osobni a rodinny
zivot, pravo na dustojné zachéazeni, pravo vlastnit majetek, pravo stézovat si nebo
pravo na vzdélani.

Jednani se zajemcem o socialni sluzbu

Poskytovatel srozumitelnym zplisobem podava informace o podminkich a
moznostech pro poskytovani socialni sluzby, o pravech a povinnostech zajemce, o
zpisobu poskytovani a o cen¢. Také ma vypracovana vnitini pravidla, podle kterych
postupuje, pokud odmitne zdjemce o socidlni sluzbu z divodu nesplnéni kritérii pro
ptijeti ¢i plné kapacity. Tyto informace jsou poskytovany takovym zpiisobem, ktery
bere ohled na z4jemce, jejich situaci a moznosti vnimat a chapat jednotlivé podminky.
Smlouva o poskytovani socialni sluzby

Socidlni sluzby je mozné poskytovat pouze jen na smluvnim zékladé, ktery je
transparentni, jasny a srozumitelny. Smlouvu tykajici se poskytovani socialni sluzby
lze uzaviit bud’ Ustné nebo pisemné na dobu uritou ¢i neurCitou. V piipadé
poskytovani ubytovani nebo zajisténi zékladnich potieb je smlouva vzdy uzaviena
pisemnég. Postaveni ucastnikii smlouvy je rovné. Uzivatel mize smlouvu kdykoliv
vypovédét a nemusi uvést divod, na rozdil od poskytovatele, ten musi pfipadnou
vypoveéd odliivodnit.

Individualni planovani socialni sluzby

Jednd se o jeden zklicovych standardii prolinajici se 1 s ostatnimi standardy.
Individuélni planovani je zavislé na druhu poskytované socialni sluzby a také na
cilové skupiné uzivatele. Je dilezité, aby planovani bylo pro kazdého klienta opravdu
individuélni, tedy pro kazdého jiné a aby dané cile byly realné, dosazitelné. Dale je
zapotiebi, aby se do planovani uzivatel také zapojil, aby se vyvijelo v Case a také, aby

mél poskytovatel vytvofena wvnitini pravidla, které vyuziva pii plénovani a
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vyhodnoceni sluzby. Kazdy uzivatel ma pravo na zménu osobniho cile v prib¢hu
poskytované sluzby.

Dokumentace o poskytovani socidlni sluzby

Jednéd se o souhrn nejriznéjsSich listin, dokumentti a dokladli vztahujici se k sluzbé
konkrétniho uzivatele a ke zplsobu a rozsahu poskytovani sluzby. Tyto pisemnosti
mohou byt v listinné nebo elektronické podobé. Dokumentace méa nékolik oblasti:
dokumentace o individualnim planovani, zdravotnickd dokumentace, administrativni
dokumentace, kam lze zaradit napt. zadost a smlouva o poskytovani sluzby, evidence
stiznosti, ucetni doklady, napt. faktury, ujednani o sponzorskych darech, vytactovani, a
dokumentace, ktera neni blize specifikovana, jako jsou osobni tdaje klientti, fotografie
a jiné. Nezbytné je zabezpecit dokumentaci proti moznému zneuZiti a je proto nutné
urcit, jak sni nakladat. V tomto standardu je také stanovena doba archivace
dokumentd.

StiZnosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socialni sluzby

Uzivatelé socidlnich sluZzeb maji moZnost podat stiznost tykajici se kvality nebo
zpisobu poskytovani sluzby. Existuji proto pravidla, kterd slouzi pro vyfizeni téchto
stiznosti. Pro poskytovatele jsou tyto pravidla nejen vyjadieni nespokojenosti, ale také
jako zpétna vazba, kterou lze vyuzit pro zkvalitnéni nabizenych sluzeb. VSechny
stiznosti se musi vyfizovat pisemné. Lhlta pro vyfizeni by neméla byt delsi nez 1
mésic. Dokumentaci tykajici se stiznosti je potfeba uchovat v celém rozsahu pro
potieby jak kontrolnich, tak inspek¢nich organt.

Navaznost poskytované socialni sluzby na dalSi dostupné zdroje

Tento standard patii k dtlezitym, nebot’ pfimo navazuje na dalsi standardy. Mezi dalsi
dostupné zdroje Ize zaradit zafizeni a instituce, které jsou pro vétSinu populace béZné
dostupné, naptiklad obchody, zdravotnicka zafizeni, 8koly, kavarny aj. Usili
poskytovatele je zamétfeno piedevSim na setrvani klientl v pfirozeném socidlnim
prostiedi, ptfipadné je snaha o zachovani kontaktu s timto prostfedim v maximalni
mozné mire. Déale se zamétuje na co nejveétsi vyuzivani piirozeného vnéjsiho zdroje
v okoli pro uzivatele.

2.1.2. Personalni

Kvalita sluzby ptfimo zavisi na vzdélani, schopnostech a dovednostech pracovnikd, a

proto je nezbytné, aby neustale dochazelo k posilovani odbornych kompetenci, nebot’

to vede ke zkvalitnéni nejen persondlu, ale i socialnich sluzeb.
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Personalni a organizac¢ni zaji§téni socialni sluzby

Poskytovatel pisemné stanovuje pocet pracovnich mist a jejich strukturu a dale
kvalifikacni a jiné pozadavky. Struktura pracovnich mist se odviji od druhu
poskytované sluzby, od jeji kapacity a potieb osob, jimz se poskytuje. V ramci vnitini
organizacni struktury jsou stanovena prava a povinnosti zaméstnanct a dale pravidla
pro jejich piijeti a zaSkoleni, jejichz cilem je piedejit chybam pfi vybéru jednotlivych
pracovnikd.

Profesni rozvoj zaméstnancu

Existuji postupy, které pravidelné¢ hodnoti zaméstnance, zaméfujici se pfedevsim na
napliovani osobnich profesnich cili a potfebu dalsi odborné kvalifikace. Poskytovatel
zpracovava systém pro finanéni a moralni ocenéni zaméstnancii a také systém pro
vyménu informaci mezi zaméstnanci. Pracovnici maji moznost vyuzit konzultace

s nezavislym odbornikem.

2.1.3. Provozni

K provoznim standardim patii mistni a Casovd dostupnost poskytované socialni sluzby,

informovanost o poskytované socidlni sluzbé, prostiedi a podminky poskytované socidlni

sluzby, nouzové a havarijni situace a zvySovani kvality poskytovanych sluzeb.

Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby

Druh socialni sluzby a okruh osob, kterych se dana sluzba dotyka, uruje misto a dobu
poskytovani. Stanoveni doby potom zavisi na c¢asovych moznostech uzivateld,
naptiklad socidlni sluzba ur¢en pro déti a mladez je dostupna v odpolednich hodinéch,
kdy nejsou ve skole.

Informovanost o poskytované socialni sluzbé

Poskytovatel by mél uvadét informace tykajici se poskytované socialni sluzby,
pfedev§im jakym zpisobem a za jakych podminek je poskytovana, a hlavné
nejvyznamngjsi fakta o sluzb& samotné, co nejvice prehledné a relativné podrobné. Je
zapotiebi, aby tyto informace byly pro vétSinu osob snadno pochopitelné a
srozumitelné a také aby byly co nejaktudlngjsi.

Informacni technologie jsou nedilnou soucasti kazdého ze standardl kvality
poskytované socialni sluzby. Mimo jiné poméhaji predstavovat poslani, cile a pravidla
sluzeb a vyuzivaji se k osloveni ptipadnych budoucich uzivateld. Je proto nutné, aby

se pracovnici socidlnich sluzeb vzdélavali i v této oblasti.
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Prostfedi a podminky poskytovanych socialnich sluzeb

Tento standard ma vyznamnou roli pro uzivatele, jeho rodinné ptislusniky a Sirokou
vetejnost. Poskytovatel zabezpecuje sluzby dle druhu, kapacity a dle cilové skupiny
vyuzivajici tuto sluzbu. Dba na zajisténi potieb jednak materidlnich, technickych a
také na hygienické podminky. Pfi poskytovani socidlnich sluzeb je potfeba vychazet
z lidskych prav uzivatele a zaroven také z respektu k pracovnikiim téchto sluzeb.
Nouzové a havarijni situace

Poskytované socialni sluzby by mély byt pro uzivatele predev§im bezpecné, ¢imz se
zabyva prave tento standard. Jsou v ném definovany mimotadné situace, které mohou
pii poskytovéani sluzby nastat a také postup, nimz se maji fidit pracovnici v téchto
situacich. Nouzové a havarijni situace mohou mit mnoho pfi¢in. Mohou byt ze strany
uzivatelii (napf. uzivatel je zranén, napadne pracovnika, nalezne ho pracovnik
zemielého), pracovnikii (napf. nedostavi se do sluzby, utrpi Graz v prubehu sluzby),
technickych pfi¢in (napf. vypadek vody, elektfiny, je zablokovan vytah) anebo ze
strany pfirodnich Zivld (napf. pozar, povoden, vichfice). O téchto situacich vede
poskytovatel dokumentaci, ve které je popsan priibéh a feSeni dané situace.

Zvysovani kvality poskytované socialni sluzby

Druh a charakter poskytované socidlni sluzby urcuje, jakym zplsobem je mozné
danou sluzby pribézné kontrolovat a hodnotit. Dle toho si poskytovatel urci jednak
zpusoby, jakymi bude hodnotit, ale také pocet hodnoceni a popiSe je v metodikach ¢i
smérnicich. Kontroluje, zda jsou naplnény osobni cile klientl a také soulad sluZeb
s vefejnym zavazkem. Hlavnim nastrojem, kterym lze zjistit, zda je poskytovana
sluzba kvalitni je zpétnad vazba od klientl, at’ uz formou anonymnich dotaznik nebo
tteba rozhovorem. Dal§im vyznamnym nastrojem je zpétna vazba od pracovnikli nebo

od rodinnych piislusnika klientd.

2.1.4. Druhové standardy

Druhové standardy vznikaly z toho dliivodu, Ze organizace poskytuji ur¢ité sluzby odlisSnym
cilovym skupinam, a proto pocitovaly potfebu se mezi sebou odlisit. Vychazi ze standardi
kvality socialnich sluZeb a berou v potaz to, ze se od sebe organizace odliSuji, maji jinou
strukturu a zaméfeni. Zakonné standardy jsou jim vyznamov¢ nadiazeny. Zabyvaji se
jednotlivymi typy socidlnich sluzeb. Zavadéji se z diivodu zvysSeni kvality socidlnich sluzeb a

podpofeni jejich rozvoje. Podpora spoluprace tymt a jednotlivych pracovnikii je dalSim
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ptikladem funkci, kterou druhové standardy spliuji. Kazdy z poskytovateld si mize vybrat,

zda tyto standardy zavede, nejsou totiz povinné. (Sladek, 2013)

2.2. Inspekce kvality socialnich sluzeb
Inspekce je v kompetenci krajskych pobocek tfadu prace. Jedna se o dilezity nastroj, protoze
zajistuje ochranu uzivatele sluzeb pifed moznymi nedostatky v poskytovani. Inspektofi
provadi kontrolu vzdy v misté, kde dochazi k poskytovani socialnich sluzeb. Kontrolu provadi
inspekéni tym, ktery je slozen z minimalné 3 ¢lent v pfipadé€, Ze se jedna o kontrolu sluzeb
zahrnujici ubytovani, v ostatnich pifipadech se tym sklada z nejméné 2 ¢lend, pficemz alespon
jeden ¢len musi byt ufednikem krajského ufadu nebo ministerstva prace a socidlnich véci.
Svou odbornou pomoci mohou pfispét také specializovani pracovnici. Inspektofi se zavazuji
dodrzovat Eticky kodex inspektord kvality socialnich sluzeb. Délka inspekce se odviji od

druhu socialni sluzby poskytované klientim a také od rozsahu sluzby.

Existuji tfi druhy inspekce:

e zakladni — kontroluje se, jak poskytovatel plni povinnosti a zkouma se kvalita sluzeb
prostiednictvim standardu, tedy celkova uroven poskytovanych sluzeb;

e hloubkova — neplanovana inspekce, ktera se provadi u poskytovatelti, na néz byla
podéna stiznost nebo podnét ke kontrole. Muize byt, ale provadéna u poskytovatelti bez
uvedenych divodu. Cilem inspekce je poté prevence a zajisténi poskytovani kvalitnich
socialnich sluzeb v obdobi mezi zdkladnimi inspekcemi;

e nasledna — jedna se o kontrolu toho, zda jsou pfijatd urcitd opatieni, pomoci nichz
budou odstranény nedostatky zjiSténé predeslou kontrolou.

Inspekéni tym dohlizi na plnéni povinnosti poskytovatelli socidlnich sluzeb uvedenych
v zakoné ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach a dale na kvalitu poskytovanych sluzeb.
Kvalita je hodnocena pomoci Standardd socialnich sluzeb. Pfedmétem inspekce je také
kontrola toho, zda je dodrZovana povinnost spravovat evidenci o osobach vyuzivajicich

pobytové socidlni sluzby.

Pro zjistovani urovné kvality dostupné socidlni sluzby vyuziva inspekce rizné postupy.
Jednim z nich je rozhovor s vybranymi respondenty, kdy je nezbytné zajistit, aby jejich vybér
byl ndhodny a nebyl na ni¢em zavisly. Pocet respondentli se odviji od celkového poctu
uzivateld dané sluzby. Inspektor miize také vést rozhovor s pracovniky nebo s vedenim
poskytovatele. Doporucuji se alespon tii rozhovory, které by ale neméli slouzit jako hlavni

dikazy, ale hlavné jako podnéty k nésledujicimu oveéfovani informaci. DalSim postupem
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muze byt analyza pisemnych dokumentl, kterymi jsou vnitini pfedpisy poskytovatele
socidlnich sluzeb a ostatni dokumenty a pisemné pozadavky, jez je poskytovatel povinen
splnovat. Inspekéni tym také vyuzivd metodu pozorovani, kterd se vyuziva béhem kontroly
priabézné. Sleduje se naptiklad, jakym zplsobem je s klienty zachazeno, jaké je chovani

pracovniki a dalsi.

Inspekéni zprava obsahuje posudky, které inspekéni tym zjistil béhem kontroly. Jedna se o
zjisténi, zda jsou poskytované socialni sluzby v souladu se zakonem o socidlnich sluzbach a
se standardami kvality. Poskytovatel se miZze proti obsahu zpravy odvolat, pokud k ni ma

odivodnéné namitky. (Sladek, 2013, Ministerstvo prace a socialnich véci, 2008)

2.3. Znacka kvality v socialnich sluzbach
Kvalita poskytovani socialnich sluzeb je od roku 2009 prezentovana formou Znacky kvality
v socialnich sluzbéach, kdy systém udélovani bodl a tomu odpovidajici pfifazeni poctu
hvézdicek je podobny jako pfi posuzovani kvality hoteld. Poskytované socialni sluzby jsou
hodnoceny v rozdilnych oblastech, podle toho, jakou formu péce poskytuji. Jina kritéria jsou
hodnocena v domovech pro seniory, jind v oblasti pecovatelské sluzby nebo ambulantni

sluzby pro osoby se zdravotnim postiZenim.

Smyslem tohoto externiho hodnoceni je transparentni a ptehledné informovani klientu,
pripadnych zdjemcti o péci nebo jejich rodiny o kvalit€ poskytovanych sluzeb, ktera je

v piislusném zatizeni poskytovana.

Na zéklad¢ tohoto vyhodnoceni mohou ziskat certifikat domovy pro seniory a domovy se
zvlastnim reZimem, pecovatelské sluzby a ambulantni sluzby poskytujici pomoc osobam se
zdravotnim postiZzenim, jako jsou socialné terapeutické dilny, centra dennich sluzeb a denni

stacionare.

K zékladnim principim systému patii transparentnost, dobrovolnost a dostupnost:

e transparentnost — dle pfedem stanovenych parametrl, se kterymi je piislusné zatizeni
pfedem podrobné sezndmeno dochéazi k vyhodnocovéani dosazenych cili. Na zakladé
tohoto vyhodnoceni miize pfislusné zafizeni stanovit postupy, jak téchto cilt
dosahnout a zlepsit tim kvalitu poskytované péce;

e dobrovolnost — hodnoceni zafizeni je dobrovolné, certifikace neni na rozdil od

narodnich standardli povinna;
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e dostupnost — naklady spojené s vyhodnocenim Znacky kvality nepiedstavuji finanéni
zatéz pro poskytovatele socidlni sluzby, jelikoz odrazeji pouze naklady za certifikaci.

Z tohoto ditvodu jsou cenové dostupné pro viechny poskytovatele v CR.
Platnost prvni certifikace je na obdobi tfech let, kazda dalsi certifikace je udélovana na Ctyfi
roky. Vysledky jsou zvetfejnény na webovych strankach jednotlivych zatizeni formou tzv.
karty zafizeni a dale v odborném tisku. V tisténé podobé jsou piedany poskytovateli

socialnich sluzeb. (Malik Holasova, 2014; Kolektiv autord, 2020)

2.4. Model E-Qalin
E-Qalin je evropsky model zabyvajici se kvalitou, jejim méfenim a zvySovanim. Orientuje se
na domovy pro seniory, domovy pro osoby se zdravotnim postizenim a ambulantni sluzby.
Cili na vSechny, jichz se dana sluZba tyka, tedy na uzivatele a jejich rodinné pfislusniky, na
zaméstnance 1 vedouci pracovniky. Cilem tohoto modelu je zkoumani a kontrola jednotlivych

procest, struktury organizace a vysledkd, a to s ohledem na spokojenost vSech zicastnénych.

