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ANOTACE

Tato bakalatska prace je zamétena na spokojenost klientli pecovatelské sluzby s poskytovanymi
sluzbami a s pfistupem zaméstnanci. V teoretické casti bakalarské prace se zaméfuji na
vymezeni zakladnich pojmu, tj. stafi, starnuti a spokojenost. Dale potieby seniord, a také
charakterizuji pe¢ovatelskou sluzbu. Dale se zam¢&tuji na tvorbu individualniho planu se seniory
a komunikaci s nimi. Vyzkumna c¢ast je zaméfena na prezentaci vysledkt dotaznikového

Setfeni.
KLICOVA SLOVA

Pecovatelska sluzba, spokojenost, senior

TITLE

The level of clients’ satisfaction with provided homecare services

ANNOTATION

This bachelor’s thesis focuses on the level of clients’ satisfaction with homecare services and
the homecare employees’ approach to their clients. The theoretical part of this research
discusses relevant terms to this thesis; including age, ageing and client’s satisfaction, needs and
requirements. Besides that, a personalised program planning and the carer-client
communication requirements are also reviewed as a part of the discussion on the specific

attributes of homecare services.

The practical part of this research presents the analysis of questionnaires.
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Homecare, satisfaction, senior
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UvVOD

Bakalaiska prace je vénovana pruzkumu spokojenosti klientd pecovatelské sluzby s

poskytovanymi sluzbami.

Lidské télo kazdou minutou, mésicem a rokem starne a nase mysl sldbne. Postupem casu se
zhor$i néd$ zdravotni stav a mlze se stat, ze se kviilli nému dostaneme do slozitych Zivotnich

situaci, kdy se o nés nebude moci nase vlastni rodina postarat at’ je to z jakéhokoliv divodu.

Existuje peCovatelska sluzba (terénni socidlni sluzba), ktera je schopna ndm pomoci s ukony,

které jiz sami nezvladame, a tak ndm umozni zGstat v naSem domacim prostiedi.

Kazdy ¢loveék ma pravo zistat ve svém prirozeném socialnim prostredi. Sluzby pecovatelské
sluzby jsou jednou z moznosti, jak pomoci ¢lovéku zvladat bézné Zivotni ¢innosti spojené s

jeho potiebami.

Soucasti poskytovani pecovatelské sluzby je Siroka nabidka ukond, které klienti mohou vyuzit.
Nedilnou soucasti je také kontakt zaméstnancti s klientem. Tudiz jsem se rozhodl zjistit, jak
jsou klienti pecovatelské sluzby Horniho Jeleni spokojeni s ikony v ramci pecovatelské sluzby,
Které¢ od ni vyzaduji, a také zjistit, jak jsou klienti spokojeni se zaméstnanci pecovatelské

sluzby.

Toto téma jsem si vybral, jelikoz zde brigadné pracuji ¢tvrtym rokem a rozhodl jsem se tak dat
touto cestou zpétnou vazbu koordinatorce pecovatelské sluzby o spokojenosti klientl

S poskytovanymi sluzbami a na jejim zéklad¢ se pokusila o zkvalitnéni poskytovanych sluzeb.

V teoretické Casti se zabyvam zpracovanim nezbytnych informaci, které se vztahuji k danému
tématu. V praci se vénuji stafi, starnuti a spokojenosti klientl s poskytovanymi sluzbami jiz
zminované pecovatelské sluzby. Dale bakalaiska prace pojednéava o potiebach seniorti, spravné

komunikaci a nastaveni individudlniho planu klientt.

V prizkumné ¢asti vénuji pozornost dotaznikovému Setieni, ktery je kvantitativni metodou
sbéru data, a také jeho zpracovanim. Dotaznikové Setfeni bylo provedenou u vétSiny klient

pecovatelské sluzby, kteti s prizkumem neboli jeho vyplnénim souhlasili.
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1 CIL PRACE

Hlavni cil prace:

. Zjistit, jak jsou klienti pecovatelské sluzby Horniho Jeleni spokojeni s
poskytovanymi sluzbami.

Teoreticky cil prace:

. Zpracovat teoretické poznatky, které se vztahuji k prizkumné casti bakalaiské
prace.
Diléi cile:
. Zjistit, jak jsou klienti pecovatelské sluzby Horniho Jeleni spokojeni s tikony v
ramci poskytovanych sluzeb.

. Zjistit, jak jsou klienti spokojeni s pfistupem zaméstnanci.

12



TEORETICKA CAST

2 STARI A STARNUTI

Starnuti je proces, ktery zapocal narozenim a probiha az do smrti. Je to proces, kterému se

musime neustale pfizptsobovat, abychom dokazali Zit se zménami, které nam stafi pfinasi.

., Starnuti neni pouhé plynuti casu. Je ovsem projevem biologickych déju, které nastavaji v case

a po urcity cas trvaji “ (Hayflick, 1994 in Ondrusova, 2011, s. 13).

Stafi je ohrani¢eno dvéma ¢asovymi body. Na spodni hranici se postupné vyskytuji vlivy a jevy,
které tvofi stafi. Horni hranice stafi se blizi ke konci Zivota az smrti. Staii pisobi na kazdého
Clovéka individualné. Téma stafi se zabyva mnoho védnich obort napiiklad gerontologie,
gerontopsychiatrie aj. Jevy a procesy starnuti se ve stafi projevuji v biologické, psychické a

socialni strance (Sak, Kolesarova, 2012, s. 14-15).

Dodnes se odbornici z celého svéta nemohou dohodnout na hranici pocatku stari. Uvadéji veék
od 60-65 let. Vétsina z nich viak uvadi, Ze po¢atkem stafi je 65 rok Zivota (Stépankova a kol.,

2014, s. 169).

Stejné tak jako Freud se 1 Erikson zabyval vyvojem ¢lovéka, a to od narozeni az do jeho smrti.

Nejdtive vytvofil osm etap, az ke svému konci Zivota ptidal etapu devatou.

Osma faze je obdobi zralé dospélosti (60 let — smrt) v niz kazdy ¢lovek rekapituluje sviyj zivot.
Kazdému v tomto obdobi ,,létaji* hlavou mySlenky, zda zivot prozil dobie a zda mél smysl.
Erikson hovoii o dosaZeni integrity. CoZ je samotné vyrovnavani se se svym zivotem. Pokud
se s nim smifi, smifi se tak 1 s vlastni smrti. V opacném ptipadé€ cloveék psychicky trpi a fika si

,»pro¢ jsem ten zivot neprozil jinak* (Klevetova, 2017, s. 32).
2.1 Rozdéleni stari
Biologické stari

Je to plynule probihajici proces, kterému se nijak nemizeme vyhnout. Miizeme ho pouze
zpomalit péci o své télo, Upravou Zivotniho stylu, stravovacimi navyky, fyzickym cvicenim aj.

(Giddens, 2013, s. 285).

Timto typem stafi se rozumi vék naSeho organismu od narozeni do soucasnosti. Pfi starnuti
dochdzi fyziologickym zménam, které se postupné rozviji a negativné ovliviiyji funkci naSeho

téla. VSechny nase organy a ¢asti téla ztraci svoji funkci. To se tyka i nasich smyslovych organti.
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Postupné se zhorsuje zrak, jehoz organem je oko. Je to receptor, diky némuz je ¢loveék schopen
zachytit 60-65 % vsech informaci. Radi se tak dileZitosti na prvni misto viech smyslovych
organl. Za zhorSeni ostrosti vidéni na dalku ¢i blizkost mlze Spatna elasticita Cocky. Ta
zpusobuje horsi akomodaci, coz je zména dioptrické mohutnosti, diky niz ¢ocka mize ménit
svij tvar dle své potieby. Procesu starnuti ¢ocky se tika presbyopie (Mourek, 2012, s. 175—

176).

Krom¢ zraku se zhorSuje 1 funkce sluchového ustroji, kdy zanikaji nejdiive vysoké zvuky a
nasledn¢ i nizké. Tato dysfunkce se odborn¢ nazyva presbyakusie. Sluch spole¢né se zrakem

jsou nejdulezitéjsimi smyslovymi organy (Mourek, 2012, s. 181).

Mezi nedilnou soucasti starnuti patii také zmény pokozky, kdy vznikaji vrasky, kvili kiehnuti
ktize. Vzhledem k nartistajicimu véku dochazi k ibytku svalové hmoty, kterd vede k hromadéni
podkozniho tuku zapfi¢inéné Spatnymi stravovacimi ndvyky a pfedevSim nedostateCnym

pohybem (Giddens, 2009, s. 285).

Populace starne a je ohrozena nemocemi, které se projevuji az ve vy$sim veku. Vétsinou jsou
podminény genetickymi predispozicemi, avSak byvaji spuStény nepiiznivymi vlivy z vnéjsiho
prostiedi. Naptiklad diabetes mellitus je jednim z nejcastéjSich onemocnéni lidi ve vysSim
veku. Aby nedoslo k rozvoji, jeji prevenci je dostateCny pohybovy rezim ¢lovéka spojeny se
spravnymi stravovacimi ndvyky. Pokud se n¢jaké onemocnéni objevuje v rodiné pravidelng, je

pravdépodobné, ze ho jednotlivec miize mit také (Gruss, 2009, s. 95).

V seniorském véku je typicka polymorbidita, coz je vyskyt vice nemoci najednou. DalSim
typickym jevem ve stéfi je zhorSeni pohybové schopnosti. Dochézi k funk¢énim 1 strukturadlnim
zménam, které vyrazné ovliviiuji pohybovou schopnost. Vyznamnym projevem starnuti je
degenerace svalové hmoty a zvyseni télesného tuku. Osteopordza snizuje obsah kostni hmoty,
kvali niz dochazi ke kiehnuti jejimz nésledkem je zvySena lomivost kosti. Nejcastéjsi a
nejnarocnéjsi jsou zlomeniny stehenni kosti, pfevazné krcku kycelniho kloubu. Typické jsou
také zmény dynamiky a statiky patefe. Osteomalacie je charakterizovana poruchou
mineralizace. Kost je tak mekka a vice se ohyba. Osteoartroza postihuje strukturu chrupavky,
ktera ztraci svoji pruznost a elasticitu. Jeji stupfiovani vede k omezeni az ztrat¢ pohybu

(Stépankova a kol., 2014, s. 168-171).

Se vSemi témito zménami souvisi 1 zmény v psychickém vyvoji ¢lovéka (Dvorackova, 2012, s.

12)
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Kalendarni stari

Toto stafi urcuje skutecny vek Cloveka. Kalendaini neboli chronologicky vék. I pfi tomto
rozdéleni u kazdého ¢lovéka ve vyssim véku individualné dochazi k charakteristickym zménam
organismu. Za pocatek stari je uren 65. rok zivota. Nejcastéji uvadéné chronologické stafi je
rozdéleno na mladsi seniory, kteti jsou ve véku od 65 let do 74 let. V tomto véku dochazi k
odchodu do diichodu. Nemohou si zvyknout na pfili§ mnoho volného ¢asu a maji problém se
seberealizaci. Dale jsou tu stafi seniofi ve véku 75—-84 let, u nichz se projevuji nizsi funkcni
schopnosti, na které se hlife adaptuji, obzvlast pokud jsou pfitomny zdravotni problémy, které
jsou pro tento veék charakteristické. U velmi starych seniord ve véku 85 let a vic je dulezité
zvladat svoji sobéstacnost a co nejdéle zlstat ve svém pfirozeném socidlnim prostiedi. Je to
rozdéleni, které je jednoduché, ale neni objektivni. CoZ znamen4, Ze ne kazdy odpovida svoji
fyzickou a psychologickou strankou chronologickému véku. Tito jedinci se 1isi svoji funk¢ni

zdatnosti (Stépankova a kol., 2014, s. 169).
Socialni stari

Je obdobi, kdy v Zivoté€ seniora dochdzi k mnoha charakteristickym zménam, které zcela ovlivni
jeho zpiisob zivota. Socidlni staii zacina dle odbornik odchodem do diichodu. S odchodem do

dichodu se seniorovi méni chovani, prozivani, ale i vnimani (Dvorackova, 2012, s. 14).

Odchod z povolani znamena vice volného casu, se kterym mulZe nalozit jak chce. MiZe si
uzpiisobit den podle svych ptfedstav. Senior jiz neni vystaven nadmérnému spéchu, stresu a
piipoutani se k povolani. Ztréaci tak kontakt s lidmi, se kterymi travil velké mnozZstvi ¢asu, a za
tak dlouhou dobu se stali dulezitou soucasti jeho zivota. Kvili pracovni vytizenosti a okolnich
faktorti, které je rozptylovaly si v obdobi stafi zac¢inaji uvédomovat, Zze mnoho lidi ve svém
okoli prehlizeli. V ptipad¢, Ze senior nevyhledava zadné osobni kontakty, mize tento stav prejit

k exkluzi neboli k socialnimu vylouceni (Kfivohlavy, 2011, s. 23-26).

Seniofi ve vys$sim véku maji vétsi problémy s navazovanim novych vztahl. To se stava ve

vvvvvv

svoji rodinou (Schmeidler, 2009, s. 27).

Jak uvadi Pribyl (2015, s. 49-50) s pfibyvajicim veékem stoupa pocet jednoclennych
domaécnosti, zpravidla vdov. Dle demografické struktury tvoii 77,4 % starobnich jednotlivci
Vv domécnosti tvoii Zeny. Podle prizkumného Setfeni chce az 70 % seniorQ setrvat ve svém

socialnim prosttedi, a to jak za pomoci rodiny, tak i naptiklad pecovatelské sluzby.
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Dal8im dilezitym faktem je, Ze se vstupem do starobniho diichodu se vyrazné snizi piijem
seniora, a tak zptisobi Spatnou ekonomickou situaci. Jsou to vSechno slozité situace, na které se

musi senior adaptovat (Kfivohlavy, 2011, s. 23-26).

Michova (2008, s.57) uvadi, Ze nevyrovnani se s témito zménami mohou seniofi spadnout do
deprese a pomyslet tak na ukoncéeni svého zivota — sebevrazdu. Nejcastéji se jedna o socidlni

izolaci, chudobu, ztratu partnera, aj.

2.2 Demografie starnuti

Spolecnosti starnou na celém svéte. Zprava Populaéniho fondu OSN uvedla, Ze v roce 1998
populace lidi nad 65 let vzrostla o devét miliond lidi, do roku 2010 vrostla o 14,5 milionu lidi
a predpoklada se, ze do roku 2050 se navysi o 21 miliont. Dtsledkem starnuti populace je nizka
porodnost a imrtnost. Nasledkem starnuti populace bude spolecnost klast vyssi naroky na
zdroje mnohych zemi, aby se dokazali postarat o své obyvatelstvo. Tento rychly nérast vytvoii

vyssi tlak na zdravotnicky systém, ktery nebude mit potiebné zdroje ze statniho rozpoctu

(Giddens, 2013, s. 283).

Demograficky vyvoj starnuti je odliSny v zemich hospodatsky vyspélych a rozvojovych

(Ondrusova, 2011, s. 18).

Tyto zmény budou mit za ndsledek méné mladych lidi, ktefi nebudou schopni se postarat o
star§i ¢leny nasi spolecnosti, ktefi potiebujici nasi péci. Ubyde mnoho mladych lidi

poskytujicich péci v riznych socialnich ¢i zdravotnickych zafizenich (Schmeidler, 2009, s. 6).

2.3 Populaéni starnuti v CR
Populaci jakékoliv zemé lze oznacit za starou, pokud ptesahne 7 % obyvatel t& zemé& véku 65
let. Toto procento Ceska republika splnila jiz v roce 1950 se 7,8 %. V roce 2007 &inil stav okolo

14,7 %, coz je vice nez milion a piil obyvatel Ceské republiky (Schmeidler, 2009, s. 9)

,, Vlivem vyvoje ve vékové struktuie a prodluzovani délky lidského Zivota se v Cesku zvySuje
pocet i podil osob ve véku 65 a vice let. Na celkovém poctu obyvatel se v roce 2017 podilela
19,2 % (o 4,7procentniho bodu vice nez v roce 2007), a v absolutnim vyjadieni tak presahla
hranici 2,0 mil. osob. Pro porovnani, deétska slozka v poslednich letech rovnez narustd, ale
pomaleji. Zatimco v roce 2007 predstavovali mladsi 15 let 14,2 % obyvatelstva, v roce 2017 to
bylo 15,7 % (absolutné 1,7 mil.). Naproti tomu zastoupeni produktivni slozZky obyvatelstva
klesa, od roku 2007 do 2017 pokleslo ze 71,2 % na 65,0 % (absolutné na 6,9 mil.) Nejpocetnéjsi
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vekovou skupinou v seniorské populaci ziistava nejmladsi skupina 65—69letych, dlouhodobé

tvori tretinu vSech seniori “ (Kiestanova, 2018)
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3 POTREBY SENIORU

Kazdy ¢lovék ma své vlastni potfeby. Béhem zivota se tyto potieby rizné meéni. Kazdou potiebu
je tfeba uspokojit. Pokud se neuspokoji, dochazi tak k deprivaci a frustraci ¢loveéka. Seniofi
kladou diiraz na hodnoty, které jsou ovlivnény zdravotnim stavem a socialnimi podminkami.
Ve vyssim véku je pro né dulezité bezpeci a diivéra, jistota a uznani. Pod pojmem bezpeci si v
tomto ptipadé mizeme piedstavit finan¢ni zdroje, vlastni socialni prostiedi, ale také fyzicky i
psychicky stav. Kontakt s vrstevniky a rodinou je nezbytny. V ptipad¢, ze se senior o sebe
nezvlada postarat sam, je nucen byt zavisly na druhé osob¢. Pokud rodina nemé dostatek Casu
na svého blizkého clena rodiny v seniorském véku, mlze tuto roli Caste¢n¢ nahradit

pecovatelska sluzba, ¢i jind blizka osoba.