Model se déli na dvé ¢asti, Struktury a procesy a vysledky, ¢imZ umoZiiuje kriticky pohliZet
na jednotliva zafizeni z péti riznych perspektiv. Ob¢ ¢asti maji pro model E-Qalin stejnou
dalezitost. Na obrazku ¢. 1 jsou zobrazeny zékladni hodnoty modelu, podle nichz je

orientovana metodika modelu.
Struktury a procesy

Perspektivy struktur a procest jsou uZzivatelé, zaméstnanci, vedouci pracovnici, okoli a ucici
se organizace. Tato ¢ast se zabyva popisem postupll, ndstroji a principli dané organizace.
Hleda se odpoveéd na otazky co, kdo a jakym zpisobem. Vysledek je poté analyzovan PDCA
cyklem (plan, do, check, act). Krom¢ téchto ukazateli je prubézné¢ monitorovano a

vyhodnocovéno zapojeni vSech zucastnénych a zainteresovanych osob.
Vysledky

Perspektivy vysledkl jsou uZzivatelé, zaméstnanci, vedouci pracovnici, spolecenské piisobeni
a zaméfeni na budoucnost. Vysledky ziskané vyhodnocenim procesti, které jsou zaroven

kvantifikovany pomoci ukazatelli jsou druhym daleZitym pilitem tohoto modelu.

Model E-Qalin je zaloZen na etickych principech, je otevieny feSeni problému a konfliktt, je
tolerantni k nazortim tykajici se nabozenstvi a riznym ideologickym nézorim. Je zaroven
zarukou dustojného proziti zivota v organizacich poskytujicich pobytové socialni sluzby.

Zaméfuje se na posun k lepSimu v riznych oblastech socialnich sluzeb. Ideély tohoto modelu
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vychazeji z ,,Evropské charty prav a svobod osob v pobytovych zatfizenich socidlni péce®.

(Asociace poskytovatelii socialnich sluzeb CR, 2020)

| E-Qalin® -

obsdhly, inovativai a dynamicky
systém managementu kvality v Evropé

Ekologickd, sociélni, Zakladni etické PFipravenost k dialogu
kulturni, ekonomicka zésady a hodnoty a Feieni konfliktd
Pijatelnost Osobni integrita Cestnost

Empatie Tolerance
Svoboda Respekt k hodnotém
a sebeuréeni
Principy lidskych prav Evropské socidlni charta

Charta prév potfebnych osob

Obrazek 1 Model E-Qalin
Zdroj: Asociace poskytovatelii socialnich sluzeb Ceské republiky

2.5. Zpisoby hodnoceni kvality

Ke zptisobim hodnotici kvalitu se fadi napt. Normy ISO, Total Quality Management, model

EFQM, model CAF a Balanced Scorecard.

2.5.1. ISO 9001 — International Organization for Standardization
International Organization for Standardization (ISO) je mezinarodni nevladni organizace
zabyvajici se vyvojem a sjednocenim standardi, ktera vznikla v roce 1947 v Zenevé. Hlavni
¢innosti organizace je tvorba a vyvoj technickych norem. Stoji na pomezi mezi soukromym a

vetejnym sektorem. (Kolektiv autori, 2020)

Norma ISO 9001 je mezinarodni norma zabyvajici se kvalitou organizaci. Vyuzivaji ji takové
organizace, které chtéji zvysit kvalitu svych produktii ¢i poskytovanych sluzeb a chtéji naplnit
o¢ekavani svych zékaznikd. Normu ISO 9001 miiZze vyuzit jakakoliv instituce bez ohledu na
jeji velikosti a oboru €innosti. Zaklada se na fadé principli managementu kvality. Normy
popisuji minimalni pozadavky, které je potfeba poté rozvijet. Jednd se o obecné definovani
norem, tudiZ je potieba, aby byly pro kazdy podnik spravné interpretovany. Prostfednictvim
nich jsou zavadény do organizace nové postupy a pro jejich pfijeti je zapotiebi dobie
propracovana dokumentace, ktera ale neni jednotné¢ stanovend. Pii splnéni jednotlivych
pozadavki jako jsou dodrzovani pokynt normy ISO 900, splnéni pozadavki zédkazniki a
zakonné regulacni pozadavky a vedeni dokumentace, mize organizace ziskat certifikat ISO

9001:2015. Splnéni certifikace ma mnoho benefiti. Mezi tyto benefity patii napiiklad zvySeni
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divéryhodnosti organizace, sniZzeni provoznich ndkladii neustdlym zlepSovanim a

zefektiviiovanim procest, zlepSeni vztahl mezi zainteresovanymi stranami, zlepSeni fizeni

rizik a moznost ziskani vice obchodii. Certifikace je platna po dobu tii let, pricemz kazdy rok

probiha dozorovy audit urCitych oblastni. Po vyprSeni této doby je zapottebi recertifikace.

(ISO, ASQ)

CSN EN ISO 900:2016 je norma, kterou nejéastdji vyuzivaji poskytovatelé socialnich sluzeb.

Je rozsifena tam, kde je potieba dokazat kvalitu fizeni ve spolecnosti a poté poskytnou sluzbu,

splitujici ndroky zdkaznikli. Zpravidla se jednd o prvni normu, pro kterou se organizace

rozhodnou v piipadé, ze cht&ji zvysit kvalitu poskytovanych sluzeb. Az poté pfijimaji

standardy tykaji se zivotniho prostfedi, bezpecnosti a ochrany aj. Cilem organizace je normu

zavést a poté ziskat certifikaci. Zakladem je stanovit struktury, vazby a zplisoby fizeni

procesti, ¢imz mlze organizace provadét zmény. Velky diraz je kladen na PDCA, kdy tento

model poskytuje moznosti efektivniho planovani.

Norma se déli do 10 kapitol a podstata této normy spociva ve stanoveni osmi zasad:

zaméfuje se na zakaznika, je nutné znat potfeby zékaznika a na tyto potieby
reagovat;

vedeni musi definovat cile, kterych chce dosdhnout a také politiku;

zapojeni pracovniki, ktefi jsou velmi duleziti pro zvySeni kvality sluzeb;

procesni pristup — ¢innosti organizace jsou vnimany jako procesy a je potieba tyto
procesy identifikovat a fidit;

systémovy management — procesy se mezi sebou vzajemné ovliviiuji a je nutné, aby
byly fizeny jako systém;

zlepSovani pomoci auditd, analyz a sebehodnocenti;

rozhodovani zaloZené na faktech prostiednictvim analyz udajti a informaci;

vyhodné dodavatelské vztahy jsou dilezité pro vzdjemnou uzitecnost a partnerstvi.

(Malik Holasova, 2014)

2.5.2. TQM-Total Quality Management

TQM lze popsat jako systém komplexniho fizeni kvality organizace, kterd zapojuje

vSechny své zaméstnance do procesu, jehoz cilem je neustalé zlepSovani prostfednictvim

dat, strategii a efektivni komunikace. DohliZi na ¢innosti a ukoly, které jsou nezbytné

k udrZeni pozadované urovné kvality organizace. Jsou sledovany kvantitativni informace
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(napt. naklady na sluzby, pocet uzivatelil), ale také nehmotné faktory (napt. dovednosti
personalu, znalosti a pracovni ndvyky). Definuje 8 principt celkového fizeni kvality:

e zaméreni na zakaznika, ktery nakonec urcuje uroven kvality. Organizace se snazi
dosdhnout vyssi urovné kvality pomoci napi. Skoleni zaméstnancli, upgradu
pocitacu ¢i softwaru, ale zakaznik je ve vysledku ten, kdo urCuje, zda se snaha
dosahnout zlepSeni vyplatila;

¢ uplné zapojeni vS§ech zaméstnanci podilejicich se na dosazeni spole¢nych cili;

e zaméfeni na procesy je velmi dalezité v tomto systému fizeni kvality. Procesem
se rozumi fada na sebe navazujicich krokl, kdy dochdzi k preméné vstupl
ziskanych od dodavatelll na vystupy, jez jsou predavany zakaznikiim. Méteni
vykonu jsou neustdle sledovana ztoho divodu, aby doslo zavcasu k odhaleni
neoc¢ekavanych odchylek;

e integrovany systém spojuje dohromady prvky, které vedou k trvalému zlepSovani
podnikdni, a to zpohledid zakaznikli i zaméstnanci. Mikroprocesy jsou spolu
s vétSimi scitdny a implementovany do obchodnich procest, které jsou nezbytné
k definovani a zavadéni strategie organizace. Je potieba, aby kazdy pochopil vizi,
poslani, hlavni principy a také zasady kvality a cile, kterych chce dand organizace
dosdhnout. Vykonnost organizace musi byt neustéle sledovana;

o strategicky a systematicky pristup je nezbytny k dosazeni vize, poslani a cild,
které si organizace vytyCila. Strategicky plan zahrnuje kvalitu jako zékladni
sloZzku;

e neustalé zlepSovani vede organizaci ktomu byt konkurenceschopnéjsi, vice
efektivni a pfispivat tak ke splnéni vytyCenych cili;

e rozhodovani na zakladé fakti — pro hodnoceni kvality je velmi dulezité, aby
organizace shromazd'ovala a analyzovala data o méfeni vykonosti. Na zéklad¢
predikce k minulych rozhodovani mize organizace svoje rozhodovani zlepsit;

e efektivni komunikace je dulezitd nejen pro motivaci pracovnikii na vSech

urovnich, ale také pro dodrzovani moralky. Zahrnuje metody, strategie a v€asnost.

(ASQ)

2.5.3. EFQM Model Excelence
Model EFQM je celosvétové uzndvany ramec fizeni, vychdzejici zjiz zminéného TQM.
Cilem je podpora organizace v fizeni zmén, které vedou ke zlepSeni vykonnosti organizace

prostiednictvim souhrnu systémi, procesi a faktd souvisejicich navzdjem. Poskytuje
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organizacim plan, jakym je mozné dosdhnout zlepSeni a inovaci. Zakladem jsou kritéria
vedouci k celkovému hodnoceni organizace z hlediska ftizeni. Zaméfuje se na takové
vysledky, aby s nimi byly spokojené vSechny zucastnéné strany. Prostfednictvim této metody
dochazi k sebehodnoceni, kdy podnik odhaluje své silné a slabé stranky a také piilezitosti ke
zlepSeni. Mezi metody sebehodnoceni se fadi napt. dotaznik, zapojeni spolupracovnikii nebo
organizace workshopu. Od sebe se odlisuji naro¢nosti. Model EFQM se povazuje za nejvice

vhodny model pro hodnoceni kvality v socidlnich sluzbach. (Lencova, 2016)

Jeho struktura je zaloZena na poloZeni tfi velmi jednoduchych otazek:
e Pro¢“ organizace vubec existuje? Jaky splituje ucel? Pro¢ se vyuziva pravé tato
strategie
e Jak* hodla naplnit svljj ucel a strategii?
e, Ceho* dosud dosahla? Ceho mé4 v planu doséhnout zitra? (EFQM)

Na obrazku ¢.2 je zndzornéna podstata fungovani modelu EFQM Model Excellence.

Q
EFQM Excellence Model

< Uceni, kreativita, inovace

> Vysledky
k- ligi )
= i
=] >
o _Z‘ O =
a N Visledky €5
] = 2 zékaznikd =%
n? C >
Q © T >
(%] [=]
Partnerstvi 2 Vysledky o
a zdroje o spoleénosti
Predpoklady > Vysledky >
@ EFQM, European Foundation for Quality Management ”l.
L]

© Libor Friedel

Obrazek 2 EFQM model
Zdroj: Friedel, 2018

2.5.4. CAF model
Model CAF je nastrojem, jimZ lze fidit kvalitu vyhradné organizaci vetfejného sektoru, pro
které byl také v roce 2000 vyvinut. Jeho implementace je oproti ostatnim modeliim snadné;si,
z toho dliivodu je vhodny pro organizace zacinajici s fizenim kvality. Zakladem je odhaleni
silnych a slabych stranek pomoci sebehodnoceni, jeZ pomlze také nalézt aktivity, které se

mohou v organizaci rozvijet a lze prostfednictvim nich dojit k udrzitelnému zvySovani
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vykonnosti organizace. Ke zvySovani Grovné organizace dochazi pfi zachovani minimalnich

nakladu.

Implementace CAF modelu probihd ve tfech fazich:

e zacatek implementace — organizace zacne planovat sebehodnoceni a rozhodne o jeho
organizaci;

e sebehodnoceni — proces samotné¢ho sebehodnoceni, kdy organizace stanovi skupiny
pro hodnoceni, uskute¢ni jeho proces a poté vypracuje zpravu obsahujici vysledky,
které byly pii sebehodnoceni zjistény;

e plan zlepSeni — organizace vypracuje podle vysledkl ziskanych sebehodnocenim plan,
diky némuz dojde ke zlepSeni, tento plan zacne provadét a také zacne planovat dalsi
sebehodnoceni.

Vyuziva né€kolik metod, které jsou pii jeho realizaci pouzivany. K témto metodam se fadi
SWOT analyza, PDCA cyklus, Paretiiv diagram a bodové hodnoceni. (Kolektiv autort, 2020,

Incontio)

2.5.5. Balanced Scorecard
Balanced Scorecard je metoda strategického fizeni a méteni vznikajici od roku 1992, ktera
hodnoti vykonnost organizace. Metoda vznikala z toho divodu, Ze velké mnozstvi firem se
zabyva pouze financnimi ukazateli. Sledovanim pouze téchto ukazateld ale muze dojit
k nepfesnému a zkreslenému vyhodnoceni organizace. Z tohoto divodu Blanced Scorecard
navrhuje sledovani Ctyt oblasti, dle kterych by méla byt organizace hodnocena. VSechny

oblasti by mély byt v rovnovéaze, aby mohla byt organizace posuzovana jako celek. (Mytimi,
2021)

Témito oblastmi jsou:

e finance — v socidlnich sluzbach je hodnocena naladovost nebo analyza rizik, jde spiSe
o naplnéni cil stanovenych organizaci. V ziskovém prostiedi se v této oblasti hodnoti
zisku firmy, jeji obraty ¢i primérnd hodnota objednavkys;

e klienti — organizace se v poslednich letech stale vice zabyvaji kladnymi vztahy
s klienty, diky kterym mohou ziskat nové klienty ptichdzejici na zdkladné kladného
hodnoceni klienta a stavajici klienty si udrzet. Komunikace a pozitivni vtah s klientem
jsou jedny z dilezitych pozadavka, které jsou pfi implementaci Balanced Scorecard

potieba;
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e vnitini procesy organizace — procesy uvniti organizace jsou dulezité, jelikoz
vypovidaji o zdravi organizace. Ukazatel¢ hodnotici toto kritérium posuzuji, zda se
poskytované sluzby shoduji s pozadavky klientd. Sleduje se napt. vztah s dodavateli a
jejich pocet;

e inovace a uceni se — lidské zdroje jsou hlavni zdrojem, diky nimz dochazi k rstu
dané organizace. Je proto nezbytné, aby dochazelo k jejich neustalému vzdélavani a
uceni se. Zahrnuji nejen jejich vzdélavani, ale také zlepseni schopnosti reagovat na
zmeény. V ramci této oblasti se hodnoti napf. pocet zaméstnancti a jejich vzdélani nebo
tieba pocet Skoleni, kterych se zi€astnili.

Kromé¢ sledovani strategickych cilii miize monitorovat a v pfipadé¢ potieby upravovat

zavadeni strategie. Zaroven propojuje strategické a operativni oblasti. (Kolektiv autori, 2020)

K vyhodam zavedeni Balanced Scorecard se tadi: zvyseni konkurenceschopnosti, ptesnéjsi

ptehled o organizaci, rovhomérny rozvoj, rovnovaha firemni strategie. (Mytimi, 2021)

2.6. Metody pro zlepSovani kvality
Mezi metody, vedouci ke zvySeni stavaji rovné poskytovanych socidlnich sluzeb se tadi

napt. benchmarking, PDCA metoda, supervize, sebehodnoceni a stiznosti.

2.6.1. Benchmarking
Jedna se o systematicky, legalni a vefejny proces, diky némuz lze porovnat a méfit produkty
vlastni organizace s dal$i organizaci, ktera byla vybrana jako vhodna pro to, aby dané méteni
vedlo k trvalému zlepSovani vlastnich aktivit instituce. V ramci benchmarkingu se organizace
muize zamé&fit na porovnavani vykonl, na coz se pouzivaji kvantitativni data nebo na
porovnavani procest, kde se vyuzivaji udaje kvalitativni. Klade si za cil odhalit slabé stranky
dané organizace a aplikovat na ni nejlepsi postupy zjiiténé touto technikou. Cinnosti, které
spolecnosti prevezmou od téch nejlepsich v dané oblasti aplikuji do svych operaci. Nejedna se

o kopirovani, ale o inovaci dosavadniho procesu. (Kolektiv autorti, 2020)

Benchmarking lze rozd€lit na interni a externi. Interni se uskuteciuje uvnitt jedné velké
organizace mezi organizacnimi jednotkami zjiStujici podobné &i stejné funkce a procesy.
Predpoklada, Ze uvnitf organizace bude vysokd uroveil komunikace. Externi porovnava

vlastni organizaci s konkuren¢ni a cerpa zni poznatky.

Je rozliSovan konkuren¢ni benchmarking, ktery srovnava urcity produkt, vykonnost

konkurujicich spole¢nosti na trhu. Porovnavaji se klicové ukazatele vykonnosti jednotlivych
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firem. Funkcionalni benchmarking porovnava jednu nebo vice funkci danych organizaci.