3.1 Maslowa pyramida

Dle A. Maslowa nejznaméjsiho amerického psychologa, ktery se zabyval ve 20. stoleti teorii
lidskych potieb déli potteby podle dillezitosti. Potfeby déli na nizsi a vyssi. Abychom mohli
uspokojit vyssi potieby, je podstatné, abychom méli uspokojené nejdiive ty nizsi. A. Maslow
sefadil tyto potfeby do péti urovni pyramidy, a to od nejnizsich po nejvyssi (Dvotackova, 2012,

s. 40).

Zakladnimi potfebami kazdého clovéka jsou potieby fyziologické, dale potieby jistoty a
bezpeci, socidlni potieby, potieby autonomie neboli Uicty a uznani, a také potieba seberealizace

(Dvorackova, 2012, s. 38-41).

Az teprve ve staii si kazdy uvédomi, jak jsou lidské potieby a jejich uspokojovani dilezité pro
nase fyzické, psychické, socialni a duchovni zdravi. ZvIlast ve stafi nenaplnéni potfeb muze

vést k frustraci (Pfibyl, 2015, s. 41-42).
Fyziologické potieby

Dulezité je, aby kazdy ¢lovék mél uspokojené zékladni fyziologické potieby. Mezi néz patii

napitiklad: jidlo, piti, spanek, dychani, teplo, vylucovani, pohyb, sex (Heuke, 2011, s. 46).
Jsou to zakladni a ptirozené potieby pro funkci naseho organismu (Ondrusova, 2011, s. 42).
Poti'eby bezpeci

Potieba bezpeci se netyka pouze toho, zda cloveéka nékdo fyzicky nebo psychicky tyra, ale také
zda ma dostatek finan¢nich zdroji. Obzvlast’ finan¢ni zdroje se v seniorském véku snizuji z

divodu ztraty zamé&stnani. Je tak odkazan na starobni diichod (Heuke, 2011, s. 46).
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Potieba socialni

Mezi potieby socialni se v prvni fad¢ tadi potfeba lasky, zejména od rodiny. Zahrnuje také
pratelstvi a pocit sounalezitosti. Kazdy se potiebuje né¢komu ,,vyzpovidat™ a vyjadiit tak své
pocity ¢i emoce. Zvlast v seniorském véku je socialni kontakt s vrstevniky, z duvodu
zhorsujiciho zdravotniho stavu, ¢im dal vice omezovan. Patfit do n&jaké skupiny lidi je pro

seniora velmi dulezité (Heuke, 2011, s. 46)

Jak piSe ve své knize Ptibyl (2015, s.75), Zadny senior nechce byt pro spolecnost ,,zbyte¢ny*
nebo na ,,0btiz*. Maji potiebu se do déni kolem sebe zapojovat a téz byt vyslechnuti svym

okolim. To, zZe je clovék jiz ve vys§im veku, neznamena, zZe uz nema spolecnosti co piedat.
Potieby autonomie

Ptedevsim v seniorském vé&ku si lidé potrpi na tictu od ostatnich. Jiz néco zazili, maji zkuSenosti
ze Zivota a vychovali déti, kterym piedali Zivotni zkuSenosti. Jsou to diivody pro¢ by méli byt
seniofi spole¢nosti respektovani a dlstojn€ oslovovany. Mnoho seniorti v diichodovém véku si

tak mysli, Ze jsou pro spole¢nost jiz nepotiebni a neuzitecni (Heuke, 2011, s. 46).

Ptibyl (2015, s.70) uvadi, Ze seniofi nesou velmi Spatné, kdyz za n€ nékdo rozhoduje, napft.
rodinni ptislusnici. Dal§im $patnym ptikladem je mluvit o seniorovi v jeho pfitomnosti, a to
takovym stylem, jako by tam viibec nebyl. Maji tak pocit, Ze jsou spole¢nosti ,,na obtiz* a

»prebytecni‘.
Potieba seberealizace

Potieby seberealizace by se mély fesit az poté, co jsou uspokojeny jiz vyse zminiované potieby

(Heuke, 2011, s. 47).

Jsou seniofi aktivnéjsi, napiiklad ti, ktefi jsou ¢leny né¢jakého klubu — klub seniori. Ti se vénuji
svym zajmim, navstévuji kulturni ¢i jiné spolecenské akce, navstévuji univerzitu tietiho véku.
Nebo jsou seniofi pasivngjsi, ti pfijmuli dichodovy veék a vyuzivaji sviyj ¢as k odpocinku a
nikam nespéchaji. U sobéstacnych seniorti jde tato potieba napliovat Iépe nez u nesobéstacnych

a zavislych na druhé osobé (Piibyl, 2015, s. 80-81).

3.2 Spokojenost

Pojmem spokojenosti se zabyvala celd fada autord, ktefi spokojenosti ptifadili mnoho vyznamt.

Jak uvadi Malikova ve své knize (2011, s.147), spokojenost je subjektivni pocit, ktery vnima
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kazdy c¢lovek jinak dle svych potieb. Zvlast seniorim se méni jejich potieby, které souviseji
predevsim s péci o zdravi, také chtéji co nejdéle zlstat ve svém socialnim prostiedi. Mit jistotu

v hmotném zabezpe€eni a udrzovat vztahy, které za sviij zivot navazali.

7o~

pokud se jejich Zivotni styl v seniorském véku piili§ nezméni (Cevela, Kalvach a Celedova,

2012, s. 200).

Ukazatelem kvality kazdé sluzby je vyjadieni spokojenosti klientd, kteti vyuzivaji sluzeb
pecovatelské sluzby. Jakékoliv zpétné vazba je vzdy vitana. Dava poskytovateli sluzby védet,
co se klientiim pecovatelské sluzby 1ibi a naopak. Spokojenost ¢i nespokojenost klienta miize
byt vyvolana pouze v nékterych oblastech poskytovanych sluzeb. Kazdy podnét a ndzor

prispiva ke zkvalitnéni sluzeb a tim 1 zveda spokojenost klientd (Malikova, 2011, s. 147).
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4 PECOVATELSKA SLUZBA

Pecovatelskd sluzba je uvedena v zdkoné ¢. 108/2006 Sb. o socidlnich sluzbach ve znéni

pozdéjsich predpist. V tomto zédkon€ se pecovatelské sluzbé vénuje § 40.

Pecovatelska sluzba je terénni a ambulantni socialni sluzba socialni péce, ktera je poskytovana
0s0bam se snizenou sobéstacnosti z ditvodu vysokého veéku ¢i chronického onemocnéni nebo
zdravotnim postiZzenim, ale také rodindm s détmi. Poméha tak svym klientim v jeho domacim
socialnim prostfedi. Ukony poskytované klientim jsou poskytovany ve vymezeném &ase, na

kterych se poskytovatel s klientem domluvil. (Zakon ¢. 108/2006 Sb., § 40, odst. 1)

4.1 Pecovatelska sluzba Horni Jeleni

Pecovatelska sluzba Horni Jeleni je socialni sluzba, kterou poskytuje pardubicka neziskova
organizaci SKP-CENTRUM, o. p. s. Sluzba je poskytovana od roku 2009. Jeji cilovou
skupinou jsou osoby starsi 18 let. Dojezdovost sluZzby je do dvaceti kilometri od Horniho Jeleni,

tj. Dolni Jeleni, Jaroslav, Ostfetin, Vysok4 u Holic, Holice, Jaroslav, Dobiikov, Rousinov,

Radhost’ a okoli. (Metodika sluzby PSHJ, 2019)

Cilem poskytovanych sluzeb pecovatelské sluzby je zajistit potiebnou péci klientiim, ktefi jsou
ze zdravotnich divodl omezeni na ukonech spojenych S obstaravanim své osoby, az po
udrzovani domacnosti klienta. Vyhodou je, Ze klienti mohou zlstat ve svém socialnim
prostiedi. K zdsadam poskytovani sluzby patii zachovani lidské duastojnosti klientl, tj.
rovnocennost klienta a zaméstnance, pfi¢emz plné respektuji jeho pfani. Nedilnou soucasti je
podpora a rozvoj jeho nezavislosti na druhé osob¢. Diilezité je také respektovat jeho volby a
potieby. Kvalitni a profesiondlni pfistup ze strany zaméstnancli by mél byt samoziejmosti.
Zamgéstnanci by méli byt ptedev§im empatiCti, trpélivi a mit lidsky ptistup. PeCovatelska sluzba
také podporuje vtahy a kontakty uzivatelti s rodinnymi pfislusniky ¢i svym okolim. Klienti
mohou vyuzivat sluzeb kazdy den od pond¢li do nedéle v ¢asovém rozmezi od 8:00 do 14:00.
Po osobni domluvé dle potieb klienta 1ze vyuzivat sluzeb do 17:30. (Metodika sluzby PSHJ,
2019)

4.2 Role pracovnika pecovatelské sluzby
Pracovnik pecovatelské sluzby zajiStuje pifimou obsluZznou ¢innost v pfirozeném prostiedi

uzivateli sluzby. Cinnosti, které zajistuji jsou uvedeny nize (kapitola 4.4).

Mezi osobni piedpoklady patii: schopnost prace v kolektivu, ale ptedevsim s klienty

pecovatelské sluzby. Méli by byt pratelsti, vstiicni, peclivi a ochotni. Prace v socidlnich
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sluzbach je naro¢na predevsim na psychiku ¢lovéka, proto by méli byt psychicky odolni, umét
techniky asertivity a drzet se stanovenych zasad. K dulezitym ptedpokladim je pfistupovat ke
kazdému individualné a umét se vcitit do situace druhého ¢lovéka (empatie). (Metodika sluzby

PSHJ, 2019)

Pracovnik se zaroven stava klicovym pracovnikem, ktery by mél mit pii praci s klienty

nasledujici schopnosti, védomosti a dovednosti:

Pracovnik by se mél orientovat v metodice pecovatelské sluzby, tj. poslani, cile, zasady aj.
K predpokladiim spravného pracovnika patii komunikativnost, orientovani se v pravech,

pracovat s tichem, unést emoce, pracovat s napétim, byt otevieny a byt autenticky (Bickova,

2010, s. 255-256)

4.3 Role socialni pracovnika pecovatelské sluzby

Zastoupeni socidlniho pracovnika v pecovatelské sluzbé je nezbytna. Jeho prace spociva
V jedndni se zajemci o poskytnuti socialnich sluzeb. Socialni pracovnik je pravé ten, kdo se
ucastni pfi socidlnim Setfeni u zdjemce o sluzbu v jeho domécim prostfedi. Dale poskytuje
krizovou intervenci véetné poskytnuti zakladniho socidlniho poradenstvi. (Metodika sluzby

PSHJ, 2019)

Nedilnou soucasti socidlniho pracovnika v peCovatelské sluzb& je také sepsdni smlouvy.
Spolecné s klientem pracuji na tvorb€ individudlniho planu. Socidlni pracovnik spolupracuje

s rodinnymi ptislusniky klientd, ale také i s ufady. (Metodika sluzby PSHJ, 2019)

Pro vykon tohoto povoldni je nezbytné mit vysokoSkolské nebo vyssi odborné vzdélani dle
zakona 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach. Mezi dal$i pozadavky vSak také patii osobni
predpoklady, tj. komunikativnost, zodpovédnost, samostatnost, empatie, trpélivost, uméni

naslouchat a porozumét, duslednost aj. (Metodika sluzby PSHJ, 2019)

4.4 Zakladni ¢innosti peCovatelské sluzby dle zakona

Pecovatelska sluzba poskytuje pomoc a podporu dle zdkona v téchto zakladnich ¢innosti:
a) pomoc pri zvladani béznych ukonit péce o vlastni osobu,

b) pomoc pri osobni hygiené nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu,

¢) poskytnuti stravy nebo pomoc pri zajistéeni stravy,

d) pomoc pri zajisténi chodu domacnosti,
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e) zprostredkovani kontaktu se spolecenskym prostredim (Zakon ¢. 108/2006 Sb., § 40, odst. 2)

v

Podrobnéjsi informace o téchto tikonech jsou uvedeny ve vyhlasce 505/2006 Sb., kterou se
provadi nékterd ustanoveni zdkona o socidlnich sluzbach. Pecovatelskd sluzba je v této

provadéci vyhlasce uvedena v § 6.

4.5 Popis zakladnich ¢innosti peCovatelské sluzby
Kainrathova v knize (Bickova, 2010, s. 265-272) vénuje kapitolu ze své praxe, kde popisuje

jednotlivé zakladni ¢innosti, které pecovatelska sluzba je povinna ze zakona poskytnout:

4.5.1 Pomoc pri zvladani béZnych tikonii péce o vlastni osobu

Pod pojmem bé&zny ukon si miZeme predstavit pomoc a podporu pfi podavani jidla a piti, tj.
nakrajeni stravy, ohtati jidla, jak v mikrovlnné troubé, tak i na spordku. Ddle také otevieni
jidlonosi¢e a nasledné ptendani jidla na talif. Podani piti véetn¢ jeho doliti atd. K dalsim
ukontim patii také pomoc pii oblékdni ¢i svlékani, jak obleceni, tak i naptiklad specialnich
kompenzacnich pomicek. Nemusime vZzdy klienta oblékat ¢i svlékat, ale staci 1 pouze odév
pfidrZzovat nebo zapnout knofliky. Mezi pomucky patii naptiklad nasazeni protéz Za bézny
ukon se také povazuje pomoc pii prostorové orientaci, samostatného pohybu ve vnitfnim
prostoru klienta, kdy seniora doprovazime naptiklad do koupelny, na WC a dalSich prostor jeho
socialniho prostfedi. Klient se nds mlize drzet, ale také v ptipadé, ze klient nepotiebuje oporu,
muzeme ho pouze prostorové navadét. V piipadeé, Ze pecovatelskd sluzba ma Castecné
mobilniho klienta, jednou z dilezitych tkont je pomoc klientovi pii presedani z lizka na vozik
a naopak. Jedna se zejména o ptidrzeni voziku, aby se nestalo, ze by se pohnul a nasledn¢ se
klient pecovatelské sluzby zranil. Pti téchto ukonech vzdy bereme zfetel, co klient zvladne a
nezvladne sam. Pomtzeme klienta zvednou nebo mu pfimo pomoci pii piesunu z ltizka na vozik
a naopak. Pokud vSak mame zcela imobilniho klienta, miiZeme tkon vykonat pouze v piipad¢,
pokud je domdacnost dostatecné vybavena. Tim se povazuje zvedaci systém. Pokud vSak tato
pomiucka u imobilnich klient chybi, je nutné vyuzit pomoc druhé fyzické osoby, a to bud’

dalsiho pecovatele ¢i ¢lena rodiny klienta (Kainrathova in Bickova, 2010, s. 265-266).

4.5.2 Pomoc pri osobni hygiené nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu

Pomoc pii ukonu hygieny mize byt vykonavéana jak v klientové domécnosti, tak i zadzemi
pecovatelské sluzby, kde maji k dispozici sprchovy kout. Pfed vstupem klienta do koupelny je
dualezité prizplisobit koupelnu jeho pozadavkim, tj. pfiprava protiskluzovych podlozek a vSech
ostatnich pomticek, které budou pro vykonani hygieny potiebné. VSe pouze dle pfani a

pozadavkl klienta. Personal pecovatelské sluzby pomuze klientovi do vany ¢i sprchového
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koutu. V pripad¢, Ze klient nezvladne hygienu vykonat sam, mtize mu pecovatelka s hygienou
pomoct. Pokud je klient zcela imobilni, je tfeba pfitomnosti potfebnych pomicek, tj. zvedaci
zafizeni. Mezi dalsi ukony tykajici se osobni hygieny patii péCe o vlasy a nehty. Provedeni
ukont opét zalezi na prani klienta. Pomoci pti vyuziti WC se rozumi stazeni kalhot, odstranéni
pleny (pokud je vyuziva), dale opora pfi sedani na misu. Po vykonani potfeby otieni toaletnim
papirem, naslednd pomoc pfi vstdvani, navléknout kalhoty, popfipad¢ i Cistou plenu aj.

(Kainrathova in Bickova, 2010, s. 266-268).

4.5.3 Poskytnuti stravy nebo pomoc pri zajiSténi stravy

Do této skupiny sluzeb patii jednak dovoz a donéaska termonosict, ale také v ptipadé€ potieby
klienta se poskytuje pomoc pii ptiprave jidla nebo piti. Pokud pracovnici pecovatelské sluzby
chystaji jidlo v domacnosti klienta, jedna se o pfipravu a podani jidla. Do této skupiny se

zahrnuje i ptipadné krmeni klienta (Kainrathova in Bickova, 2010, s. 268).

4.5.4 Zajisténi chodu domacnosti

K ¢innostem péci o klientovu domacnost mizeme zahrnout $irsi spektrum tkond. Jedna se o
bézny tklid domécnosti. Nejcastéji se jde o vytirani a vysavani, ale také i utirani prachu. Klient
muze po peCovatelské sluzbé vyzadovat i uklid koupelny (sprchového koutu, vany) ¢i WC.
Uklid mtize zahrnovat i vyneseni odpadkového kose nebo zalévani kvétin. Klienti pedovatelské
sluzby mohou po personalu také vyzadovat drobnou udrzbu domécich spotiebicii. Jedna se
predevSim o omyti ploch (spordku, mikrovinné trouby ¢i vyméné sackt ve vysavaci). Kazda
domacnost vyZaduje ¢as od Casu velky uklid. I tuto moZnost klienti vyuZivajici pecovatelskou
sluzbu maji. VéEtsi, neboli ,,generalni* uklid zahrnuje téméf vSe, na co si vzpomeneme pii tklidu
vlastni domacnosti. Jedna se naptiklad o myti oken nebo omyti obkladii. Lze sem také zaradit
donasku vody, a to pouze v situaci, kdy dojde k havarii dodavek vody. Vzdy se donese takové
mnozstvi vody, aby stacilo pro zakladni potieby klienta. V chladnéjsich obdobi muze
pecovatelska sluzba obsluhovat dle pozadavki klienta 1 topné zafizeni. Tento ukon spociva
pfedevsim v ptikladani paliv do kotle ¢i kamen. Déle také dondska paliva. Pecovatel rozhodné
nema v naplni prace stipat dfivi aj. K hojn€ vyuzivanym ukonim patii také pochtizka a nakup.
Za pochiizku Ize povazovat ,,vyslani* zaméstnance pecovatelské sluzby naptiklad do: banky
(zaplatit poplatky), do 1€karny (vyzvednout 1éky), na postu (poslat dopis). Aby pecovatel mohl
Klientovi nakoupit, je potfeba aby si pfipravil nakupni seznam a odpovidajici hotovost. Jesté
pfed vykonanim nakupu je vhodné s klientem projednat obsah ndkupniho seznamu s uvedenou
¢astkou, kterou peCovatelim pro nakup poskytuje. Pokud by se stalo, ze by v obchodé neméli