Benchmarking genericky, kdy je pfedmétem zajmu srovnavani a méfeni konkrétnich procesi.

(Nenadal, 2008)

Benchmarkingovy model ma 5 fazi, které na sebe navazuji:

iniciaéni — jedna se o soubor aktivit, jez by mély byt uskute¢iovany jesté pred prvnim
projektem benchmarkingu. Tyto aktivity maji jednorazovy charakter. Iniciacni faze je
realizovana z toho divodu, aby vyloucila subjektivni rizika benchmarkingu. Vedeni
by mélo zhodnotit, zda je jejich organizace pfipravena k zahajeni benchmarkingu, a to
jak po znalostni, zdrojové i mentalni strance. Zhodnoceni se provadi prostfednictvim
jednoduchého sebehodnoceni pomoci zaméstnancii dané organizace, které miize
odkryt ptipadna rizika ohrozujici zahajeni benchmarkingu;

vylouceni vSech rizik, kterd by mohla pii zahdjeni benchmarkingu nastat. Vedeni
organizace se dohodne na oblasti, na kterou se zamé&fi. Vyberou takovou oblast, kterou
povazuji za slabou stranku organizace, aby mohlo dojit k jejimu zlepSeni. Nalezeni
této oblasti lze provést internim auditem ¢i vlastnim sebehodnocenim. Dal§im tkolem
vedeni organizace je vybér vhodného tymu, ktery musi oficidlné jmenovat. Clenové
daného tymu se zapoji do specializa¢niho vycviku, kde si projdou metody, postupy ¢i
nastroje, které by mohly byt v rdmci daného projektu vyuzity. Poté je nutné nalézt
minimalné jednu jinou organizace vyuZzivajici stejné procesy, kterad je na tom
vykonnostné Iépe. S danou organizaci se poté uzavie smlouva, ve které jsou pfesné
stanovena pravidla, dle kterych bude benchmarking probihat. Sbirat data mlze tym
prostfednictvim analyzy zaznami, pozorovani na misté, rozhovorem apod;

analyticka — je mozné, aby tato faze jiz probihala v prostfedni vlastni organizace. Jsou
zde porovnavana zjiSténd data o vykonnosti organizace s vlastnimi daty.
Benchmarkingovy tym musi také definovat pficiny, diky kterym k odhalenym
rozdilim doslo a také by mél navrhnout tzv. cilové hodnoty vlastniho zlepSeni. Na
zaver zpracovava pisemnou zpravu, kterd obsahuje informace pro vedeni organizace o
zjisténych datech a také navrhy pro vylepSeni dosavadnich procest;

integraéni — tuto fazi zajiStuje vedeni organizace, diky niZ doSlo k realizaci
benchmarkingu. V rdmci ni jsou projednavany veskeré vysledky obsazené v zavérecné
zpraveé. Je také dulezité, aby byly probrany vSechna doporuceni, které organizaci

ptredal benchmarkingovy tym a rozhodlo se, jaka budou realizovéana a jaky bude jejich
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cil. Nasledn¢ je jmenovan tym zlepSovani, ktery se zaslouzi o planovani a realizaci
zmeén, na kterych se vedeni domluvilo;

e realiza¢ni — jde o projekt zlepSovani. Tento projekt se fidi tzv. P-D-C-A cyklem. Mélo
by dochézet k tzv. rekalibraci benchmarkingu, coz je analyza toho, jak probihal
predchozi benchmarkingovy projekt. Cilem je nalezeni moznosti, jak zlepSit
metodologicky projekt pristi.

Ceské organizace maji neustale piilezitost zlepsit se, a to i v benchmarkingu. Realizace
projektti benchmarkingu v prostfedi socialnich sluzeb funguje v Ceské republice na krajské
urovni. Projekty jsou zamétfeny na srovnani rozsahu sluzeb, které jsou uzivateltim socialnich
sluzeb nabizeny. Ucici funkce je zatim velmi redukovana. Odpovédi na zakladni otdzky

benchmarkingu socidlnich sluzeb by mély pomoci k plnéni ucici funkce. (Nenadal, 2014)

V tabulce €. 2 jsou vypsany zdkladni otdzky benchmarkingu, na které by se mély zaméfit

poskytovatelé socialnich sluzeb, pokud by méla tato metoda zlepSovani kvality plnit funkei.

Tabulka 2 Zdkladni otazky benchmarkingu v socialnich sluzbach

Ziajmena Typ otazky, ktera Zada odpovéd’:

Proc¢? - Pro¢ se benchmarkingem viibec zabyvat?

- Proc€ si vybirat lep$i organizace?

Co? - Co je cilem benchmarkingu?

- Co by mélo byt objektem benchmarkingu?

- Co poskytujeme naSim klientim?

- Co poskytuji klientlim jiné podobné organizace?

- Co se mizeme z benchmarkingu dozvédét?

Jaké? - Jaké informace potiebujeme k vlastnimu zlepSovani?
- Jaké informace budou opravdu od partnerti dostupné?

- Jaké mame s partnery spolecné znaky a jaké jsou mezi nami odliSnosti?

Jak? - Jak partnefi redln¢ vykonnosti dosahuji?

- Jak nas vidi nasi klienti?

- Jak dobr4 je naSe soucasnd vykonnost?

- Jak dobré je soucasna vykonnost nasich partnera?
- Jak data od partnerti zpracovavat a komunikovat?

- Jak nds zjiSténi od partnertt mohou inspirovat?
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- Jak u nds implementovat zjisténi z benchmarkingu?

Jak mnoho? | - Jak mnoho informaci potfebujeme od partnert ziskat?

- Jak mnoho ¢asu, zdroji a naklada si benchmarkingovy projekt bude zadat?

Kdo? - Kdo bude vybran jako vhodny partner pro benchmarkingovy projekt?
- Kdo jsou nasi klienti a dals$i zainteresované strany?
- Kdo jsou klienti a zainteresované strany pro nase partnery?

- Kdo bude vyuzivat vystupy a zjisténi z benchmarkingového projektu?

Kdy? - Kdy je vhodné s benchmarkingem zacit?
- Kdy naplénovat a realizovat sbér dat od partnerti?

- Kdy implementovat cile vlastniho zlepSovani?

Které? - Které oblasti maji u nas nejvétsi potencial zlepSovani?
- Které oblasti u partnert zasluhuji nasi pozornost predevs§im?

- Které z ryst naSich aktivit nas u zdkaznikl nejvice odlisuji od konkurentti a
partnera?

Zdroj: NENADAL, J. Benchmarking v socilnich sluzbach, 2014

2.6.2. PDCA model
Model PDCA byl vyvinut v 50. letech 20. stoleti. Jedna se o Ctyfstupniovy model zabyvajici se
provadénim zmén a zlepSovani. Znamy je také jako Deminglv cyklus. JelikoZ se nejednd o
jednorazovy projekt, ale o trvaly a nepfetrzity proces, je vhodné, aby se kruh stile opakoval,
tim dochdzi k neustdlému zlepSovani. Vyuziva se jako néstroj pii pldnovani projektli nebo
v ptipad¢ touhy vylepsit jiz existujici proces, produkt ¢i sluzbu a vymanit se ze stagnace. Lze
ho vyuzit 1 na testovani vice mozZnosti a nalezeni nejlepSiho feSeni, pfipadné k zamezeni
vyuzivani neucinnych feSeni a zvySeni efektivity. Aplikuje se v riznych odvétvich a v

ruznych typech organizaci. (Lucidchart)

Model ma ¢tyti kroky:

e planovani (plan) - shromaZzdéni informaci o problémech, jejich analyza a nalezeni
pfi¢iny daného problému. Naplanuje a navrhne se feSeni, které ma vyftesit definovany
problém;

e co délat (do) - otestovani navrzeného feSeni a kontrola vyvijejici se situace;

e kontrola (check) — analyza informaci tykajicich se pfedeslého kroku. Vyhodnocuje se

novy stav a pokud je vyhodnocen jako lepsi, pokracuje se poslednim krokem;
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e provedeni (act) - provani se oprava, pokud je to nezbytné ke splnéni cili. Pokud se
dospélo ke stanovenému cili, implementuje se metoda do standardizované prace.
(Malik Holasova, 2014)

Jednotlivé kroky PDCA modelu a také to, Ze se jedna o trvaly a nepfetrzity proces lze vidét na

obrazku ¢. 3.

Planuj

Kontroluj ﬁ

[
N
B

Obrazek 3 PDCA model

Zdroj: Demingiiv cyklus PDCA

2.6.3. Dalsi metody zvySovani kvality
K dal§im metoddm vyuzivajicich pfi zvySovani kvality se fadi:

e supervize — vzijemné pusobeni dvou ¢i vice subjektll, jejichz cilem je pfedani si
informaci, poznatkii a diky nimZz dochazi k efektivnéjSimu poskytovani socialnich
sluZzeb. Orientuje se jak na jednotlivce, tak na celou skupinu pracovnikd, kterym miize
pomoci se stmelenim tymu a jeho komunikaci; (Asociace poskytovateli socidlnich
sluzeb v CR, 2017)

e sebehodnoceni — systematicky proces kontroly cinnosti pracovnikii nebo celé
organizace. Piispiva nejen ke zvySeni kvality sluzeb, ale také k ziskani zpétné vazby a
ptipadné ke zméné postupd, u nichz je to potieba;

e stiZznosti — jednd se o vyjadfeni nespokojenosti s organizaci ¢i pracovniky dané
organizace. Jsou velmi dileZité pro ziskani zpétné vazby, kterd poté vede ke zvySeni

kvality poskytované sluzby. (Kolektiv autori, 2020)
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3. METODOLOGIE

Nasledujici kapitoly se zaméii na hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb v domovech pro
seniory. V diplomové praci je vyuzita metoda kvalitativniho Setfeni. Jedna se o fizené
rozhovory s vedoucimi pracovniky domovi pro seniory v Kralovéhradeckém kraji. Pro praci
byly vybrany tfi domovy pro seniory: Domov dichodci Humburky, Domov U Bificky a
Domov V Podzam¢i. Zamérem byly vybrany tfi domovy pro seniory riznych velikosti.
Prvnim je Domov U Bificky, ktery ma nejvétsi kapacitu lizek a nabizi dva druhy socidlnich
sluzeb. Dal§im je Domov V Podzdmci, jez nabizi Ctyfi druhy poskytovanych sluzeb a
kapacitu lizek v domové pro seniory ma srovnatelnou se tfetim domovem, kterym je Domov
dichodciit Humburky, nabizejici jediny druh socidlnich sluzeb. Rozhovory byly zaméteny na

kvalitu poskytovanych sluzeb a jejich hodnoceni.

3.1. Rizeny rozhovor
Pti vedeni jsou rozhovoril se vyuzivaji dva typy otdzek, jsou jimi oteviené a uzaviené otazky.
Oteviené otazky pomahaji dotazovanym osobam, aby v rozhovoru zaujali vétsi roli, a to diky
své nestrukturované povaze. Tyto otdzky jsou pro osoby vedouci rozhovor velmi dilezité
z toho divodu, protoZe poméhaji dotazovanym osobam identifikovat a reflektovat myslenky a
oc¢ekavani pouzivajici k interpretaci. Naopak uzaviené otazky se vyuzivaji predev§im pro
ziskani faktickych informaci a jsou vyuzivany nejcastéji v poc¢atecni fazi rozhovoru, kdy je

dualezité ziskat relevantni fakta nejen o dotazované osobé, ale i o situaci. (Bogo, 2006)

Jedna se o metodu, kterd je vyuzivana v kvalitativnich vyzkumech. Rozhovorem se rozumi
pfima interakce s respondentem, pii niZ jsou ziskdny pozadované informace. Kladeny jsou
presné formulované otdzky, anebo otazky, pfi nichZ je moZnost vybéru pouze mezi urcitymi
odpovédmi.
Rizeny rozhovor ma nékolik vyhod:

e ziskani kvalitngjSich informaci a spolehlivych vysledk;

e jednoznacnost odpovedi;

e vybér vhodné osoby, pro které jsou otazky urcené;

e uspésnost dokoncenych rozhovort;

e kladeny jsou niz$i naroky na iniciativu respondenta;

e pruzna struktura.
Nevyhody fizeného dotazniku jsou:

e vysoké naklady;
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¢asova narocCnost;
mozné zkresleni vyvolané tazatelem,;

anonymita respondentti je nizkd. (Disman, 1999)

3.2. Otazky pro vedouci pracovniky

Vedoucim pracovnikiim v domovech pro seniory bylo v ramci fizeného rozhovoru polozeno

10 otazek tykajici se kvality poskytovanych sluzeb v daném domové pro seniory.

Otazky znély:

Jak vnimate standardy kvality z hlediska pfinosnosti?

Probiha hodnoceni socidlni sluzby klienty? Jak ¢asto a jakym zplsobem a jak jsou
vyuzivana ke zlepSeni kvality sluzeb?

Probihd hodnoceni socialni sluzby rodinnymi piislusniky? Jak casto a jakym
zpusobem?

Probiha hodnoceni socidlni sluzby pracovniky? Jak Casto a jakym zptisobem?

Jak jsou feSeny stiznosti a ndmitky? Jaké jsou nejCastéjSi stiznosti uzivatell na
poskytované socidlni sluzby a jak se s nimi vyporadavate?

Jakym zplisobem zajist'ujete, aby vasi pracovnici méli odpovidajici skoleni a znalosti
k poskytovani nejlepsi mozné péce seniorim?

Jak Casto probiha inspekce?

Jaky je vas pfistup k rozvoji a inovaci poskytovanych socialnich sluzeb?

Jaké jsou vase plany na dalsi zlepSeni kvality sluzeb v domové pro seniory?

Jaka opatfeni by podle vas mohla zlepSit kvalitu poskytovanych socidlnich sluzeb?

3.3. Vybér organizaci

3.3.1. Domov V Podzamci

Domov V Podzadm¢i se nachdzi v Chlumci nad Cidlinou. Nabizi ¢tyfi druhy poskytovanych

sluzeb osobam, ktefi se ocitli v nelehké zivotni situaci.

Domov se zvlaS§tnim reZimem — sluzba je urCena seniorim, ktefi maji riizné typy

demenci a jsou star$i zejména 60 let.

Odlehcovaci sluzba — sluzba je urcena pro klienty star§i zejména 60 let a pro klienty,

ktefi maji riizné typy demence a nejsou dostatecné sobéstacni.
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Chranéné bydleni — sluzba je urcena pro osoby s lehkym mentalnim postizenim, ktefi

jsou star$i zejména 20 let. Jednd se o bariérovou sluzbu, ktera nabizi podporu osobam

pii béznych dennich ¢innostech.

Domov pro seniory — sluzba je urcena predevSim pro klienty star$i 65 let, ktefi uz

nejsou dostate¢né sobéstacni, aby mohli i nadale ziistat v domécim prostiedi.

Poslanim domova pro seniory je poskytovat pomoc, podporu a péci seniorim, kteti

nejsou schopni i nadale zlstat ve svém domdacim prostiedi a vést tam distojny zivot, a

to ani za pomoci rodiny ¢i jinych dostupnych socidlnich sluzeb, jako je napiiklad

pecovatelska sluzba, denni stacionaf, rozvoz obédu komeréni firmou a dalsi. Pomoc

probihd prostfednictvim pobytové socialni sluzby. Snahou je poskytnout sluzby

persondlem, jez je odborné vzdélany a také v praxi prohlubovat a co mozna

zdokonalovat Standardy kvality socidlnich sluzeb.

Vysoky dtraz je kladen pfedevsim na:

dodrzovani prav klientd;
zajisténi individualniho pfistupu;
zajisténi odborné vzdelanosti a kvalifikovanosti pracovnika, kteti se o klienty

staraji a napliiuji jejich potieby a pfani.

Svym klientim mohou nabidnout nésledujici ¢innosti:

zakladni socialni poradenstvi;

pomoc pii zvladani béznych tkonil péce o vlastni osobu (pomoc s oblékanim,
pfesun na lizko, podavani jidla ¢i piti, doprovod k 1ékati);

pomoc pii osobni hygiené nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu
(tkony osobni hygieny, pomoc pii pouziti WC);

zprostfedkovani kontaktu se spoleCenskym prostredim (kadetnice, bohosluzby,
denni tisk, televize, poc€itac s internetem, neomezena moznost navsteév);
aktivizacni Cinnosti (volnoCasové aktivity-Cteni, ruéni prace, spoleCenské hry,
nacvik motorickych a psychickych dovednosti a schopnosti-canisterapie,
lusténi kiizovek, doprovod na prochazce);

pomoc pii uplatiiovani prav, opravnénych zajmul a pifi obstardvani osobnich
zalezitosti (zajisténi nakupi, zajisténi pravnika a Gfednika, pomoc pii volbach);
zajiSténi celodenniho stravovani (poskytnuti stravy vcetné dietni stravy);

zajiSténi ubytovani (jednoliizkové ¢i dvoultizkové pokoje);
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e zdravotni péce (podavani 1éka, odbér krve, aplikace injekci, pfevazy ran,
polohovani).