zbozi, které klient pozaduje, je dobré se domluvit na nédhrad¢ za jiny produkt. Nakup ma byt
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proveden v nejbliz§im misté bydlisté klienta ¢i plisobnosti peCovatelské sluzby, pokud se vsak
nedohodnou jinak. Po nakoupeni je nezbytné piedlozit platebni doklad vcetné ptepocitani
vracenych penéz. PeCovatelska sluzba nabizi také prani a zehleni pradla. Kazdy klient by si mél
sv¢ pradlo ptipravit do tasky k niz by mél ptilozit soupisku svych véci, které ddva na vyprani a

zehleni (Kainrathova in Bickova, 2010, s. 269-271).

455 Zprostiedkovani kontaktu se spole¢enskym prostiedim

Jedna se o ukony, kdy pecovatel doprovazi klienty k 1ékafi, na nakupy nebo urady. Jsou to
zkratka sluzby, které pomadhaji a podporuji vyuzivani béznych dostupnych sluzeb a
informacnich zdroji. Poméha upevnovat kontakt s rodinou, ale i dalsi aktivity, které souvisi se
zaclenénim osoby do spolecnosti a tim snizili riziko jeho vy€lenéni ze spolecnosti. (Kainrathova

in Bickova, 2010, s. 271-272)

4.6 Fakultativni sluzby

Fakultativni sluzby jsou sluzby mimo ty, které je pecovatelska sluzba ze zdkona povinna
poskytovat. Tyto sluzby tedy nemusi pecovatelska sluzba viibec nabizet. Jak uvadi Kainrathova

in Bickova (2010, s. 276), jedna se pfedevsim o tyto dopliujici sluzby:

Dohled nad uzivatelem — jedna se o pouhé dohlédnuti na klienta, zejména Kk jeho zdravotnimu

stavu ¢i zda je v jeho domacnosti vSe v potradku.

Dohled na pozitim 1éki — Zzadny pecovatel neboli pracovnik v pifimé péci nesmi podat
jakékoliv 1€ky klientovi, pouze na n€¢j muze dohlédnout, aby si 1€ky vzal. V zadném piipadée
nelze klienta nutit k poziti 1€ki. Je to jeho rozhodnuti. VSe, co mizeme udé&lat, tak mu vse
peclivé vysvétlit a seznamit ho s vyskytem zdravotnich problémt, co by nastalo, kdyby léky

neuzival.

Mazani koncetin a méfeni teploty — jsou to tkony, které klient kvili svému zdravotnimu

stavu nezvladne vykonat sam.

Doprava uzivatele vozidlem organizace — dovoz klienta na misto, kam si klient pfeje odvézt.
Nejcastéji se jednd o dovoz k 1ékafi. Pii tomto ukonu je diilezité dbat na veskera bezpecnosti

pravidla.

Zapijceni kompenzacnich a rehabilitaénich pomiicek — hojné vyuZivana sluzba. Je dilezité
dbat na stav pomuicek. Kompenzacni a rehabilitacni pomiicky jsou vypljceny pii sepsani

protokolu o vypujcce.
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4.7 Stiznosti

MozZnost stiznosti je jednim z prav ¢loveéka. Jsou to prave stiznosti a podnéty, které daji impulz
ke zkvalitnéni poskytovanych sluzeb. V pfipadé, ze si klient bude stéZzovat nebo S nécim
nesouhlasit, rozhodn¢ to nebude mit zadny vliv na dals$i spolupraci mezi klientem a

zaméstnancem/poskytovatelem socialni sluzby. Stiznosti fesi vzdy koordinator sluzby do 30

dnti od jejiho podani/sdéleni. (Metodika sluzby PSHJ, 2019)
Zpisoby podani stiznosti v ptipad¢ nespokojenosti s PSHJ:

e Pisemné — moznost piedat koordinatorovi sluzby nebo zaslat postou na adresu
poskytovatele
e Ustné — moZnost stézovat si piimo pracovnikovi PSHJ.

e Anonymné — anonymni schranka umisténa u kancelare PSHJ.

(Metodika sluzby PSHJ, 2019)

Klient je jiz pfi uzavieni smlouvy informovan o moznostech podani stiznosti socidlnim
pracovnikem. Muze si stézovat na pracovnikovo jednani, na nespokojenost s poskytovanou

sluzbou, ale také naptiklad i na provoz celé sluzby. (Metodika sluzby PSHJ, 2019)

K dispozici u kancelatre peCovatelské sluzby maji také jiz predptipraveny formuléi pro podéani
stiznosti (viz ptiloha C). Kazda stiznost je feSena pii poradé tymu pracovniki PSHJ, kde se
domluvi na feSeni situace (viz pfiloha D). Pokud se stane, Ze se stiznost opakuje, je fadn€ znovu

prezkoumana (Metodika sluzby PSHJ, 2019).
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5 INDIVIDUALNI PLANOVANI PECOVATELSKE SLUZBY

Kazdy clovek je individudlni a jedine¢ny. VSichni mame né&jaké své cile v jakékoliv Zivotni
situaci, zvlast’ pokud jsme osobami, které se nachazi v neptiznivé zivotni situaci. Individudlni
planovani dale jen jako IP je proces, kdy spole¢né se zajemcem o socialni sluZzbu hledame
spolecné cile neboli navrh feSeni jeho neptiznivé situace, kterou bychom chtéli touto cestou
fesit a naplanovat tak postup, jak tohoto cile spole¢nymi silami dosdhnout. Pecovatelska sluzba
ma zajistit takovy zplsob zivota, ve kterém zachova samostatnost klientil v jeho socialnim

prostiedi a zajisti tak pé¢i pouze v tikonech, které klient z ditvodu zdravotnich obtizi nedokaze

vykonat sam (Hauke, 2011, s. 16-17).

Bickova (2010, s. 250) uvadi, Ze pokud se poskytovatel s klientem vidi jen ziidka a vyuziva
pouze napiiklad donasku obédd, i piesto je poskytovatel ze zakona povinen sestavit s klientem
IP. Tam, kde je kontakt pracovnikt s klientem ¢etnéjsi, je vhodné IP stale aktualizovat. IP je
dialezity uz jen z divodu, ze jeho sestaveni navazuje na dal$i standardy. IP neni jen proces
vytvoreni konkrétniho planu, ale pfedevsim je cileny, strukturovany a je sestaven na zakladé

potieb klienta.

IP se tvoii aZ poté, co socidlni pracovnice zjisti veskeré potfebné informace na jejichz zéklade

se sepise smlouva s peCovatelskou sluzbou dle standartu ¢. 4 (Heuke, 2011, s. 102).

Castou chybou se v praxi stava, ze IP je sestaven na ptani rodiny klienta, kdy se jedna o cile
rodiny. Jednani s rodinou nesmi v zddném ptipad¢ nahrazovat jednani se zdjemcem, U které¢ho

bude pecovatelska sluzba vykonavat stanovené tikony (Bickova, 2010, s. 252).

Zdravotni stav klienta vyuzivajici peCovatelskou sluzbu se neustale méni, je tteba tedy dbat na

prubéznou aktualizaci potteb klienta, dle kterych se upravi IP. (Haskovcova, 2012, s. 94)

Aby vznikl IP, je dulezité¢ se domluvit na podrobnostech se zajemcem o sluzbu, kdy socialni
pracovnik zjistuje soucasny stav zdjemce, a také zjistuje potteby, moznosti a schopnosti dle

standardu ¢islo 5 (Heuke, 2011, s. 28).

Pisemny IP by mé&l obsahovat srozumitelné formulované cile, kterych by rad klient dosahl

(HaSkovcova, 2012, s. 93).

Tyto potieby a cile zjisStujeme piedev§im pomoci rozhovoru se zdjemcem, jelikoz on nejlépe
vi, co by potieboval, aby se mu I€pe zilo. Pii planovani se snazi jak zajemce, tak i poskytovatel
najit co nejvice moznych feSeni pro zlepSeni situace. Ke zjiStovani potfeb zdjemce se
poskytovatel fidi dle péti Grovni Maslowi pyramidy potieb. Pfi komunikaci se zajemcem
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musime vSak brat také v tvahu, Ze by mohl uvést zkreslené ¢i nepravdivé udaje, proto je nutné

zajemce pozorovat (Heuke, 2011, s. 45).

Pti komunikaci s klientem je vyuzit strukturovany rozhovor, ktery ma za cil zjistit, co si klient
pfeje, co potiebuje, jaky je jeho osobni cil, ktery by chtél v pruibéhu vyuzivani sluzeb
pecovatelské sluzby dosahnout. Pracovnik by mél klientovi uvést, s ¢im mu mohou pomoci

V naplnéni jeho cile a hledat tak strategii pro jeho dosazeni (Bickova, 2010, s. 253).

Mezi zasady IP tedy patii podpora bézného Zivota klienta jehoz vysledkem by méla byt vyssi
mira socialniho zac¢lefiovani do spolecnosti véetn€ zvyseni své sob&stacnosti a nezavislosti na
pomoci druhé osoby. Plany by mély byt pfedevsim konkrétni, vyhodnotitelné ale hlavné
dosazitelné. Klient ma samoziejmé pravo na to, aby sviij plan zménil. Nedilnou soucasti je

proces vyhodnocovani a prehodnocovani vysledku IP (Bickova, 2010, s. 254).

5.1 Individualni plan a jeho vyznam

IP mé vyznam jak pro uzivatele socialni sluzby, tak i pro jeho poskytovatele socialni sluzby.

5.1.1 Vyznam IP pro uzivatele socialni sluzby

Uzivatel pecovatelské sluzby ma moznost fict, zda mu vykonavéani tkoni, které od
pecovatelské sluzby dle IP vyZaduje pomaha vykonavat jeho ptedstavy v tkonech, které kvili
své zdravotni neschopnosti nedokaze vykonat sam, a to bez pomoci druhé fyzické osoby. IP
také predstavuje body, jak poskytovani sluzeb bude probihat. Klientovi tak dava jasné
informace o ukonech (doba ukonu, jak bude sluzba probihat), které¢ budou probihat v jeho
socialnim prostfedi. D4 se fici, Ze se diky tomuto planu uZivatel citi bezpecnéji. Poskytoval
sluzby je také povinen seznamit uZivatele s jeho pravy a povinnostmi. I pfesto, Ze pecovatelska
sluzba za uzZivatele dany tkon vykond, je tfeba aby se uzivatel na spolupraci podilel dle

stanoveni cilti a podminek IP (Heuke, 2011, s. 17-18).

5.1.2 Vyznam IP pro poskytovatele socialni sluzby

Na druhé strané u poskytovatele socialni sluzby ma IP nésledujici vyznamy: Dle IP
poskytovatel vi, na ¢em se s uZivatelem domluvil. To znamena, Ze v piipadé, Ze by uZivatel
vyzadoval néco jiného, co neni uvedené v IP mize poskytovatel odmitnout. Miizeme téz fici,
ze se jednd o zajiSténi bezpeci ze strany poskytovatele. Diky tomuto plénu kazdy ze
zaméstnancl neboli pecovatelll vi, co mé u daného uzZivatele vykonavat. MiiZe se také stat, ze
nastoupi novy zaméstnanec nebo zastupujici pe¢ovatel, ktery neni seznamen s naplni prace u

jednotlivych uzivateld sluzby. VSichni by si méli precist IP uzivatele diive, nez ho navstivi.
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Neni vhodné zjistovat podrobnosti az u uzivatele. IP uzivatelli pecovatelské sluzby dava také
najevo, o jaké sluzby je nejveétsi zajem. Zjist'uji se tak osobni pfani a potieby uzivateld (Heuke,

2011, s. 18).
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6 KOMUNIKACE SE SENIORY

Komunikace je schopnost dorozumivani lidi mezi sebou pomoci verbalni a neverbalni formy
komunikace. Clovék je spoletenskou bytosti, ktera je ovlivitovana prostfedim, ve kterém se
vyskytuje, pfiCemz on sam na prostiedi plisobi téz. Jedna se o vzédjemnou interakci, diky niz ve
svém okoli zanechéava sviij ,,otisk*. Socialni komunikace je d¢j, v kterém se jedinec zapojuje
neboli integruje do spolecnosti. Jedna se predevsim o osvojovani si roli ve spolecnosti.
Komunikace je velmi dulezita, jelikoz bez komunikace neni zddny socidlni Zivot a ve vétSing

piipadech se narusuji vztahy, které jiz byly navazany (Jankovsky, 2003, s. 71).

6.1 Verbalni komunikace

Ve verbalni komunikaci pouzivame fec. U verbalni komunikace je dulezité, abychom
ptizpusobili fe¢ dle pfijemce, kterému chceme informace predat. Jinak mluvime s mladym
Clovékem, a jinak mluvime se seniorem. Jak uvadi HaSkovcova (2012, s. 105) zvlasté
k seniorim bychom méli mluvit pomalu a srozumiteln¢, jelikoZ je pravdépodobné, Ze huie slysi

nebo trpi demenci, kterd snizuje kognitivni funkce.

Pomoci verbdlni komunikace muzeme vyjadfit konverzacni klisé, které nema Zzadnou
vypovidajici hodnotu, ale jsou dilezité pro interpersonalni kontakty. Diky mluvenému slovu

mizeme predavat své myslenky, nazory, vyjadiit své pocity a emoce (Pokorna, 2010, s.16).

6.2 Neverbalni komunikace

Neverbalni komunikaci pouzivame, aniz bychom o tom sami védéli. Tento prostiedek
dorozumivani se povazuje za univerzdlni komunikaci, se kterou se dokdzeme domluvit na
celém svété. Je to fe€ téla, kterd mnohdy doprovazi mluvené slovo. Pfes 50 % vseho, co
sdélujeme vyjadiuje tvar (mimika, fe¢ oc¢i). DalSich 40 % vyjadtuje hlas. Pfedevsim jeho ton,
intonace aj. Pouhych 10 % patii tomu, co fikame. Neverbalni komunikace se vyvinula diive

nez verbalni (Pokorna, 2010, s.27-28).

6.2.1 SloZky neverbalni komunikace

Mezi zakladni slozky neverbalni komunikace patii:

Vizika — u této slozky komunikace je dulezity o¢ni kontakt. Jiz z pohledu kazdého ¢lovéka se

da poznat, jak se citi, jaké ma potieby, ale také, zda ma o komunikaci zajem ¢i nikoliv.

vvvvv

2010, s. 29).
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Mimika — v mimice jsou dulezité piedev§im pohyby tvaie, Gst, nosu i o¢i. Vyjadiujeme tim
svoje emoce, jedna se predevSim emoce vychazejici z intenzivnich popudt neboli afekti

(Pokornd, 2010, s. 29).

Dle Jankovského (2003, s. 74) mizeme mimikou vyjadfit Sirokou $kalu vnitinich dusevnich

stavu.

Kinetika — vyjadiuje celkovy pohyb téla clovéka. Z pohybi miizeme vycist, zda se osoba, s niz
komunikujeme citi bezpecné, je nervozni nebo zda mu je komunikace neptijemna atd. Kinetika

se odviji od toho, v jaké je komunikant psychickém i fyzickém stavu (Pokorna, 2010, s. 29).

Gestika — je charakteristicka pohyby rukou, které vyuzivame, aniz bychom si to kolikrat
uvédomili. Ve vétsin€ piipadit doprovazi verbalni komunikaci. Diky pohybtim rukou mtizeme
»dokreslit* ¢i dovysvétlit situaci, kterd je slozita na predéani ¢i pochopeni (Pokorna, 2010, s.

29).

Haptika — je nedilnou soucasti prace pecovatelské sluzby, ktera je v kazdodennim kontaktu s
klienty, kterych se dotykame za ucelem vykondni tkontl, které od pecovatelské sluzby

vyzaduje, ale také pro vyjadieni tcty, pochopeni, ale také podpory (Pokornd, 2010, s. 29).

Jankovsky (2003, s. 75) ve své knize uvadi, Ze i jedinym dotekem nebo pohlazenim Ize fict vice
nez slovy. Musime vzdy peclivé zvazit, kdy fyzicky kontakt s druhou osobou vyuzit. Ne

kazdému je fyzicky kontakt piijemny.

Chronemika — vzhledem k tomu, Ze se seniorovi ve vy$$im véku snizuji psychické i fyzické
schopnosti, je podstatné, abychom k nim pfistupovali individualné podle jejich schopnosti. V
pripad¢, ze se jedna o star$i osoby je podstatné prizpusobit ¢as ke komunikaci (Pokorna, 2010,

s. 30).

Proxemika — pti komunikaci je také dulezité drzet si od klienta odstup. Tedy vzdalenost mezi
komunikatorem a komunikantem. Je dulezité udrzovat svijj i klientv osobni prostor (Pokorna,

2010, s. 30).

Teritorialita — vymezuje nas prostor, do kterého si kazdy z nas pusti jen toho, koho mi chceme
(Pokorna, 2010, s. 30).