Sluzby poskytuje ve tfech budovach, které se nachédzi v odliSnych ¢astech Chlumce nad

Cidlinou. Pravidelné spolupracuje s Matetskou Skolou BeruSkou z Chlumce nad Cidlinou a

také s Domovem déti a mladeze té€z z Chlumce nad Cidlinou. (Domov V Podzamc¢i, 2020)

3.3.2. Domov dichodci Humburky
Domov dichodct je piispévkovou organizaci Kralovéhradeckého kraje, ktery poskytuje
socialni sluzby urcené pro seniory 60 let, nachdzejici se v nepiiznivé socialni situaci. Jedna se
0 osoby, které nejsou schopné setrvat v pfirozeném socialnim prostiedi, a to ani za pomoci
rodiny ¢i ambulantni nebo terénni sluzby. Jeho kapacita je 47 lizek a nabizi klientim
ubytovani v jednoliZzkovych, dvouliZzkovych a vjednom tfiliZzkovém pokoji. Socidlni

zafizeni se nachazi na patfe a je spolecné pro pokoje na jednom patfe.

Poskytuje sluzby takovym obcanlim, kteti maji trvalé bydlisté v Kralovéhradeckém kraji nebo
na n&j maji prokdzanou vazbu. Cilem poskytované socialni sluzby je sluzba, ktera je ,,8itd na
miru“ kazdému klientovi, zachova jejich vazby na pfirozené prostiedi, jako je rodina a
pratelé, a pomahd tomu, aby dochazelo k vyuziti mistnich instituci poskytujicich sluzby
vetejnosti. Diivodem je udrzeni nebo tfeba i zlepSeni sobéstacnosti kazdého klienta. Snazi se
v maximalni mozné mife vytvaret pro klienty podminky, které je podporuji v jejich bézném
zplisobu Zivota a zajistit jejich samostatnost a nezavislost na jinych osobach. Rozsah
poskytovanych sluzeb je odliSny v zavislosti na zdravotnim stavu klienta. V nejvys$si mozné
mife respektuje zvyklosti a potfeby klienta. Klienti Domova maji moZnost travit ¢as v parku,
kterym je budova obklopena, protoZe je cely aredl i budova bezbariérova. Jednotlivé sluzby
maji Casové a dalsi limity, které jsou garantovany. Rozumi se tim organizaci garantovany
minimalni rozsah poskytovanych ¢innosti klienttl, jez vyzaduje. Garance zavisi na materialni
a personalni kapacité poskytovatele. V ptipadé, Zze dojde k nahlému zhorSeni stavu klienta, je

garance upravena dle jeho potieb.
Nabizeji nésledujici sluzby:
e zédkladni socialni poradenstvi;

e zakladni ¢innosti pfi poskytovani socialnich sluzeb — poskytovani ubytovani, stravy,
pomoc pii osobni hygien¢, pomoc pifi zvladani béznych tkonti pii péci o vlastni
osobu, aktivizacni ¢innosti, zprostfedkovani kontaktu se spoleCensky prostiedim,
socialné terapeutické Cinnosti;
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zdravotni péce;

socialné terapeutické a aktivizacni Cinnosti — klienti se mohou dle svych zajmi a
potieb Ucastnit pravidelnych aktivit domova. K témto aktivitdm se fadi napt. Klub
Sikovnych rukou, kde se mohou klientky zapojit do ru¢nich aktivit, jako je hackovani,
pleteni nebo malovani. Dalsi aktivitou je Sladky klub, jedna se o spolecnou ptipravu a
peceni sladkého i slaného pohosténi. Mezi dalsi aktivity Cinnosti patii spolecenské
hry, trénovéani paméti, kondi¢ni cvi¢eni anebo Relaxacni chvilka. (Domov dichodcti

Humburky, 2023)

3.3.3. Domov U Biri¢ky

Domov U Bifticky je zfizen jako piispévkova organizace Kralovéhradeckého kraje. Od roku

1965 je senioriim k dispozici. Ukolem organizace je provozovat pobytové sluzby socidlni

péce v souladu se zdkonem o socialnich sluzbéach. Jeho poslénim je poskytovat celodenni

podporu a péci o seniory a osoby dusevné nemocné, pokud nejsou diky své vysoké zavislosti

na druhych osobach schopni, zit doma, a to ani s pomoci rodiny ¢i jinych sluzeb.

Domov ma vyty€en Ctyfi principy, kterych se pii poskytovani sluzeb fidi:

ochrana prav — v souladu s Listinou zékladnich prav a svobod,

diistojnost — respektovana jsou zakladni lidska prava, lidské distojnost, vlastni vile a
rozhodnuti klienta;

sobéstacnost — poskytovany jsou pouze ukony, které neni klient schopen zajistit
vlastnimi silami tak, aby byla udrZzena sobéstacnost a Zivot v domové byl podobny
béZnému Zivotu vrstevniki klienta;

spoluprace — zajiStovani cinnosti ve spolupraci nejen s klientem, ale také jeho

blizkymi a dalSimi zainteresovanymi institucemi.

Stanoveny jsou také Ctyfi cile:

zajisténi bezpec¢ného a klidného bydleni;
podpofieni v oblastech Zivotnich potieb;
zajisténi distojného Zivota;

udrzovani kontaktl s vrstevniky, vefejnosti, a predev§im osobami blizkymi.

Sluzby jsou piednostné poskytovany osobam s bydlistém v Kralovéhradeckém kraji nebo

osobam, které maji na tento kraj prokazateln¢ velkou vazbu a zejména osobam starSim 65 let.

Sluzba je urcena nejen osobam, které vyzaduji nepfetrzitou pomoc a péci, ale také osobam,

kterym hrozi socidlni izolace. Domov zajiStuje dva druhy socidlnich potieb, ve kterych
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poskytuji seniorim soubor ¢innosti na miru podle schopnosti sebeobsluhy a potieb seniord.

Zajistuje domov pro seniory a domov se zvlastnim rezimem.

Dvé budovy, které Domov tvoii se nachazi uprostied rozlehlého parku, jez nabizi klientim

moznost traveni volného ¢asu v pfirodé. Kapacita je 334 liizek, z toho je 278 kapacita domova

pro seniory. Celkem ma 247 zaméstnanct. Diky velkému kapacité je jednim z nejvétSich

poskytovatell socialnich sluzeb v Ceské republice.

Svym klientim nabizi velké mnozstvi sluzeb:

ubytovani — moZznost ubytovani v jednolizkovych, dvoulizkovych a vicelizkovych
pokojich a vétSina z nich je spojena s balkonem;

stravovani a vyZiva — uprava stravy dle potieb klienta, je mozné zajistit diabetickou ¢i
bezlaktozovou stravu, ktera je pripravovana ve vlastnim gastronomickém provozu.
Zameéstnanci v ptipadé€ potfeby pomahaji pti podavavani stravy i tekutin;

socialni péce - pomoc pii osobni hygiené (myti, zakladni péce o vlasy a nehty, pouziti
WC), pomoc pfi zvlddani béznych tkont o vlastni osobu (pfesun na ltzko, svlékani a
oblékani, podavani jidla a piti, prostorova orientace), pomoc pii uplatiiovani prav,
opravnénych zajmu a pii obstaravani osobnich zalezitosti (ndcvik orientace, prace se
stiznostmi, poradenstvi), socidln¢ terapeutické cinnosti a aktivizaéni ¢innosti
(volnoCasové aktivity, psychosocidlni podpora), zprosttedkovani kontaktu se
spolecenskym prostfedim (zprostiedkovani kontaktu s rodinou, vyuziva informacnich
zdrojl, doprovod do vefejnych zatfizeni), aktivizacni ¢innosti (kulturni a spolecenskeé
akce, pohybova a socialni aktivizace, spoluprace s dobrovolniky);

fakultativni ¢innosti — nad ramec zékladnich ¢innosti, které nejsou povinné a jsou
hrazeny z vlastnich prostiedki klientil (pfipojeni vlastni chladni¢ky na pokoji);
zdravotni péce — oSetfovatelské péce, rehabilitani oSetfovatelstvi, praktické 1ékatstvi,
psychiatrie, geriatrie, nutri¢ni péce, paliativni péce, navstévy u lékati specialisti;
aktivity pro klienty — pohybova a socidlni aktivizace (spole¢né aktivity, promitani
fotografii, film na ptfani, damsky klub, Gentleman klub, cvi€eni, akademie tfetiho
véku) pracovni dilny (vafeni, tvofivé dilny, vytvarné dilny), kulturni a spolecenské
akce, spoluprace s dobrovolniky;

dopliikové sluzby — kantyna, kavarna. V ptipadé¢ zajmu dochazi do Domova
kadefnice a pedikérka a provadi své sluzby na piani klientd na jednotlivych

oddé€lenich.
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V roce 2021 ziskal akreditaci Ministerstva zdravotnictvi a stal se diky tomu akreditovanym
pracovistém. Mohou se v ném nyni $kolit vSeobecné sestry ze zahranici a také miize provadét
nabor zdravotnich sester v zahrani¢i a zajistit, aby se znich staly plnohodnotné sestry ve
zdravotnictvi v Ceské republice, prostiednictvim zajisténi jejich praxe a podpofe pfi

aprobacni zkousce. (Domov U Biticky, 2023)

3.4. Komparace jednotlivych domovii pro seniory

Porovnani zakladnich informaci domovu

Tabulka ¢. 3 zndzorfiuje porovnani zakladnich tdaji o vSech domovech pro seniory, které
byly pro komparaci vyuzity. VSechny tii domovy jsou ziizovany Kralovéhradeckym krajem.
Dale jsou zde vypsany druhy nabizenych sluzeb domovt, kapacita ltizek, cena za ubytovani,

cena stravy a cena celkem.

Tabulka 3 Porovnani zdkladnich informaci domovii

Domov V Domov dichodct Domov U
Podzadmci Humburky Biticky
Ziizovatel Kralovéhradecky | Kralovéhradecky | Kralovéhradecky
kraj kraj kraj
Druhy nabizenych sluzeb Domov pro | Domov pro | Domov pro
seniory seniory seniory
Domov se Domov se
zv1astnim zv]astnim
rezimem rezimem
Odlehcovaci
sluzba
Chranéné bydleni
Kapacita lizek domova pro | 48 47 278
seniory
Cena ubytovani | Jednolizkovy | 280,- 270,- 275,-
Dvoulizkovy | 270,- 260,- 275,-
Ttiluzkovy nenabizi 250 270,-
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Cena stravy 235,- 235,- 235,-

Cena celkem Jednolizkovy | Dle poctu dni v | 14 850,- 15 656,-
meésici

Dvoulizkovy 14 500,- 15 352,-

Trilazkovy 14 250,- 15 352,-

Zdroj: vlastni zpracovani
Vnimani standardi z hlediska prinosnosti

Z hlediska pfinosnosti jsou standardy vnimany vSemi tfemi domovy pro seniory, a to jak
z pohledu pracovnikd, tak z pohledu klienti velmi pozitivné a piinosné. Diky nim dochézi
k posunu k lepSimu v poskytovanych socidlnich sluzbach. Klientim vyhrazuji prava a
povinnosti a diky nim veédi, co mizou od poskytované péce ofekavat a zaroven jim zajist'uji
pocit bezpeci a jistoty. Prava a povinnosti vyhrazuji také zaméstnanciim a diky nim mtze celé
organizace fungovat. Predstavuji normy, pravidla a také nastavuji procesy chodu celé
organizace. Diky nich dochazi k odhaleni pfipadnych chyb a nedostatkii ve fungovani
systému. Poucenim ztéchto chyb se muze kvalita poskytovanych sluzeb milze neustile

zvySovat.

Hodnoceni socidlni sluzby klienty

v

Zde muzeme v tabulce ¢. 4 vidét porovnani v hodnoceni socidlni sluzby klienty. Jde o

porovnani zptisobu hodnoceni, ¢etnosti a také ziskani vyplnénych dotaznik.

Tabulka 4 Hodnoceni socialni sluzby klienty

Domov V Podzam¢i Domov dichodcii Domov U Bificky
Humburky
Zpusob hodnoceni Dotaznik Dotaznik Dotaznik
Polostrukturovany
rozhovor
Cetnost 1x za rok 2x za rok Ix za rok
Ziskani vyplnénych | Socialni pracovnici Socialni pracovnici Socialni pracovnici
dotaznikt e s v
Stazisti Stazisti

Zdroj: vlastni zpracovani
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Ve vsech domovech probiha hodnoceni sluzby pravideln€é. V Domové V Podzamci a Domové
U Bificky probiha hodnoceni jednou ro¢né, v obou zafizeni ve stejnou dobu, vzdy v obdobi
od ledna do biezna. V Domové diachodcti Humburky probihd hodnoceni klienty dvakrat
rocné, jednou v kvétnu a podruhé v listopadu. Ve vSech zafizenich maji pro klienty ustalené
dotazniky nebo pro hodnoceni vyuzivaji polostrukturované rozhovory. VSechny dotazniky
jsou anonymni. Domov dichodcii Humburky a Domov U Bificky vyuzivaji k ziskavani
zpétné vazby socialni pracovniky a stazisty. V Domové V Podzamci vyuziva pro ziskani
zpétné vazby pouze socialni pracovniky. Dalsi odliSnost je ve vypliovani dotaznikti. V
Domové U Biticky klienti krouzkuji své odpovédi a znamkuji je jako ve Skole na skale od 1
do 5 stejné tak jako zndmky ve Skole, kdy 1 je nejlepsi a nejblize se blizici pravdé. V Domové
dichodct Humburky klienti krouzkuji odpovédi, zda jsou spokojeni, spokojeni obcas, spise
nespokojeni nebo zcela nespokojeni. V Domové V Podzdmc¢i maji dotaznik se Sesti
otevienymi otdzkami. Ve vSech dotaznicich maji klienti prostor na napsani piipominek. Ve

vSech domovech si mohou klienti vyzvednout dotaznik u schranek na stiznosti.

V Domové diichodctt Humburky vyuZzivaji pro hodnoceni sluzby klienty dva druhy dotaznikd.
Jednim z nich je dotaznik s vétSinou uzavienych otazek, kdy klienti odpovidaji na otazky
tykajici se spokojenosti se stravou, ubytovanim, zda jim vyhovuje rezim dne, nerusi je no¢ni
hluk a také s tim, zda jsou spokojeni s kvalitou pradla ¢i uklidu na pokoji. Dal$im okruhem
jsou otazky tykajici se zaméstnanci Domova, zda jsou spokojeni s péci, chovanim
zaméstnanc a také s kliCovym pracovnikem (daveérnikem). Dale se v dotazniku nachazi
oteviené otazky, kam maji klienti moZnost napsat o jaké kulturni akce a vylety maji zajem,
jaké sluzby jim v Domové chybi a v neposledni fadé také pfipominky. Ve druhém typu
dotazniku jsou pouze oteviené otazky. Nachdzi se vném CcCtyfi okruhy otdzek. Prvnim
okruhem je ubytovani a celkové prostiedi domova a jeho okoli. Klienti jsou dotazovany na
kvalitu ubytovéni, na vybaveni pokojl, spole¢nych prostorti a venkovniho aredlu, také na
spokojenost s uklidem a sluzbami pradelny. Druhym okruhem je zajiSténi péce o klienta a
jeho zdravi. Nachazi se v ném otazky, zda jsou klienti spokojeni s oSetfovatelskou péci,
chovanim a vystupovanim zameéstnancil, zda jim je dostatecné zajiSténa dastojnost a dalsi.
Ttetim okruhem je volny Cas a stravovani. Klienti jsou dotazovany na spokojenost s nabidkou
volnocasovych aktivit, zda maji moZnost setkdvat se v Domové s rodinnymi piislusniky a
prételi a také na spokojenost se stravovanim. Ctvrtym okruhem jsou informace. Zaméstnance
v tomto okruhu zajimd, zda maji klienti vSechny informace o sluzb¢, které potiebuji védét a

také to, jestli klienti védi, ze maji moznost podat stiznost ¢i Zadost a na koho se s ni obratit.
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Posledni otazkou jsou pfani a namitky. Kazdy klient do nich muze napsat své piani.
V minulosti byl napfiklad diky dotaznikovému Setfeni zavedeny zmény ve stravovani u
snidani, kdy klienti méli na snidani vétSi pozadavky a nyni maji vétSi moznosti na vybeér.
Mohou si vzdy vybrat mezi sladkou a slanou snidani a maji navic na vybér ze dvou druhii

slanych snidani.

V Domové V Podzamci se vedeni domova pro seniory v dotaznikéach ptaji klientlh na podobné
otazky jako Domov diichodci Humburky a Domov U Bificky, ale v n€kterych oblastech
nejsou dotazniky tak konkrétni jako v dalSich domovech pro seniory. Dotazuji se na
spokojenost s bydlenim, pokojem a jeho vybavenim a také se sluzbami, které klienti
vyuzivaji, jako napftiklad s uklidem ¢i pradelnou. Dalsi oblasti, kterou se dotaznik zabyva je
spokojenost s jidlem, a to nejen se jeho chuti, ale také s porci poddvaného jidla a s jeho cenou.
Klienti dale hodnoti spokojenost s pomoci pracovnikil, kterou vyuzivaji pii hygiené, jidle,
oblékani apod. a dale s chovanim pracovnikti. Traveni volného casu je dalsi ¢asti, kterou
klienti v rdmci dotazniku hodnoti. Maji zde prostor napsat, co by ve svém volném case radi
délali. Také zde mohou napsat, co v domové ocenuji, co je jim zde libi anebo naopak to, co
jim zde chybi a co by radi zménili. V neposledni tad¢ je zde také misto pro ptfipominky a
podméty, ale také pro pochvaly. VSechny otazky pro klienty jsou oteviené na rozdil od

ostatnich domovu.