Muzeme rozlisit Ctyfi typy zon, mezi néz patii zoéna intimni, osobni, socidlni nebo vefejna.
Socialni zéna je prostor ureny pro bézny socidlni kontakt ¢i jednani. Nejcastcji se uvadi

vzdalenost dva metry mezi komunikatorem a komunikantem (Jankovsky, 2003, s. 75).
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Paralingvistika — je nejblize k verbalni komunikaci. Pfi verbalnim projevu hraje roli ton hlasu,
intonace, hlasitost, vyslovnost, frazovani, plynulost feci ¢i jeji zaseky aj. Jsou to faktory, které

vyrazn¢ ovliviiuji celkovy kontext a vyznam sdéleni (Jankovsky, 2003, s. 75).

Aby byla komunikace plnohodnotna je tfeba davat pozor na vyhodnocovani neverbalnich
projevi. Kazdy ¢loveék je origindlni a jedine¢ny. Je tedy tfeba davat neverbalni projevy do
kontextu, jelikoz stézi pochopime, co nam chce dany clovek fici. Je také zcela nezbytné,
abychom pfi verbalnim projevu hlidali své neverbalni projevy. Miize se totiz stat, Ze bychom

mohli pfijit o diveéru toho, s kym pravé komunikujeme (Jankovsky, 2003, s. 76).

Ptehnand mimika a gestikulace se miize jevit jako projev agrese a seniora tak zastraSit

(Pokorna, 2010, s. 31).

6.3 Specifika komunikovani se seniory
V komunikaci se seniory je dulezité prizpiisobit se jeho schopnostem a dovednostem. Je
podstatné ptistupovat ke kazdému seniorovi individualné. Kazdy ma jinak zachovalé kognitivni

schopnosti. To se odviji na verbalnim projevu. Zejména na jeho délce.
Jak uvadi Pokorna (2010, s. 50), kognitivni zmény starnuti 1ze rozdélit do téchto tii stupni:
Usp&né starnuti — zde jsou zachovalé funkéni schopnosti a kognitivni strdnka je neporusena.

Normalni starnuti — jedna se o v€kem podminéné sniZené schopnosti jak fyzické, tak 1

psychické stanky clovéka

Patologické starnuti — zde jiz je zfetelna fyzicka i1 psychicka snizena schopnost ¢i Uplna

dysfunkce.

Pro komunikaci se seniorem se nemusime drzet mnoha zasad, musime vSak brat v potaz, ze
muZe mit senior snizené komunikac¢nich schopnosti. Je tieba si pro tyto seniory vyhradit vice

¢asu a prostoru (Pokornd, 2010, s. 50).

Abychom tak mohli spravné komunikovat se seniory je nutné se fidit n¢kolika podstatnymi

kroky a to:

- Na zacatek je vhodné vybrat nerusené a klidné prostiedi, ve kterém se budeme vSichni
citit bezpecné a pohodIné.

-V ramci pfedstaveni se, vyuzit neverbalni komunikacni dovednosti jako je haptika
nikoliv s jeho doprovodem (v pfipad¢, ze je pritomen).
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- K projeveni tcty a rovnocennosti je vhodné udrzovat piiméfeny ocni kontakt.

- Vrozhovoru bychom méli rozhodné vynechat odborné nazvy ¢i terminy, kterym senior
nemusi vzdy rozumét. Piedejdeme tak vzniku moznym nedorozuménim ¢i nejasnostem
v komunikaci.

- Vzhledem k fyzickym i psychickym zménam ve stafi je podstatné ptizpusobit hlasitost
a srozumitelnou vyslovnost.

- Pokud by se stalo, ze klient nerozumi tomu, co fikame, neméli bychom opakovat stejna
slova, ale pokusit se o vysvétleni jinou formulaci slov.

- Rozhodné¢ neni zdvotilé mluvit zady k osobé se kterou komunikujeme. Timto zplisobem
ztraci schopnost odezirani ze rtii. Stejné tak dilezité je aktivni naslouchani. Senior by
m¢el vidét, Ze to, co tikd, n€koho zajima a bere ho vazné. To také souvisi se schopnosti
empatie neboli vciténi se do druhé osoby a jeho situace.

-V prubéhu komunikac¢niho procesu bychom si také méli vS§imat jeho neverbalnich
projevu téla, tj. kinetika aj. Klient by mél mit také moznost se dotazovat.

- Pro ovéfeni, zda byly informace uspésné ptedany je vhodné vyuzit zpétné vazby, tj. aby

klient kratce shrnul na ¢em se domluvili (Pokorna, 2010, s. 110-112).

6.4 Bariéry komunikace se seniory

Lze tici, Ze bariéry komunikace se seniory jsou zptisobené zménami psychickych i kognitivnich
funkci. Jedna se napiiklad o seniory, ktefi jsou dementni, maji poruchy sluchu, zraku, jsou
zmateni a nedokaZi se orientovat v misté ani ¢ase nebo také maji néjakou poruchu feci. Bariéry
nemusi vzdy byt zplisobeny néjakym onemocnénim. Mezi nej€astéjsi vnitini neboli interni
bariéry patii napiiklad: strach z neuspéchu, neptipravenosti, nepohodli ¢i z divodu urcitého
postoje k dané situaci, unavenosti, nebo neduvéiuje pecovateli. Naopak mezi vnéjsi neboli
externi bariéry patii naruseni komunikace jinou osobou nebo prostiedim, ktery neni vhodny pro
komunikaci se seniorem. I obycejny Sum ¢i hluk mize ovlivnit komunikaci. Jednim z
dulezitych bodu spravné a uspésné komunikace je nezahlcovat pfijemce mnoha informacemi
najednou. Jeli to nezbytné je vhodné obsah komunikace rozdélit na vice setkdni (Pokorna, 2010,

s. 51).

MiiZe se vSak také stat, ze budou prekazky na stran¢ zaméstnance/pecovatele. Mezi nejcastéjsi
piekazky patii naptiklad, Ze nechce se ptat na citliva témata, protoZe se obava, Ze se seniora

citové dotkne. Dal$i moznou piekdzkou je ,,nepohoda“ pecovatele, kdy nemé zrovna dobré
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obdobi a fesi své vlastni problémy, kdy dochazi k pasivnimu naslouchani seniorovi. Velkou

roli mize také hrat vycerpanost pecovatele (Mlynkova,2011, s. 52-53).

6.5 Problémy v komunikaci

Dulezitym faktorem spravné komunikace je zapojeni aktivniho naslouchani, kdy jsou zapojeny
verbalni i neverbalni projevy. Aktivni naslouchani je nami pfijimané informace od seniora, kdy
se informacim snazime porozumét. Naopak, pokud seniofi uvidi, ze jim dostate¢né
nenaslouchdme a uvidi, ze jen predstirame, ze je poslouchame, s velkou pravdépodobnosti
v nas ztrati davéru a nebudou chtit pokracovat dal ve spolupraci. Dalsim problémem
V komunikaci je odmitani rozhovoru. Je tézké pracovat s nékym, kdo nechce komunikovat.
V tomto ptipad¢ je podstatné zjistit, pro¢ senior odmita komunikovat. V lep$im ptipad¢ si nerad
povida, v hor§im pfipadé¢ se muze nachdzet v tézké zivotni situaci (st¢hovani, rodinné

problémy, zdravi, aj.) (Mlynkova, 2011, s. 54-55).
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PRUZKUMNA CAST
V prizkumné casti bakalaiské prace se zabyvam pruzkumnymi otazkami, metodikou
prizkumu, souborem respondentti, organizaci vyzkumu, zpracovani a vyhodnoceni vysledkd.

Dale se vénuji diskuzi a shrnuti.

7 PRUZKUMNE OTAZKY
Cilem bakalaiské prace je zjistit, jak jsou klienti spokojeni s poskytovanymi sluzbami

pecovatelské sluzby. Pro jeho naplnéni byly vyuzity dvé nésledujici prizkumné otazky.

1) Jak jsou klienti PSHJ spokojeni s ukony v ramci poskytovanych sluzeb?
2) Jak jsou Klienti PSHJ spokojeni s ptistupem zaméstnanct?
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8 METODIKA BAKALARSKE PRACE
8.1 Typ prizkumu

Prizkum bakalafské prace je zaméfen na zjisténi spokojenosti klientd s poskytovanymi
sluzbami pecovatelské sluzby Horniho Jeleni patiici pod SKP — CENTRUM, o0.p.s., dale jen

PSHJ. Pro zjisténi spokojenosti byla zvolena kvantitativni metoda zkoumana formou

dotaznikového Setieni, které probihalo od 25. 2. 2019 do 25. 3. 2019.

Vysledky dotaznikového Setieni realizovaného v rameci této bakaldiské prace budou jednim z

podkladl pro pravidelné hodnoceni kvality sluzeb poskytovanych PSHJ.

Dotaznik vlastni konstrukce obsahoval 23 otdzek — (ptiloha A). Otazky jsou rozclenény do Ctyf
skupin otazek. Prvni skupina otazek se zabyva identifikaénimi otdzkami (otdzka €. 1, 2 a 3).
Druha skupina otazek se vztahuje k prizkumné otazce ¢. 1 (otazka ¢.7, 8, 9, 10 a 11). Treti
skupina otazek se vztahuje k prizkumné otdzce €. 2 (otdzka ¢.12, 13, 14, 15, 16, 17, 18, 19, 20,
21 a 22). Otazkam zaméiené na zadost socidlni pracovnice a koordinatora sluzby se vénuje

¢tvrta skupina otdzek (otazka ¢. 4, 5, 6 a 23).