Domov U Bificky spokojenost klientli se sluzbami zajistuje odd€leni socidlni prace také
formou dotazniku. Hodnoceni timto zpisobem neprobiha u domova se zvlaStnim rezimem.
V dotazniku jsou klienti nejprve dotazovani, na rozdil od ostatnich domovi, k jakému
oddéleni se hodnoceni vztahuje a poté odpovidaji na otazky, které jsou také vice konkrétni,
ale pfesto podobné ostatnim domovim. Tykaji se spokojenosti s trovni tklidu, kvalitou prani,
chuti jidla, péci zdravotnich sester, chovanim a komunikaci persondlu, zda plni personal
pozadavky klientll dostatené rychle, zda se persondl usmiva a zda jsou spokojeni se sluzbami

domova.

Dalsim moznym zpiisobem hodnoceni v Domové u Biti¢ky je polostrukturovany rozhovor
vlastnimi socialnimi pracovniky, anebo je zajist'uji stazisti. Volba zpiisobu, jakym hodnoceni
probiha zavisi na jednotlivych klientech dle jejich schopnosti se vyjadfit, ostychu ¢i divéfe
k socidlnimu pracovnikovi. Dotazovani probiha s kazdym z klientii individualné bud’ na jejich
pokojich nebo na Setkani s klienty. Data z rozhovoru jsou zapisovana tak, aby byly zietelné

vysledky za jednotlivd oddéleni i za socidlni sluzbu jako celek. Data z dotaznik jsou

49



zpracovana za jednotlivé budovy, oddéleni a také dohromady za celé zatfizeni na rozdil od
ostatnich mensich domovi. Pracovnici recepce vyplnéné dotazniky ptedavaji fediteli, ktery
vystupy prubézné vyhodnocuje, pfipadné se zarazuji do rocniho vyhodnoceni. Dotaznik je

ptilohou vnitiniho ptedpisu.

U vsech tfech domovil neni dotaznik predkladan vSem klientiim z toho divodu, ze ¢ast lidi
neni schopna vyjadiit své ndzory, at’ uz z ditvodu toho, ze maji poruchy teci ¢i kvili jejich

zdravotnimu stavu.
Hodnoceni socialni sluzby rodinnymi prislus$niky

Nasledujici tabulka €. 5 znazorfiuje porovnani jednotlivych domovl pro seniory v hodnoceni
socialni sluzby rodinnymi piislusniky.

Tabulka 5 Hodnoceni socialni sluzby rodinnymi prislusniky

Domov V Podzdmci Domov dichodcii Domov U Biticky
Humburky
Zpusob hodnoceni Dotaznik Dotaznik Dotaznik
Rozhovor Rozhovor Setkani klientd se
vedenim

Setkani klientd na

oddéleni

Cetnost 1x za rok Dle potieby potieby | Dle potteby

Zdroj: vlastni zpracovani

VSech zafizenich probiha hodnoceni rodinnymi pfislusniky prostfednictvim dotaznikil ¢i
rozhovort s pracovniky domovti. V Domové V podzamci probihd hodnoceni prostiednictvim
dotazniku jednou ro¢né ve stejnou dobu jako hodnoceni klientli, tedy v obdobi od ledna do
bfezna. V Domové dichodci Humburky zatim letoSnim a ani v minulém roce hodnoceni
rodinnymi piislusniky neprobehlo. Naopak v roce 2020 a 2021 prob&hlo hodnoceni rodinnymi
ptislusniky nékolikrat a tykalo se hlavné hodnoceni sluZzeb za pandemie Covid-19 a také

spokojenosti s alternativni moznosti navstév béhem pandemie.

V Domové U Bificky je hodnoceni rodinnymi piislusniky ukotveno ve vnitinim pifedpisu.
Rodinny pfislusnici moznost hodnotit sluzbu na setkani klienti s vedenim Domova, které se
budou rodinni pfislusnici také ucastnit a toto setkani mize probihat dvakrat ro¢n€. Mohou

ror v

také vyuzit setkani klientd na oddéleni, kterého mohou byt také ucastni a mlZe probihat
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pétkrat do roka. Zaroven si mohou rodinni piislusnici kdykoliv vyzvednou dotaznik u
schranek na stiznosti a sluzbu hodnotit. Dotaznik vypadé totozn€ jako dotaznik pro hodnoceni
sluzby klienty. Rodinni pfislusnici krouzkuji své odpovédi a znamkuji je jako ve Skole na

Skale od 1 do 5 stejné tak jako znamky ve skole, kdy 1 je nejlepsi a nejblize se blizici pravde.

V Domové¢ diichodcit Humburky krouzkuji odpovédi, zda jsou spokojeni, spokojeni obcas,

spise nespokojeni nebo zcela nespokojeni.

V Domové V Podzamci jsou nékteré otazky jsou podobné jako v dotaznikach, které vypliuji
klienti. Krom¢ nich se zbyvaji hodnocenim prostorti domova, a to nejen pokoje klientd, ale
také spolecnych prostor, zahrady nebo socidlnich zafizeni. Hodnoti se dale chovani personalu
(zdravotni sestry, socidlni pracovnice, pracovnice uklidu, feditelka a dalsi). DalSim tématem,
kterym se dotaznik zabyva je spoluprace rodinnych piislusnikd ¢i jinak zainteresovanych
osob s domovem. Je zde také prostor, ve kterém mohou byt vypsany pfipominky, napady na
zlepseni ¢i pochvaly. Zainteresované osoby maji nékolik moznosti, jakym mohou vyplnény
dotaznik ptedat. Mohou ho pfedat socidlnim pracovnicim, vhodit do schranky na stiZnosti,

zaslat elektronicky na email ¢i poslat postou na adresu domova.

V kazdém z domovt je rozdilny zptisob, kterym se dotaznik vypliiuje. Bud’ jsou to oteviené
otazky, znamkovani jako ve Skole nebo odpovédi, zda jsou spokojeni, spokojeni obcas, spise

nespokojeni nebo zcela nespokojeni.
Hodnoceni socialni sluzby pracovniky

Tabulka ¢. 6 zobrazuje porovnani hodnoceni socidlni sluzby pracovniky v jednotlivych

domovech. Je porovnavan zpusob, jakym hodnoti pracovnici socidlni sluzby a také Cetnost

hodnoceni.
Tabulka 6 Hodnoceni socialni sluzby pracovniky
Domov V Podzam¢i Domov dtichodcii Domov U Biticky
Humburky

Zpiisob hodnoceni Dotaznik Miniporady Dotaznik

Pohovor s vedoucimi Rizen4 diskuse

usekt ,

Volny rozhovor

Cetnost 1x za rok Kazdy den Dle skupiny

Zdroj: vlastni zpracovani
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Hodnoceni socidlni sluzby pracovniky probiha v kazdém zafizeni jinak.

V Domové U Bifi¢ky probiha hodnoceni né¢kolika moznymi zpiisoby. Pracovnici vyuZzivaji
anonymni dotaznik, fizenou diskusi a volny rozhovor. Cetnost a zptisob zavisi na tom, do jaké
skupiny dany pracovnik patii. Fokusni skupina, ktera je sestavena pro ucely ro¢niho
vyhodnoceni provadi hodnoceni jednou ro¢né, fokusni skupina novych zaméstnancti hodnoti
dvakrat ro¢n¢, Pracovni tym pro kvalitu péce hodnoti sluzbu nejcastéji, a to osmkrat do roka a
Pracovni tym Mluv¢ich kolektivli hodnoti tiikrat do roka. VSechny podnéty jsou vyhodnoceny
vzhledem ke kvalit¢ sluzby. Hodnoceni pracovniky je v Domové U Bificky ukotveno ve

vnitinim pfedpisu.

V Domové V podzam¢i probihd hodnoceni pracovniky prostiednictvim dotaznikii, pohovora
s vedoucimi useki a sebehodnoceni. Hodnoceni probiha jednou ro¢né a pracovnici vedoucim

pracovnikiim popisuji to, jak vnimaji svoji odvedenou praci a co by ptipadné chtéli zménit.

V Domové diichodctt Humburky pracovnici hodnoti socidlni sluzbu pomoci miniporad, které
probihaji kazdy den v rannich hodinéch a trvaji ptl hodiny. Pracovnici si na nich sd€luji, co se
v Domov¢ udalo pfes noc, informace o klientech a dalsi dalezitd sd€leni. Z kazdé porady je
zapis, ve kterém je popsan prubeh a predmét porady. Hodnoceni prostfednictvim dotazniku u
nich neprobiha. Dotaznik, ve kterém probihd hodnoceni zaméstnanci se provadi jednou

rocné.
ReSeni stiznosti a namitek

Nasledujici tabulka ¢. 7 zobrazuje porovnani feSeni, jak jednotlivé domovy pro seniory fesi
stiznosti a namitky.

Tabulka 7 Reseni stiZnosti a namitek

Domov V Podzam¢i Domov diichodcii Domov U Biticky
Humburky
Kdo tesi Vedouci pracovnik Vedouci pracovnik Auditor organizace
Sirsi feditelsky tym

Zdroj: vlastni zpracovani
ResSent stiZznosti a ndmitek se v jednotlivych domovech pro seniory lisi.

Domov U Biticky ma vypracovany interni systém, kterym se fesi stiznosti a namitky. Tento
systém je podchycen ve vnitinim piedpisu. Proces byva zahdjen auditorem organizace, ktery

podnét/stiznost bud’ sdm zaznamena anebo ho ziskd od stéZovatele nebo dalSich pracovniki
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Domova. Kompetentni osoby zabyvajici se vyfizenim stiznosti maji povinnost zapsat podani
v evidenci stiznosti, ktery se nachdzi na intranetu. Zpravidla si zde celou zalezitost piebira
auditor organizace a vyhodnoti, zda jde o stiznost nebo o podnét. Skrz notifikaci je
informovéna také feditelka organizace. Pokud se jednd o zavazné sdéleni, mize feditel
stanovit feditelsky tym, slozeny z minimalné tfech osob, které maji kompetence k feSeni
stiznosti. Klade se diiraz na to, aby se stiznosti zabyval sdm auditor nebo $irsi feditelsky tym
bez zbyteCnych odkladii a pritahl, a aby byly vSechny skutecnosti tykajici se podnétu ¢i
stiznosti fadné provéteny. Pro zajisténi spravného vytizeni stiznosti je nezbytné pii jejim
provéfeni vychéazet z obsahu stiznosti bez toho, aniz by se bral ohled na to, proti komu
stiznost sméfuje a kdo ji podal. O vSech stiznosti je nutné informovat feditelku Domova. Dle
zjisténych skute€nosti se stiznost vyhodnoti a fediteli se doporuci zavér a opatieni. Miize se
dojit k zavéru, Ze se jednd o stiznost: opravnénou, neopravnénou, nebo nelze ujistit, zda se
jedna o stiznost opravnénou ¢&i nikoli. Reditelka Domova vzdy kontroluje priibéh, jakym se
stiznost Setfila a jak byly plnény napravna opatieni. Pokud nejsou plnéna ulozena opatieni,
vyvozuje osobni dusledky. Reditelka Domova je vzdy informovana o vysledku Setieni
stiznosti, navrhu zavéru i o napravném opatieni. Auditor (pfipadné jina osoba z feditelského
tymu) zasle stézovateli dopis a informuje ho o zavéru a pripadné napraveé. Pokud se jedna o
opravnénou stiznost, je v dopise, ktery je podepsan auditorem organizace a feditelkou
organizace, sd¢lena omluva. Lhiita stanovena pro proces vyfizeni stiznosti je 30 dni. Lhita se
pocita od podani stiznosti. V piipadé, ze se jedna o opakované stiznosti, je vedenim Domova
vyhodnoceno, zda se jednd o stiznost, v niz jsou obsazeny nové skuteCnosti. Pfi nenalezeni
novych skutecnosti nedochdzi k dalSimu proSetteni, pouze je stézovatel informovan, Ze se jiz
shodna stiznost feSila a Ze dalSi jeho pfipadnd podani tykajici se stejné zalezitosti budou

zakladana do evidence, ale jiZ bez vyrozuméni.

V Domové V Podzam¢i a Domové diichodct Humburky mohou stiznosti ziskat ze schranek
na stiznosti nebo se st€Zzovatel miiZze obratit na pracovnika a ten se obrati na vedouciho dle
hierarchie. Mezi nejcastéjsi stiZznosti se fadi stiZznosti na jidlo a na ubytovani. Obcas si klienti
stézuji také na chovani dalSich klientd ¢i pracovnikd. V ptipad¢ predani stiznosti jsou
pracovnici povinni provézt zapis stiznosti a ten predat vedoucimu pracovnikovi, ktery poté

%
4 v r

stiznosti fesi. ReSeni probiha podle hierarchie a pokud je to nutné, fesi stiznosti i zaméstnanci

kraje.
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Ve vSech domovech jsou spole¢nych prostordch umistény schranky, do niz mohou klienti ¢i
rodinni pfislusnici nebo jiné zainteresované osoby vhodit stiznost nebo namitku. Také

vSechny zafizeni provadéji zapis kazdé stiznosti. Sté¢zovatel je poté vyrozumeén dopisem.
Inspekce v socidlnich sluzbach

Probihé dle zakona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, ve znéni pozd¢jsich predpist.
Skoleni zamé&stnanci

Uz pfi nastupu jsou pracovnici povinni splnit pozadavky podle mista, na které se hlasi.
Naprtiklad na pozici pecovatelky je nezbytné, aby zdjemce absolvoval kvalifikaéni kurz
v minimalnim rozsahu 150 vyukovych hodin. Kurz lze absolvovat nejpozdéji do 18 mésict od

nastupu. Dalsi Skoleni probihé v pribéhu vykonu prace.

Skoleni pracovnikii ve viech zafizenich probihd v rozsahu 24 hodin roéné. V diivéjsich letech
pracovnici dojizdéli do Skolicich center, nyni Skoleni probihaji hromadné vzdy v prostorach
jednotlivych domovl pro seniory. VSechny vedouci pracovnici zajist'uji pro pracovniky i
skoleni, ktera vyzaduji praktické ukazky. Skoleni jsou financovana Kralovéhradeckym krajem

a samotnymi domovy pro seniory.

Casto byvaji pro terapeuty &i sestry také praktické kurzy, v ramci nichZ si pracovnici mohou
vyzkouSet naucené teoretické znalosti v praxi. Pfikladem je Skola zad, kterda ma rozsah 8
vyu€ovacich hodin. V tomto kurzu si pracovnici vyzkou$i ndcvik spravného drzeni téla,
nacvik sedu, stoje a lehu ¢i nacvik zdravé chize. Dalsim ptikladek je workshop gerontooblek.
Jednéd se o prozitkovy kurz, diky némuz se pracovnici socidlnich sluzeb mohou sezndmit
s pocity a také pohybem seniorti. Gerontooblek simuluje pohyb a pocity seniord a pracovnici
maji moznost si oblek vyzkouSet a zjistit, jak tézky je pro seniory pohyb. Diky obleku
pracovnikim ztéZknou nohy, hlite slysi, zhorsi se jim zrak ¢i ztrati cit v rukou. Tento kurz ma
velkou vyhodu, kdy si pracovnici 1épe piedstavi, jak se seniofi nebo nemocné lidé citi a jak je

pro n¢ obtizné se pohybovat. Lépe se poté vciti do jejich potieb.
Piistup k rozvoji a inovaci

Ptistup k rozvoji je vSemi tfemi domovy pro seniory vniman jako velmi pozitivni. Inspiraci
pro inovace je Cerpana ze zahrani¢i nebo na internetu a také z jinych domovi a individualnich
potteb a zkuSenosti klientii. Inovace je potieba hlavné z toho diivodu, Ze se postupné meéni
vek klientll, tim 1 jejich potfeby a je nezbytné se témto potfebdm neustile prizpiisobovat.
Kromé potieb, napt. vybér hudby, kterou klienti poslouchaji pii spole¢nych aktivitich nebo
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vybér jednotlivych spolecenskych aktivit, se méni také zdravotni stav klientii a s tim i rozsah
pottebné péci. Rozvoj miize probihat i1 diky prispévkiim, které domovy ziskava od kazdého
klienta. Nyni se ptispévek zvysil diky zvySeni starobnich diichodi. Zména vyse piispévku se
stanovi vyhlaskou. Je také organizovano setkavani zaméstnancii se zaméstnanci jinych
podobné¢ velkych zafizeni, na kterych jsou vyménovany zkuSenosti, znalosti, dovednosti a

ziskavana inspirace pro dalsi rozvoj v péci predevsim o nejvice zranitelné klienty.

Domov diichodci Humburky orientuje svoji pozornost také na dusevni zdravi svych klientt,
pfi¢emz je pozorovan narlst poctu klientd nejen s fyzickymi, ale i s lehkymi psychickymi
potizemi, jako je uzkost, strach, pocinajici Alzheimer, pocinajici stafeckd demence a dalsi.
Préace s témito klienty je velmi naro¢na, ale spravna péce vede ke zlepSeni psychické pohody

klienta.

Plany na zlepSeni kvality

2

V tabulce ¢. 8 jsou zobrazeny plany domovi pro seniory, kterymi chtéji zlepsit kvalitu

poskytovanych sluzeb.
Tabulka 8 Plany na zlepsent kvality
Domov V Podzdmci Domov dichodcii Domov U Bificky
Humburky
Plany na zlepSeni Zvétseni prostor Oprava schodt Pfiprava na ziskani

znacky kvality E-
Qalin

Organizacni Gpravy | Oprava vytahu

Zdroj: vlastni zpracovani
Kazdy z domovl pro seniory ma jiné plany na zlepSeni kvality dle svych finan¢nich moZnosti.

Domov V Podzam¢i v budoucnu planuje doptat klientdm vétsi komfort pfi poskytovani
sluzeb prostfednictvim zvétSeni prostoru Domova nebo menSimi organiza¢nimi Upravami.
Zajisténi vice zaméstnancu je na rozhodnuti kraje a odviji se od ptispévku na péci, jedna se o

dal$i moZnost, kterou by mohlo dojit ke zlepSeni poskytovani sluzeb.

Domov dichodct Humburky v blizké dobé planuje opravit schody u hlavnich dvefi. V zimé
klouZou a jsou nebezpec¢né, a ztoho diivodu nemohou byt v zimnich mésicich pouZivany.
Kazdy, kdo do domova pfichazi musi chodit pies rampu na invalidni voziky. DalSim planem
je vyména vytahu. V minulém roce doslo k prestavéni a zvétSeni pradelny, coz také zlepsilo

kvalitu poskytovanych sluzeb.
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Domov U Bificky ziskal dne 25.8.2022 obdrzel Domov akreditaci ,,Kvalita a bezpeci‘
zdravotni péce. Tato akreditace je udélena na tfi roky a Domov U Bifi¢ky je jedinym svého
druhu v Kralovéhradeckém kraji, ktery ji ziskal. V soucasné¢ dobé se domov pfipravuje na

ziskani znacky kvality E-Qalin, ktera je blize popsana v druhé kapitole diplomové prace.
Opati‘eni ke zlepSeni kvality

Nasledujici tabulka ¢. 9 popisuje opatieni vedouci ke zlepSeni kvality poskytovanych sluzeb

v jednotlivych domovech pro seniory.

Tabulka 9 Opatreni ke zlepseni kvality

Domov V Podzam¢i Domov diachodcti Domov U Biticky
Humburky
Opatieni Spoluprace s MS Spoluprace s Animal | Propracovany a
therapy efektivni kontrolni

Spoluprace s DDM

"y
, Jeziskova vnoucata system
Spoluprace se skauty

Motivovany personal

JeziSkova vnoucata

Zdroj: vlastni zpracovani

Vsechny domovy pro seniory se shodly na dal$im opatfenim, které by vedlo ke zlepSeni
kvality poskytovanych sluzeb je posileni spoluprice s jednotlivymi organizacemi ¢i

dobrovolniky.

Domov V Podzamci by rad navazal na spolupraci s Matetskou Skolou Beruska v Chlumci nad
Cidlinou, ktera probihala pted pandemii Covid-19. Diky pandemii pfestaly déti do domova
dochazet a spoluprace opadla. Pro klienty byvala jejich navstéva vzdy zpestfenim, Castokrat
méli klienti mezi Zdky matefské Skoly 1 svd vlastni vnoucata, pifipadné pravnoucata.
Navrhovanym feSeni by bylo obnovit besidky Zakii matetské Skoly ke Dni matek, vanocni
besidky, MikulaSskou nadilku a ptfipomenuti velikonoc¢nich tradic. Klienti se do kulturniho
programu mohou zapojit, mohou si pfipomenout pisni¢ky, basnicky, velikono¢ni koledy,
vano¢ni koledy, pleteni pomlazek a dal§i tradice, coz je velmi pfinosné i pro malé
predskolaky. Dal$im opatfenim je prohloubeni spoluprace s Domem déti a mladeze
v Chlumci nad Cidlinou. Spolupréce probihala i v dob¢ pandemie Covid-19. Déti z Domu déti
a mladeze vyrabély pro klienty Domova papirova srdicka, na ktera mohly ptipsat vzkaz ¢i

ptéani, coZ byla to jedna z mala moZnosti, jak se mohly déti do spoluprace s domovem zapojit
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v dobé pandemie. Skauti z Chlumce nad Cidlinou pofadaly v Domové pravidelnd setkdni
s piipomenutim tradic skautingu nejen v Chlumci nad Cidlinou, ale i v celé Ceské republice.
Jelikoz ma skauting v Chlumci nad Cidlinou velkou tradici a jeho myslenky jsou stale
aktualni, je o tato setkani z fad klienti Domova vzdy velky zajem. V dobé omezeni spojenych
s Covidem-19 se tato setkani uskuteciiovala prostfednictvim videohovort, ale klientim vice
vyhovoval osobni kontakt. Proto dal$im opatifenim je pokracdovat v této tradici, osobné se

schazet s klienty Domova a spojit toto setkani i s prezentaci dovednosti mladych skautt.

Jednim z opatfeni ke zlepSeni kvality v Domové dichodcli Humburky je intenzivngjsi
spoluprace se spolkem Animal therapy. Jde o spolek, ktery se jiz fadu let vénuje zooterapii.
K terapii vyuzivaji pievazné psy, ale také kocky, kon¢, kraliky, ovce a kozy. Jedna se o jednu
z forem rehabilitace zaloZzenou na interakci Cloveéka a zvifete. Klientim v domovech pro
seniory v Kralovéhradeckém, Libereckém a StfedoCeském kraji pomahaji k rozvoji verbalni i
neverbalni komunikace, k rozvoji hrubé i jemné motoriky a orientace v prostoru i ¢ase. Dale
podporuji rozvoj socidlniho citéni. Nedilnou soucasti je také pomoc pii relaxaénim a
rehabilitaénim polohovani. Terapeutické tymy jsou pravidelné proskolovany tak, aby vSechny
¢innosti mohly vykonavat. Pes musi splnit zkousky a prokazat tak, Ze je na praci se seniory
vhodny. Na zkouskach se hodnoti zékladni poslusnost psa, jeho reakce na invalidni vozik,
berle, hluk a dal$i. Psovodi se ucastni seminafii a vzdélavacich akci a psy jsou pravidelné
pfezkuSovany, aby spole¢né mohli poskytovat nejvy$§i moznou kvalitu sluzeb. Spolek
navstévuje Domov v Humburkéch pravidelné nékolikrat do roka. Dal$im opatifenim je péce o
klienty, u nichZ se rozvinula néjaka lehka forma psychickych potizi, jako je napt. pocinajici
Alzheimer nebo pocinajici stafeckd demence, tak aby se co nejvice pfedeslo zhorSeni stavu a
umisténi klienta do domova se zvlaStnim rezimem. Domov dichodcti Humburky se také
kazdoro¢né zapojuje do projektu JeziSkova vnoucata. Jedna se o projekt Nadacniho fondu
Ceského rozhlasu, ktery probiha celoroéné, ale nejvétsim jeho vrcholem je sbirka konana pied
Vianoci. Od listopadu maji lidé moZnost vybrat si a pfihlasit se k pfani seniorti vyvéSenych na
internetovych strankach. Pfani se mohou lisit, jedna se jak o pfani materialni povahy, tak i o
zazitky. Tyto jednotlivy pfani poté vefejnost plni. Mohou se také zapojit do finan¢ni sbirky,
ze které jsou poté placeny ndkladnéjsi prani a ptipadné dal$i potfeby a aktivity v pribéhu
roku. Kazdy rok se do této akce zapojuje stale vice jak domovili pro seniory, tak vefejnosti.
Dal8im opatfenim je proto pokracovani této spoluprace a jeji rozSifeni, tak aby se zapojilo
vice klienti Domova a zapojovat se do celoro¢nich akci Nadaéniho fondu Ceského rozhlasu a

vice vyuzZivat penéz ztéto vefejné sbirky pro volnocCasové aktivity klienti a dale pro
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zakoupeni pomucek a potfebného vybaveni. Vyuzivat ¢erpani mozné podpory z tohoto fondu
1 pro pracovniky Domova ke zvyseni odbornych ptedpokladii a pomoci tim také ke zmirnéni
psychické 1 fyzické zatéze. Zapojit se do aktudlni tematické vyzvy: Distojné podminky pro

pecujici i1 seniory s JeziSkovymi vnoucaty.

Opatfenim Domova U Bificky je propracovany a efektivné nastaveny kontrolni systém
v organizace, ktery je provadén kvalitnim managementem. DalSim opatfenim je dostatek
motivovaného persondlu. Pravé personal je totiz Casto nedocenény, fyzicky a psychicky
unaveny nebo pietizeny. Stejné tak jako Domov diichodctt Humburky zapojuje se Domov U
Biticky do projektu Jeziskova vnoucata. Snahou je zapojit do této aktivity co nejvice klientl
Domova a zpfijemnit tim jejich kvalitu pobytu v Domové. Canisterapie v Domové U Bificky
probihé také pravidelné nckolikrat do roka. Diky ni dochézi ke zlepSeni nebo udrzeni stavu
zdravotniho stavu, socialnich dovednosti klienti Domova a celkové kvality jejich Zivota.

Plisobi také na psychickou a socidlni stranku klientd.

3.5. Zhodnoceni piinost
Kazdy ze vSech vybranych domovi pro seniory ma zpracovany systém pro hodnoceni kvality
socialnich sluzeb. VSechny domovy hledi na to, jak poskytovanou sluzbu hodnoti nejen
klienti, ale i rodinni pfislusnici a dal§i zainteresované osoby. Dbaji na jejich nazory a
v nejvyssi mozné mife se snazi, aby splnily jejich ptani a pozadavky. Zaroven je pro domovy
hodnoceni kvality poskytované péce zpétnou vazbou, v niz mohou zjistit, co klientim a

dal§im osobam vyhovuje a co nikoli.

Zabyvaji se také namitkami a stiznostmi od klientd. Rovnéz maji vypracovany systém, kazdy

domov odlisny. Snahou je, aby vSechny namitky a stiznosti byly feSeny ve prospéch klientt.

Ve vSech vybranych domovech pro seniory maji pozitivni vztah k rozvoji a inovacim a maji
také dané konkrétni cile a plany, kterych chtéji dosahnout. Plany zavisi na financ¢nich

schopnostech jednotlivych domovi pro seniory.

Zapojeni Domovu do projektu JeziSkova vnoucata, spolecnych aktivit, canisterapie, propojeni
spoluprace s matetskou Skolou a domovem déti a mladeZe jsou dalsi zplisoby, které zvySuji

kvalitu poskytovanych socialnich sluzeb.
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3.6.Navrh zmén

3.6.1. Navrh zmén pro Domov V Podzamci
Zména v hodnoceni socialni sluzby klienty

Klienti v Domoveé V Podzamci hodnoti poskytované socialni sluzby pomoci dotaznikl, ve
kterych je Sest otevienych otazek, do kterych mohou napsat své nazory a také je v dotaznika
misto na napsani pfipominek, podnétl, ndpadid a pochval. Z rozhovoru, ktery byl veden
s vedouci pracovnici Domova V Podzamci plyne, ze vétSina klientd odpovida na oteviené
otazky pouze jednim slovem ,,ano* nebo ,,ne*, proto nelze z téchto jednoslovnych odpovédi
vyhodnotit, v jaké mife jsou klienti s poskytovanou sluzbou spokojeni ¢i nespokojeni, zda
maji jen malé pfipominky nebo se jedna o néjaky zasadni problém.
Navrhovanym fesenim je vyuziti Likertovi stupnice pro hodnoceni zdkladnich ¢innosti jako je
spokojenost s bydlenim, jidlem, pomoci pracovniki, travenim volného Casu a také nechéni
mista na vypsani népadii, napsani, co klientim v Domov¢ chybi, co se jim tam naopak libi a
co ocenuji a mista na pochvaly. Likertova stupnice je petibodova ¢i sedmibodova stupnice,
kdy nejnizsi ¢islo znaci extrémni nazor, a naopak nejvyssi ¢islo zna¢i opacny extrémni nazor:

e 1-rozhodné nesouhlasim

e 2 - spiSe nesouhlasim

e 3 -ani souhlasim, ani nesouhlasim

e 4 - spiSe souhlasim

e 5 -rozhodn¢ souhlasim
Jeji hlavni vyhodou je ziskani snaho zprimérovanych vysledki, kterych nelze z otevienych
otazek ziskat a zarovenn se neocekavd pouze binarni odpovéd ano nebo ne. Ziskavaji se

kvantitativni data, které 1ze jednoduSe snadno analyzovat.

Oteviené otazky jsou sice vhodné pro ziskani novych napadi, ptileZitosti ¢i zjiSténi problému,
ale jejich zpracovani je slozitéjsi nez u Likertovi stupnice. Zaroven, pokud klienti odpovidaji
na otazky, které¢ zné&ji: ,travite volny Cas podle svych predstav?*, je velmi Casta jednoslovna

odpovéd.

V Domové dichodci Humburky a Domové U Bificky vyuZivaji pro hodnoceni
poskytovanych sluzeb stazisth a dobrovolnikli. Z rozhovort plyne, Ze oba domovy vnimaji
tento zpiisob ziskavani zpétné vazby za vhodny a efektivni, protoze se klienti neostychaji své
pozadavky, navrhy na zmény ¢i stiznosti fici dalSi osob€ a svéii se jim s obavami, které by

pracovnikiim Domova nesdélili.
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Dal§im navrhem pro Domov V Podzdmci je proto zapojeni dobrovolnikti do hodnoceni
poskytované sluzby klienty, stejné tak, jak to maji dalsi dva zmifované¢ domovy.
Dobrovolnici, naptiklad ztad student, mohou klientiim pomoci s vyplnénim dotaznikl ¢i
jejich sbérem. Vyhodou vypliovani dotaznikli osobami, které nejsou denné v kontaktu

s klienty jsou popsany vyse.

Z ekonomického pohledu je toto opatfeni vyhodné, jelikoz neptfedstavuje pro Domov zadné

finan¢ni naklady.
Zména v hodnoceni socialni sluzby rodinnymi prislusniky

Totozny nedostatek, to znamend jednoslovné odpovédi na oteviené otazky, jsou i
v pripad¢€ hodnoceni socidlni sluzby rodinnymi pfislusniky. Z tohoto divodu je navrhovano
stejné feSeni, a to vyuziti Likertovi stupnice pro hodnoceni zdkladnich ¢innosti, hlavné
z diivodu snadno zprimérovanych vysledkii. Z jednoslovnych odpovédi ,,ano* a ,,ne“, které
hrozi v ptipad¢ otevienych otazek neni zfejmé, zda je rodinny piislusnik plné¢ spokojen a
nevyzaduje zadné velké zmény, ¢i zda je spokojeny, ale né¢jaké mezery v poskytované sluzbé
jsou. V pifipad€ negativnich hodnoceni a zdvaznych stiznosti je nezbytné, aby si rodinni
ptislusnici sjednaly s vedenim Domova schiizku, na které vedeni domova sdéli ptipominky a
nedostatky s poskytovanou sluzbou tak, aby doslo k maximalné¢ moznému zlepSeni dle jejich

predstav.

Vedoucimi pracovniky bylo sdéleno, ze zdGvodu neuspokojivého zdravotniho stavu
nekterych klienth nemohou vypliovat dotaznik vSichni klienti domovd, a proto je
navrhovanym feSenim zajiSténi CastéjSiho hodnoceni rodinnych pfislusnikli zejména u téch
osob, které nejsou schopny vyplnit dotaznik vlastnoru¢né, piipadné se nedokazou vyjadiit a
sdélit tak své pozadavky persondlu domovili. Hodnoceni zainteresovanych osob téchto klientl

by mohlo probihat miniméalné dvakrat rocné. Uvazovana zména v hodnoceni nepfinasi pro

Domov zadné dalsi néklady.
Zména v usporadani pokoji

Dal$im navrhem je zavedeni pokojii pro pary a manzele, kterych je vyrazny nedostatek
vramci celé Ceské republiky a v Domové V Podzaméi se v soucasné dobé zadny takovy
nenachdazi. Z rozhovoru bylo zji$téno, Ze o takovéto pokoje a o umisténi manzelskych part na
jednom pokoji je velky zajem a do budoucna je to oblast, které musi Domov vénovat zasadni

pozornost. Domov V Podzdmc¢i by rozSifenim ubytovani pro pary nabizel klientim vétsi
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kvalitu poskytované péce a vyrazné¢ by piispé€l k psychické pohodé obzvlasté klientti vyssiho

seniorniho veku, kteti jsou velmi citlivi na toto téma.

V Domové U Biticky se takové partnerské pokoje nachézeji, jsou pln€ obsazeny a v soucasné

dobé¢ ¢ekaji dalsi klienti na moznost ziskani takového pokoje.

3.6.2. Navrh zmén pro Domov diichodcii Humburky

Zména v hodnoceni socialni sluzby klienty

Stejny nedostatek v hodnoceni sluzby klienty jako je v Domové V podzdmci je také

v Domov¢ diichodcit Humburky.

Klienti v Domové diichodcti v Humburkach nyni hodnoti sluzbu pomoci dotazniku, ktery je
rozdelen do Ctyt ¢asti. Prvni €asti se tykéd ubytovani a celkove prostfedi domova a jeho okoli,
dalsi ¢ast se zabyva hodnocenim zajisténi péce o klienta a jeho zdravi. Ve tieti ¢asti klienti
hodnoti volny ¢as a stravovani. Posledni ¢asti je hodnoceni informaci. VSechny otazky ve
vSech Castech jsou oteviené a hrozi u nich jednoslovna odpovéd’. V dal§im druhu dotazniku,
které¢ poskytuje Domov diichodeti Humburky svym klientim se na otazky odpovida
krouzkovanim, zda jsou klienti zcela spokojeni, spokojeni jen obcas, spiSe nespokojeny ¢i
zcela nespokojeny. Navrhovanym feSenim je proto vytvoreni jednoho dotazniki, ktery bude
pro vSechny klienty stejny a dale poté stejné feseni, jako je navrzeno pro Domov V Podzamci,
vyuziti hodnoceni Likertovi stupnice, ¢imz by doslo k snadno zpriimérovanym odpovédim,
které 1ze z otevienych otazek téZko ziskat, protoze u nich hrozi pouze binarni odpovéd ano
nebo ne. Z téchto odpoveédi neni ziejmé, zda je zapotiebi néco v dané oblasti poskytovanych
sluzeb zménit ¢i nikoliv. Dotaznik by obsahoval také volné misto, kam by klienti mohli
napsat své pfipominky a poznamky, které chtéji socidlnim pracovnikiim sdélit. Navrhovana

zména nepiinasi Domovu Zadné finan¢ni naklady.

Zména v hodnoceni socialni sluzby rodinnymi pfislusniky

V Domové dichodci Humburky neprobiha hodnoceni socidlni sluzby pravidelné kazdy rok.
Z rozhovorl bylo zjisténo, ze Domovu chybi zpétna vazba od rodinnych ptislusniki, stejné
jako to je v ostatnich zafizenich, protoZe ne kazdy rodinny ptislusnik sdéli slovni hodnoceni
pfimo pracovnikim Domova. Zpétna vazba je ziskdvana pouze od ¢asti rodinnych
ptislusnikd.

Névrhem na zménu v hodnoceni socidlni sluzby rodinnymi pfislusniky a dalSimi

zainteresovanymi osobami v Domové dichodci Humburky je hodnoceni pravidelné kazdy
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rok, stejné tak jako hodnoceni poskytované sluzby klienty, pfipadné dvakrat rocné, pokud se
jedna o klienty, ktefi nejsou schopni kvalitu poskytovanych sluzeb sami ohodnotit, stejné tak
jako je navrhovand zména pro Domov V Podzamci. Zména by se tykala také zavedeni
jednotného dotazniku, v némz by se vyuzilo hodnoceni Likertovi stupnice. Stejn¢ tak jako u
hodnoceni poskytovanych sluzeb klienty, i tady by dotaznik obsahoval volné misto pro
vepsani poznamek ¢i pripominek. Naklady na tuto zménu jsou minimélni, pouze na

vyhodnoceni dotazniki a na jejich ptipravu.

3.6.3. Navrh zmén pro Domov U Biricky
Zavedeni kratkych dennich porad

V Domové¢ dichodci Humburky probihaji kazdy den kratké porady, které jsou dle nazora
ziskanych diky rozhovoru velmi piinosné a uzitecné. Pomahaji operativné feSit napiiklad

problémy vzniklé predchozi den.

Navrhovanym feSenim pro Domov U Bific¢ky je zavedeni kratkych dennich porad, napiiklad
formou pétiminutovek, které by se konaly kazdy den v rannich hodinach a byly by na nich
feSeny vSechny dulezité informace tykajici se klientl a ptipadnych stiznosti jak od klienti, tak
od rodinnych pfislusnikli z pfedchoziho dne. Téchto porad by se zucastnily pracovnici
ptislusnych oddéleni, ktefi by ten den méli sluzbu a mohli se sezndmit s tim co se udéalo
pfedchozi den. Diky témto kratkym poraddm by bylo mozné rychle a efektivné vyftesit
pfipominky z pfedchoziho dne. Zavedeni kratkych dennich porad by ptineslo redlné zlepSeni

kvality poskytované péce bez vynalozenych nédkladii ze strany Domova.

3.6.4. Navrh zmén pro vSechny domovy

Zobrazeni recenzi na webovych strankach

Navrhem na zménu je zobrazeni hodnoceni na webovych strankach jednotlivych domovi, aby
pfipadni zajemci o sluzbu vidé€li recenze predeslych klientii. Tyto recenze mohou poskytnout
uzite¢né a divéryhodné informace tykajici se kvality poskytovanych sluzeb konkrétnich
domovti. Muize to pomoci potencionalnim klientiim, které vybiraji domov pro seniory pro své
blizké osoby. Dany domov pro seniory timto zpiisobem muze ukazat, ze si vazi nazort svych
klientl a zaroven, Ze je otevieny zpétné¢ vazbé i kritice, miize to podpofit transparentnost
domova. Zarovent mize timto zplisobem vedeni domova diky zpétné vazbé¢ od klientd zjistit,
jaké jsou potieby klientl a mlze to ptispét ke zlepSeni kvality poskytovanych sluzeb 1 k vétsi

spokojenosti klientt.
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Je ale nezbytné pamatovat na to, ze kazdy ¢lov€k ma jiné potieby a preference. Rizikem je
také moznost faleSnych recenzi od lidi, ktefi chtéji zdmérné poskodit jméno daného domova.
Diky témto recenzim by potencionalni klienti dostali zkreslené informace tykajici se kvality
poskytovanych sluzeb. Rizikem je také nedostatecna ochrana osobnich udaji v ptipad¢, Ze by

se v recenzi objevila fotografie klienta ¢i jeho jméno.

Dilezité je zvetejnéni pouze duvéryhodnych a relevantnich recenzi pro co nejmensi negativni

dopady a také, aby chranily osobni tdaje klientt.

Jiz nyni jsou domovy pro seniory po celé Ceské republice, které recenze na své poskytované
sluzby zobrazuji na svych webovych strankéch. Jednim z nich je napiiklad Senecura, coz je
nestatni provozovatel domovii pro seniory. Ma 17 domovii po celé Ceské republice a
jednotlivé recenze lze najit ke kazdému domovu pro seniory zvlast v sekci ,,Co o nas tikaji
nasi klienti*. DalSim, kdo zobrazuje recenze na poskytované sluzby je Centrum sluzeb pro
seniory Kyjov, ktery nabizi také ve svych sluzbach domov pro seniory. Zvetfejnény jsou
ptijaté dopisy a emaily, které ptiSly do Domova za posledni tfi roky. Recenze jsou zobrazeny
jesté v dalsich domovech pro seniory v Ceské republice a poskytuji tak uZite¢né informace
pro potencidlni klienty a jejich rodinné pfislusniky. Na zaklad¢ téchto informaci muze
vetejnost 1 potencidlni klienti zjistit konkrétni vyhody a nedostatky daného zatfizeni, nejedna
se tedy o obecna sdéleni a obecné hodnoceni. Recenze jsou sdélovany redlnymi klienty
domova a odkryvaji vice ze zakulisi provozu zafizeni, jaké je tam prostiedi, persondl, traveni
volného cCasu, mezilidské vztahy a dalSi. Jsou psany klienty, ktefi jsou vékové blizci

zajemcum o sluzby domova a informuji o zaleZitostech, které prave tyto zdjemce zajimaji.

Z ekonomického hlediska se jednd o navrh zmény, ktery neptedstavuje pro domovy zadné
vétsi vydaje, jelikoz webové stranky domovi jsou pravidelné aktualizovany, upravovany a

dopliiovany o aktudlni informace tykajici se ¢innosti domovt.
Vypliiovani online dotazniki

Dal$im navrhem je online dotaznik, kdy mohou rodinni pfislusnici vyplnit dotaznik kdekoliv.
Vyplnéni dotazniku je zéavislé jen na pfipojeni k internetu a je tak pro rodinné ptisluSniky
snadnéji dostupny. Vyhodou vypliovani online dotazniki pro domovy pro seniory je rychlé
zpracovani dat, které mohou byt snadnéji a efektivnéji analyzovana. Online systémy, které
jsou urceny pro tvorbu dotaznikl zpracovavaji odpovédi ziskané od rodinnych ptislusnikl
prabézné a domovy mohou sledovat ziskané vysledky okamzité. Dalsi vyhodou pro domovy

je snizeni nakladu, které jsou uSetieny za papir, vytisky ¢i praci na zpracovani ziskanych dat.

63



Po vytvofeni dotaznikli se mohou rozeslat na email, ktery vyplni rodinni ptisluSnici pfi piijeti
klienta do domova, pozvanky, ptes které mize byt dotaznik vyplnén a také se miize vystavit

odkaz na dotaznik na webové stranky domovii pro seniory.

Vyplinovani online dotaznikl je vyuzivano v mnoha oblastech, kde je potiebné ziskat zp&tnou
vazbu. Vyuzivaji se naptiklad v marketingovém vyzkumu, pfi némz se ziskavaji informace o
preferencich a chovani zakaznika. Déle se online dotazniky vyuzivaji v zaméstnaneckych
prazkumech, kdy se hodnoti pracovni prostfedi, pfistup zaméstnavatele, motivace
zaméstnanct a dalsi. Online dotazniky se vyuzivaji také ve Skolnim prostiedi, kdy studenti
hodnoti jednotlivé predméty, pfistup vyucujiciho ¢i pifinosnost dan¢ho predmétu. Daéle také
v bankovnich domech, pojistovnach nebo pii hodnoceni sluzeb e-shopti a dalsich. Hlavni
vyhodou je rychlé zpracovani dat, efektivnéjsi analyza a ziskani lepSiho pfehledu o tom, které
zatizeni poskytuje sluzby na vysoké trovni nebo kde je zapotiebi provést zlepSeni a v jaké
oblasti sluzeb. Zaroven je vyplnéni online dotaznikii ¢asové méné naro¢né nez vypliovani

papirové formy dotaznik a klientsky piivétivejsi.

Pro domovy nepfedstavuje tato zména zadné ndklady, protoze nedochdzi ke zméné

zpracovani jednotlivych dotazniki.
Zavedeni stejnych dotaznikii pro vSechny domovy pro seniory

Jednim z dalSich ndvrhi na zménu je zavedeni stejnych dotaznikl pro vSechny domovy pro
seniory. Jednalo by se jak o dotazniky pro klienty, tak pro rodinné pfisluSniky a dalsi
zainteresované osoby. Vyhodou stejnych dotaznikl by bylo to, Ze by bylo mozné jednoduse
porovnavat poskytované sluzby v domovech mezi sebou. Timto zptisobem, kdy by byl jeden
stejny dotaznik by se zajistilo, Ze dotaznik bude zpracovan profesionalné, nezavisle a budou
porovnavana stejna kritéria v domovech pro seniory, tim dojde k jednodu$simu vyhodnoceni,
co konkrétné je, v kterém domové potieba zménit nebo naopak ostatni domovy budou moci
vyuzit zkuSenosti jiného zatizeni, které¢ dosahuje v urcité¢ oblasti hodnoceni vyrazné lepSich
vysledkt. SniZily by se naklady domoviim pro seniory, které musi vynaloZit na praci, pii které
jsou jednotlivé dotazniky zpracovavany a zaroven zpracovany i jejich data. Vysledky
z dotazniki by mohly byt zvefejiovany na internetovych strankadch Ministerstva prace a

socialnich véci.

Jednalo by se o opatfeni podobné tomu, jaké lze vidét i ve Skolstvi. Pro hodnoceni
matefskych, zakladnich a stfednich Skol lze vyuzit sadu online nebo papirovych dotazniki,

které jsou vytvorené spolecnosti Scio. Bylo vytvotfeno Sest tematickych dotazniki, které jsou
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zaméfeny na riiznd témata, naptiklad na klima tfidy, na hodnoceni pfedmétt a dalsi. Velkou
vyhodou je srovnani vysledki s jinymi Skolami zapojenymi do stejného hodnoceni. Dale lze
ziskat zpétnou vazbu na fungovani Skoly od vSech zainteresovanych osob, jako jsou Zaci,
ucitelé, rodice a zaméstnanci. Ve Skolnim prostiedi je toto sjednocené hodnoceni vnimano
pozitivng, jelikoz pfindsi zpétnou vazbu zfizovatelim Skol, pedagogickym pracovnikim,
zaktim a dal$im zainteresovanym osobam o kvalit¢ daného Skolniho zafizeni. Vyhodou je
porovnani s dalsimi zapojenymi Skolami a ziskéni analytické zpravy a prehledného grafického
zpracovani. V minulosti se do projektu Mapa Skol zapojilo ptes 200 zakladnich, stiednich a
matefskych Skol, kterym ziskané informace vyraznou mérou pfispély k ziskdni informaci
tykajicich se silnych a slabych stranek Skoly a zjisténi oblasti, kam je potfeba soustfedit
pozornost a podobny vysledek jako v oblasti Skolstvi je mozné ocekavat i v ptipadé domovi
pro seniory. Podobné feSeni, to znamend sjednoceni podoby dotazniki, je z vySe uvedenych

divodt navrhovano i v domovech pro seniory.

Néklady se touto zménou kazdému z domovt snizi, protoze bude vytvoren jednotny dotaznik,

a tak nebude muset kazdy z domovt vytvéaret svilj vlastni.

Diky tomuto jednotnému hodnoceni by mohly byt pravidelné zvefejniovany domovy pro
seniory, které maji nejlepsi hodnoceni, coz by vedlo k motivaci personalu téchto zatizeni, aby
poskytovali co nejlépe moznou péci svym klientim. Zaméstnancim by na zaklad¢ tohoto

vynikajiciho hodnoceni bylo poskytovana finan¢ni odména nebo jiné benefity.

DalS§im moznym feSenim by bylo slovni ohodnoceni jednotlivych domovli nebo napiiklad

oznaceni stupné kvality poskytované péce v ramci dan¢ho zatizeni.
Zapojeni seniorii do vzdélavacich programu

Navrhem na zménu je dale vétsi zapojeni seniortt z domovl pro seniory do vzdélavacich
programu. Jednalo by se napiiklad o vzdélavani v oblasti pocita¢ii, mobilnich telefont.
Seniofi by se mohli vzdélavat v oblasti dezinformaci, bezpe€nosti na internetu, naucili by se
komunikovat pfes socidlni sité¢, ¢cimz by doSlo k lepsi psychické pohod€. Dalsim dileZitym
tématem by bylo nové téma vzdélavani ohledné bankovni identity, tak aby si sami mohli
vyftidit nékteré specifické pozadavky pifimo z domova pro seniory. Dle ziskanych informaci
pfi navstévach vsech tfech domovil pro seniory se ukdzalo jako dalsi dilezité téma prace
s psychickym zdravim vétSiny klientd. Z tohoto divodu by dalSim tématem v ramci
vzdélavacich programt mohl byt stres a jeho zvladani, deprese a jeji 1écba ¢i zdravy spanek a

rady, jak zajistit kvalitni spanek.
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Hlavnim cilem téchto vzdélavacich programt je zachovani kvality Zivota seniort. Déle by
mohly pfispét k prevenci pied vyloucenim ze spolecnosti ¢i pfed samotou. Urcité by tim

seniofi ziskali vyssi sebevédomi.

Do jednotlivych domovi by dojizd€li Skolici pracovnici, kteti by vedli pfedndsky na dané, pro
seniory zajimavé a aktualni téma a na klientech domovi by poté bylo, zda se do vzdélavaciho
programu prihlési ¢i ne. V ptipadé vétsiho zdjmu klientd by vzniklo nékolik skupin tak, aby
byl ke kazdému klientovi zachovan osobni piistup. Skolicimi pracovniky by se mohli stat
studenti vysokych skol v rdmci své praxe diky ¢emuz by se snizily ndklady na tyto vzdélavaci
programy a zaroven by doslo k mezigeneracnimu setkavani a ¢imz by se zaroven naplioval i
Narodni akéni plan, podporujici pozitivni starnuti. Dale by diky aktivité¢ studenti byla
napliilovana myslenka mezigeneracni solidarity a rozvoj mezigeneracniho dialogu a dochazelo

by i k podpofe soudrznosti generaci.

Diky vyuZivani student vysokych Skol by byly naklady nizké. Jednotlivé pfednasky by byly
placeny klienty a z toho diivody by pro domovy nevznikaly z4dné dalsi naklady.

Diky tomu, Ze klienti projdou témito vzdélavacimi kurzy, v rdmci nichz se mohou naucit
ovladat pocitac, bylo by mozné zavést online dotazniky také pro hodnoceni socidlni sluzby
klienty. Hodnoceni by poté mohlo byt Castéjsi a rozsitenéjsi. Mohlo by dochazet k hodnoceni
napiiklad po kazdé vétsi akci a pracovnici domovl pro seniory by poté zjistili, ktera akce se

nejvice osvédcila nebo kde je prostor ke zlepSeni.

JiZ nyni funguje zapojeni seniorti do vzdélavacich programi. Naptiklad v letoSnim roce bude
pokracovani projektu ,,Zelend pro vzdélavani seniorii, ktery je organizovan na podporu
kompetence seniord, které budou moci vyuZit v praktickém Zivoté. Nabidka je v rliznych
oblastech, at’ uz v oblasti pocitaCovych technologii, komunika¢nich kompetenci nebo tteba
sportovni kurzy. Nejednd se o zapojeni celého domova pro seniory, jak je zminéno vyse, ale

do tohoto programu se zapojuji seniofi jednotlive.
Zveiejiiovani domovi pro seniory s volnymi kapacitami

Dal$im navrhovanym feSenim je zvefejnovani domovu pro seniory, ve kterych jsou aktualné
volna mista tak, aby méli Zadatelé piehled o tom, kde se uvolnila kapacita a kam je mozné
podat pfihlaSku k umisténi. Vyhodou je piehledné;si a rychlejsi ziskani informaci. Nebude tak

nutné sledovat webové stranky jednotlivych zatizeni, které Casto nejsou aktualizovany nebo
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ptipadné do zafizeni volat. Bude to jednodussi zptsob jak pro zadatele hledajici volné misto,
tak pro socidlni pracovnice, kterym casto zvoni telefon od rodinnych ptislusnikti ¢i ptimo od
zadatelll s dotazem na volné lazko. Volné kapacity by mohly byt zndzornény bud’ na
samotnych webovych strankach jednotlivych domovii nebo by také mohly byt volné kapacity

zvefejiiovany na internetovych strankach Ministerstva prace a socidlnich véci.

Jiz v soudasnosti se na webovych strankiach domovi pro seniory po celé Ceské republice
zvetejiiuje, zda maji volnou kapacitu na pfijeti nového seniora ¢i nikoliv. Prikladem je
Domov pro seniory Nova slune¢nice, kterd informuje o obsazenosti domova hned v tvodu,
kde je to prehledné vidét a osoba podavajici zadost o pfijeti je hned informovéna o tom, zda je

v domove€ volné misto ¢1 nikoliv.

Existuje také Celonarodni databdze volnych mist v domovech pro seniory, ktera neni na
webovych strankach ministerstva prace a socidlnich véci. Zéaroven také v soucasné dobé

nefunguje a zaddost v ni nelze vyplnit a ani nelze najit domovy pro seniory s volnou kapacitou.
Pro jednotlivé domovy pro seniory by tato zména nepfinesla zadné dalsi vynalozené naklady.

Hodnoceni kvality poskytovanych sluZeb nezavislymi organizacemi a povinné zarazeni

do Znacky kvality

Hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb je pro jednotlivé domovy pro seniory velmi dilezité
proto, aby ziskaly zpétnou vazbu o svych sluzbach. Dal§im navrhovanym feSenim by proto
mohlo byt zajisténi hodnoceni poskytovanych sluzeb nezéavislou organizaci bez pifimé vazby
na zafizeni, na jejich klienty a zameéstnance, ktera by provadéla objektivni vyhodnoceni

sledovanych ukazatel.

Dal$im ukazatelem kvality poskytovanych sluzeb by bylo hodnoceni formou externi
certifikace socidlnich sluzeb Znacka kvality. S ohledem na moznost porovnavani kvality
poskytované péce by bylo vhodné uvazovat o povinném zapojeni vSech domovi. Toto
hodnoceni v sou€asné dob& probiha, je vSak dobrovolné a neni tedy mozné srovnani rliznych
zafizeni tohoto typu v ramci celé Ceské republiky. Vysledek tohoto hodnoceni by mohl byt
dalezitym faktorem pro rozhodovani zadateli a jejich blizkych, ktery domov oslovi. Na
zaklad¢ udé€leni poctu hvézdicek by bylo ziejmé, jaka je uroven poskytovanych sluzeb,
zazemi, stravy a traveni volného ¢asu v konkrétnim zatizeni. Na zaklad¢ zjiSténych poznatkl
o jednotlivych domovech by mohlo byt navrZzeno velmi konkrétni doporuceni, v jakych

oblastech méa dany domov prostor ke zlepSeni a jak tohoto zlepSeni dosahnout.
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Pro jednotlivé domovy by toto opatieni nepfineslo dalsi finan¢ni ndklady.

Zména dispozic pokoji v domovech pro seniory

Na zéklad¢ zjisténi pii osobnich rozhovorech v jednotlivych zafizenich se cCasto opakoval
pozadavek klientd na véEtsi soukromi. Obcas se objevovaly osobni neshody mezi
spolubydlicimi na jednom pokoji. VéEtSinou se jednalo o pokoje dvoultizkové nebo tiiltizkové.
Navrhovanym fesenim je proto zména dispozic pokojiit v domovech tak, aby vzniklo vice
jednolizkovych pokojt, které by zajistily klientim vice soukromi. Z ekonomického pohledu
by vice jednoltizkovych pokoji ptedstavovalo pro domovy pro seniory vyssi ptijem z divodu

vys$i uhrady za pobyt, jelikoz by bylo klientim poskytovano komfortnéjsi prostiedi pro zivot.

Nejvice paléivé je toto téma v Domové V Podzamci, protoze se jedna o budovu, kdy jeji

piestavba prob¢hla nejdiive ze sledovanych domovi.
VysS$i vyuziti metod zlepSeni kvality poskytovanych sluzeb

Dalsim doporu¢enim pro vSechny tii domovy pro seniory je vyS$i vyuzivani benchmarkingu,
jelikoz z hlediska zvySeni kvality poskytovanych sluzeb se jevi jako velmi ptinosné jeho vyssi
vyuziti. Jiz nyni se benchmarking, jako jedna z metod zlepSovani kvality, vyuziva na krajské
urovni a vyraznym zpusobem piispiva k vyssi kvalité poskytovanych sluzeb v domovech pro

seniory, a to pfedevs§im diky vzédjemnému sdileni rad a zkuSenosti od jiného zatizeni.

Pfinosem by mohlo byt také vySSi vyuzZivani ostatnich metod pro zvySovani kvality
poskytovanych sluzeb, jako je model PDCA, supervize, sebehodnoceni a zvySeni kvality

prostfednictvim zjiStovani oblasti nejcastejSich stiznosti.
3.7.Zhodnoceni nedostatkii v domovech pro seniory v celé CR

3.7.1. Kapacita domovii pro seniory
Na zéklad¢ rozhovorti ve vSech navstivenych domovech pro seniory bylo zjisténo, Ze je o
zna¢nou Cast vétsi pocet zadatelli o pobyt, nez je kapacita liZek jednotlivych domovil pro
seniory. Postupem let se do domovi viibec nedostanou osoby, které jsou sobéstacné, co se
ty€e pohybu, ale i1 tak by pobyt v domovech potiebovali, napt. z diivodu ¢aste€né imobility,
socidlniho vylou€eni nebo absence bezbariérového bydleni. Velka ¢ast klientt je odkdzana na

1iZko a na plnou péci pracovnikit domovti.

Nedostatkem domovii pro seniory je jejich kapacita, kterd v prabchu let klesd. Na
néasledujicim grafu je znazornén vyvoj poétu lizek v domovech pro seniory v CR od roku

2010 do roku 2021.
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Obrdzek 4 Pocet liizek v domovech pro seniory v CR 2010-2021

Zdroj: vlastni zpracovéani na zakladé CSU
Pocet lizek v domovech pro seniory klesa. V roce 2013 byl pocet nejvyssi od roku 2010 a
¢inil presné 38 091 lizek. Od toho roku ale pocet neustale klesa a v roce 2021 je pocet ltizek
nejniz§i za sledovanou dobu, ¢inil pfesné 35 842 luzek. Dilvodem snizeni poctu lizek
v jednotlivych domovech je zvySeni poctu ostatnich druhi socialnich sluzeb. Ptikladem jsou
domovy se zvlastnim rezimem, kdy v roce 2016 vyuzivalo téchto sluzeb 16 854 klienti a
v roce 2021 byly tyto sluzby vyuzity 21 085 klienty. Dal§im piikladem mutze byt chranéné
bydleni, v roce 2016 to bylo 3 659 klientli a v roce 2021 vyuzivalo chranéné bydleni 4 164
klientd. Zafizeni pro krizovou pomoc v roce 2016 vyuzivalo 8 720 klientii a v roce 2021 byla
vyuzivana 11 114 klienty a jednd se tak o dal$i pfipad navySeni. Dale vyuZivaji vice
sobéstacni klienti terénnich pecovatelskych sluzeb nebo domaci péci, kdy je klientim

zajiSténa standardni zdravotni péce ve vlastnim prostiedi.

Piestoze pocet neuspokojenych Zadosti o umisténi v domovech pro seniory v Ceské republice
klesa jak lze vidét na grafu niZe, neznamena to, Ze by byl o domovy pro seniory mensi zdjem
nebo Ze by bylo uspokojeno vice Zadatelli. Svédci to o tom, Ze je klinetll nabizena a nasledné
také vyuZzivédna jind forma pomoci, napf. terénni peCovatelskd sluzba, domovy se zvlastnim

reZimem ¢i zafizeni pro krizovou pomoc.
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Obrizek 5 Pocet neuspokojenych zadosti o umisténi v domovech pro seniory v CR 2010-2021
Zdroj: vlastni zpracovani na zékladé¢ CSU

Pocet neuspokojenych Zadosti o umisténi v domovech pro seniory od roku 2016 klesa. Ve
sledovaném obdobi 1ze vidét mirny narst poctu zadosti do roku 2016 a poté dochazi ke
snizovani. Nejvyssi piesné Cislo sledovaného obdobi ¢ini 65 764 lazek. Hodnota za rok 2021
je 44 537 zadosti. Nejedna se o pocet neuspokojenych zadatell, nybrz o pocet zadosti. Jeden
zadatel mize v pfipadé zajmu podat vice zadosti do riiznych domovl pro seniory a kazda

z 7adosti je zapoctena jako neuspokojena.

Nejvyssi pocet neuspokojenych zadosti za rok 2021 se nachazi v JihoCeském kraji s 6 753
zadostmi, dale ve Stfedoceském kraji s 6 465 zaddostmi a poté v Moravskoslezském kraji s 5
183 zadostmi. Naopak nejmensi pocet neuspokojenych Zadosti za rok 2021 bylo
v Karlovarském kraji, kde bylo 416 zadosti, dale v Libereckém kraji, kde bylo 975 zadosti a
v Plzeniském kraji, kde bylo 1 056 Zadosti. V Kralovéhradeckém kraji, ve kterém byl
provadén prizkum bylo za rok 2021 2 428 neuspokojenych zadosti.

Jak lze vidét na nasledujicim obrdzku, na kterém je zndzornéna progndza demografického
vyvoje v Ceské republice, obyvatelstvo vyrazné zestarne a podil osob starsich 65 let bude
dvojnéasobny. Pocet osob starSich 65 let a pocet osob ekonomicky aktivnich bude vyrovnany.
Je proto nezbytné zajistit pro stdrnouci populaci dostate¢nou kvalitni péci a dostateCny pocet
luzek. Je dulezité zaméiit se na zajisténi kvalitniho prostfedi pro seniory tim, Ze dojde
ke zlepSeni dostupnosti poskytovanych sluzeb a budou se rozvijeny nové formy bydleni tak,
aby se domovy dichodct oteviely nejenom pro samotné klienty, ale i pro star$i obCany, jez
jsou jeste naptiklad v pracovnim procesu, ale mohou vyuzit sluzeb, které nabizeji domovy pro
seniory, jelikoz napln aktivit, které nabizeji domovy pro seniory je blizka vétSin€ starSich
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obcanll. Dal§im velmi dulezitym ukolem domovil pro seniory je velkou mérou pfispét a
dokézat vyuzit potencial starSich obCanli naSi zemé&, umoznit pfedani jejich zkuSenosti,
znalosti a védomosti, diky ¢emuz miize mit naSe spolecnost velkou konkurencni vyhodu
oproti jinym zemim, ve kterych bude pfetrvavat rezervovany piistup ke stdrnuti a starSim
spoluobcaniim, ktery v nékterych ptipadech muize byt dokonce negativni. Dale je nezbytné
prostfednictvim domovli pro seniory zajistit mezigeneracni spoluprdci pomoci
dobrovolnickych aktivit nebo podporovat mezigeneracni setkdvani. Nutné je také pecovat o
klienty, ktefi maji omezenou sobéstanost prostiednictvim zajisténi individualniho pfistupu a

rozvojem socialni péce v obcich.
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Obrdzek 6 Prognéza demografického vyvoje v CR

Zdroj: Ministerstvo préce a socialnich véci

3.7.2. Velikost pokoju a jejich usporadani
Dalsim nedostatkem je nevyhovujici velikost pokojl, které jsou malé a nejsou uzptisobeny
pro celodenné leZici pacienty. V minulosti byly pokoje v domovech pro seniory projektovany
a navrhovany tak, aby vyhovovaly potfebam seniorli, ktefi pfichazeli do téchto zatizeni
vétSinou pln€ mobilni a nevyzadovaly celodenni péc¢i na 1azku. OvSem za poslednich nékolik
let se potieby klientd, kteti ptichazeji do domovi pro seniory vyrazné zmeénily, a to predevsim
z toho dtivodu, Ze v pfedchozich letech byly v domovech klienti prevazné sobéstacni, nékteti
dokézali vyjit schody nebo piipadné pouzili vytah, ale nemuseli cely den leZet na lizku.
V soucasné dobé jsou do domovt pfijimany témét vyhradné osoby, které nejsou sobéstacné,
velka vétSina znich je dokonce celodenné upoutina na lizku. Zdravotni stav nékterych

klientd vyzaduje dokonce specialni polohovaci lizka a diky pokroku v oblasti zdravotnickych
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potieb, predev§im polohovacich lizek mohou i klienti, ktefi jsou trvale upoutani na lizku byt
soucasti riznych aktivit domova, napifiklad ve spolecenskych mistnostech. Jejich
premistovani na polohovacim lizku ovsem vétSinou brani nevyhovujici uspotfadani chodeb a

to, Ze nespliuji podminky bezbariérového piistupu.

V roce 2021 bylo v domovech pro seniory po celé Ceské republice 33 750 osob, z toho 9 444
osob, ktefi jsou upoutané trvale na ltizko a 17 683 osob, ktefi jsou mobilni za pomoci druhé
osoby nebo za pomoci technickych pomticek. Jak Ize vidét na grafu nize, Cinil pocet osob
trvale upoutanych na lizko 28 % z celkového poctu. Pro to, aby nyni mohlo vSe fungovat
muselo dojit nejen k organizaénim zménam, ale potifebné jsou i zmény ve velikosti nejen

pokojt, ale i tfeba vytahu nebo spolecnych prostor.

SloZeni klientd domovi pro seniory v roce 2021

trvale upoutani na l0zko

20%
28%

mobilni za pomoci druhé
osoby nebo technickyich
pomicek

sobéstadni klienti
52%

Obrazek 7 Slozeni klientii domovii pro seniory v roce 2021

Zdroj: vlastni zpracovani na zékladé CSU
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ZAVER
Diplomova prace je v prvni kapitole zaméfena na vymezeni zakladnich pojmu tykajicich se
socialnich sluzeb. Jsou zde popsany poskytovatelé a ziizovatelé socialnich sluzeb a také jeji

pravni uprava.

Druhé kapitola je zamétfena na kvalitu v oblasti poskytovani socidlnich sluzeb. Jsou zde
popsany standardy socidlnich sluzeb, které maji byt zarukou pfislusné urovné kvality
poskytovanych sluzeb a poskytuji méfitko pro vyhodnoceni, zda jsou spliiovany zékladni
principy a pravidla. Jsou zde také vypsany zpiisoby, pomoci kterych Ize kvalitu hodnotit, jako
jsou napiiklad Normy ISO, Total Quality Management nebo model CAF. Daéle jsou v této
¢asti popsany metody, diky nimz je mozné dosdhnout vysSiho stupné kvality. K témto
metodam se ftadi napiiklad Benchmarking, PDCA model nebo tfeba zlepSeni kvality

prostiednictvim stiznosti a sebehodnoceni.

V dalsi kapitole diplomové prace je popsana metodologie. Vybran byl vzorek tfech domovi
pro seniory. Cilem bylo vybrat domovy pro seniory odlisné velikosti umisténé v riizné
velkych obcich v Kradlovéhradeckém kraji. Jednalo se o Domov diichodcii Humburky v obci
Humburky, o Domov V Podzam¢i v Chlumci nad Cidlinou a o Domov U Bificky v Hradci
Kralové. Uskutecnily se fizené rozhovory se socidlnimi pracovniky zaméfené na hodnoceni
kvality poskytovanych sluzeb. Rozhovory byly poté vyhodnoceny a porovnany vysledky.
Piistup vSech tfech domovl pro seniory ke zlepSovani kvality poskytované péce je velmi
vstiicny a otevieny a vSechny tfi domovy maji velky zdjem o ziskani zpétné vazby na své
sluzby od klientl, rodinnych pfislusnikti a dalSich zainteresovanych osob. Pti rozhovorech
byly zjistény nedostatky, tykajici se kapacity domovii a nedostatecné velikosti pokoji a

bezbariérového pristupu.

Z vyhodnoceni vysledki ziskanych prostiednictvim rozhovori byly v dal$i ¢asti prace
navrzeny zmény, které mohou vyrazné ptispét ke zvySeni kvality poskytovanych sluzeb bez
vétsich ekonomickych dopadli na jednotlivé domovy pro seniory, tak aby opatfeni
nezasahovaly do sou¢asnych rozpoc¢ti domovl a nebyla tim naruSena kvalita soucasné péce.

Porovnanim jednotlivych vysledkl bylo navrzeno konkrétni opatieni pro jednotliva zafizeni.

Navrhovanymi zménami pro vSechna tii zafizeni je zobrazeni recenzi od klientli a rodinnych
pfislusnikli na webovych strankdch domovi, vyplilovani online dotaznikd rodinnymi
ptislusniky a dal§imi zainteresovanymi osobami, zavedeni stejnych dotaznik pro vSechny

domovy pro seniory pro lepsi porovnatelnost, zvySeni zapojeni seniorti do vzdé€ladvacich
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programi, zvetejiiovani domovl pro seniory s volnou kapacitou na internetovych strankach
Ministerstva prace a socialnich véci, hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb nezavislymi

organizacemi a povinné zapojeni do Znacky kvality a zména dispozic pokojt.

Vsechny navrhy byly doporu¢eny na zaklad¢ zjisténych piipominek v dotazovanych
domovech pro seniory a to proto, aby byly u¢innym ndastrojem pro zvySeni kvality
poskytované péce jednotlivych domovii. Jejim méfitkem je vétsi spokojenost, informovanost,
pohodli a komfort klienti zafizeni, protoze naplnéni jejich pfani a zajisténi jejich klidného
stafi je hlavnim cilem domovi pro seniory. Zaroven navrhy na zvySeni kvality poskytovanych
sluzeb mifi i na rodinné pfislusniky klienti a budouci zajemce o sluzby, protoze i jejich
vnimani, informovanost a prehled o poskytované péci ma vyrazny vliv na vnimani kvality

sluZeb jednotlivého zatizeni.
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