Dotaznik se skldda z 12 uzavienych otazek, kde klienti méli moznost vybrat jednu z nabizenych
odpovédi. Otazka €. 13 obsahuje Skalu od 1 do 5, kde klienti méli ohodnotit zamé&stnance PSHJ
jako ve Skole — 1 = vyborny, 5 = nedostatecny. Dale dotaznik obsahoval 8 polootevienych
otazek, kde kromé zaskrtnuti nabizené moznosti mohli, v pfipad¢ zadani otdzky, doplnit sviij
vlastni nazor ¢i pfipominku k dané otazce. Tti otazky byly oteviené, kam respondenti méli uvést
vyzadované informace (vék, jak dlouho jsou klienty PSHJ). Tieti oteviena otazka (otazka €.
23), ktera byla kladena na zavér dotazniku, kde respondenti méli dostatek volného mista na

jakékoliv pfipominky ¢i informace souviseji s PSHJ.

8.2 Zpracovani dat

Ziskana data z dotaznikového Setieni jsem zpracoval pomoci programu Microsoft Office Word
2016 a Microsoft Office Excel 2016. Vysledky prizkumné ¢asti jsou prezentovany pomoci

sloupcovych a vyseCovych grafti. Sloupcové 1 vysecové grafy jsou zndzornény v procentech.

8.3 Soubor respondentii

Souborem respondentii jsou vSichni klienti pecovatelské sluzby Horni Jeleni, SKP-
CENTRUM, o.p.s., ktefi jsou klienty PSHJ do 28. 2. 2019. Nov¢ pfijati klienti po tomto datu
jiz do prazkumu nejsou zapojeni z duvodu, kratké doby vyuzivani peCovatelské sluzby.

Celkovy pocet klientd PSHJ je 30. VSichni klienti byli seznameni s dotaznikovym Setenim,
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zejména o jeho anonymité a zpracovani. S priizkumem nasledné¢ souhlasilo 25 klientd. Jeden z
klientd se odmitl zic¢astnit dotaznikového Setfeni, bylo z diivodu dlouhodobé hospitalizace.

Zbyli klienti odmitli ii€ast na dotaznikovém Setfeni, aniz by uvedli divod.

Otazka €. 1 se zabyva vékem respondentt. Jak je v nasledujicim grafu znazornéno, pruzkumny

soubor PSHJ byl tvofen 16 zenami (64 %) a 9 muzi (36 %), (viz obrazek 1.).

Pohlavi respondentti

®Muz = Zena

Obrazek 1 Pohlavi respondentti
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Otazka ¢. 2 se zabyvala zjisténim véku vyzkumného souboru, ktery je zobrazen v grafu (viz

obrazek 2).

60%
52 %

50%
40%

30%

20 %
20% 16 %
12 %

10% .

0%
60 - 69 let 70 - 79 let 80-891let 90 avice let

Relativni ¢etnost v %

Odpovédi respondentt

Obrazek 2 Vek respondentt

Ze sloupcového grafu vyplyva, Ze nejvice respondentli PSHJ jsou osoby starS$i 80 let. Z
celkového poctu respondentt jich je 13 (52 %). Druhou nejvice zastoupenou vékovou skupinou
jsou respondenti ve véku od 70—79 let. Respondenti je pouze 5 (20 %). Na tietim misté jsou
respondenti ve vékové kategorii od 60—69 let, do které spadaji 4 respondenti (16 %). Nejméné
zastoupenou vékovou kategorii jsou osoby starsi 90 a vice let, ve které jsou zatazeni jen 3 klienti
(12 %). NejmladSimu respondentovi pecovatelské sluzby Horniho Jeleni je 62 let, a naopak
nestarSimu je 93 let. Primérny vék vSech klientl, ktefi se zucastnili prizkumného Setfeni je

79,84.
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Otazka ¢. 3 se zaméfila na zjiSténi, jak dlouho jsou respondenti klienty PSHJ. Respondenti
meli moznost si vybrat z nédsledujicich odpovédi: ,,méné nez 1 rok*, ,,1 az 3 roky*, ,4 az 5 let

nebo ,,5 a vice let™ (viz obrazek 3).

50%
45%
e 40% 36 %

44 %

=
= 15% 12 %
(0]
a4

10% 8%
- _
0%

méné nez 1 rok 1 - 3roky 4 -5 let vice nez 5 let
Odpovédi respondentt

Obriazek 3 Jak dlouho jsou klienty PSHJ

Jak je z obrazku ¢. 3 patrné, neceld polovina tj. 11 respondentti (44 %) vyuzivaji peCovatelské
sluzby jiz ,,5 a vice let”. Druhou nejcetnéjsi odpovédi bylo, Ze jsou respondenti tj. 9 (36 %)
klienty pecovatelské sluzby ,,1 aZ 3 roky*“. Na tfetim misté v dob& vyuZzivani peCovatelské
sluzby se umistili 3 respondenti (12 %), ktefi sluzbu vyuzivaji nejkratsi dobu a to ,,méné nez 1

rok*. Pouze dva respondenti (8 %) vyuziva PSHJ ,,od 4-5 let*.

8.4 Organizace vyzkumu

Dotaznikové Setteni zacalo 25. tnora 2019 a skoncilo 25. bfezna 2019. S prizkumem vedeni
pecovatelské sluzby souhlasilo. VétSinu dotaznikli jsem rozdal osobné ve svém volném case.
Nekteré dotazniky rozdaly zaméstnankyné pecovatelské sluzby. Aby byla zajisténa anonymita,
ke kazdému dotazniku jsem pftilozil velkou bilou obalku o formatu A4, které¢ byly nasledn¢
promichény s ostatnimi obalkami. Z 30 respondentll se mi vratilo 25 dotaznikl. Ve svém
volném cCase jsem si je od respondentd osobné pievzal. Navratnost dotaznika je tedy83,3 %.

Jelikoz byly vSechny poctivé vyplnény, mohl jsem je statisticky zpracovat.
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9 PREZENTACE VYSLEDKU

V této Casti, se vénuji prezentaci a zpracovani dat, které jsem ziskal pomoci dotaznikového
Setfeni klientd PSHJ. Demografické otazky kladeny na pohlavi, vék a délku vyuzivani
pecovatelské sluzby jsem zpracoval v ramci charakteristiky vyzkumného souboru (viz kapitola

metodika bakalaiské prace, s. 15-17).

9.1 Spokojenost s ukony péce
Otazky vztahujici se k prizkumné otazce ¢. 1 (7, 8, 9, 10 a 11). Vysledky jsou zpracovany nize

pomoci sloupcovych grafti a tabulek.

Otazka ¢. 7 se zabyva, zda klientim vyhovuje doba provedeni tkond, které od pecovatelské
sluzby vyzaduji. Respondenti méli vybrat jednu z odpovédi, ktera dle jejich nazoru vystihuje
spokojenost s dobou trvani tkont. Jak respondenti odpoveédéli, mizete vidét v nasledujicim

grafu (viz obrazek 4).

100%
00% 88 %
80%
70%
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0% [ - 0 % 0%

Ano, Spiseano Nemam  Spisene Ne,
vyhovuje nazor nevyhovuje

Relativni ¢etnost v %

Odpovedi respondenti

Obrazek 4 Spokojenost s dobou provedeni tikontt PSHJ

Je zjevné, ze vétSin€ respondentim tj. 22 (88 %) vyhovuje doba trvani provedeni tikoni. Dvéma
respondentim (8 %) ,,spiSe ano* a jeden respondent (4 %) z celkového poctu 25 respondentt
zvolil odpovéd’ ,,neméam nazor*. Nikdo z respondentil nezvolil moZnost ,,spiSe ne* nebo Ze ,,ne,

nevyhovuje®.
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Otazka ¢. 8 je zaméfena na zji$téni, zda jsou klienti spojeni s Casem/ dobou, ve které je u nich

poskytovéan ukon PSHJ. Odpovédi jsou zaznamenany v grafu (viz obrazek 5).
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Odpovédi respondentt

Obrazek 5 Spokojenost s casem/dobou, ve kterém je tkon PSHJ vykonavan

Dle obrazku 5 je patrné, Ze nej¢astéjsi odpoveédi na tuto otazku respondenti volili odpoveéd’ ,,ano,
vyhovuje tj. 20 respondentti (80 %) je spokojena s ¢asem provedeni tkont, ktery navrhla
pedovatelska sluzba. Ctyii respondenti (16 %) vybralo moznost odpovédi ,,spise ano“ a jeden
respondent (4 %) na tuto otdzku ,,nemd nazor*“. Z obrazku je také patrné, Ze nikdo nezvolil

odpovéd’ ,,spiSe ne“ nebo ,,ne, nevyhovuje®.

V otazce €. 9 se zamé&fuji na zjiSténi, zda klientim vyhovuje cetnost neboli frekvence
vykonavani ukont, které po PSHJ vyZaduji. Respondenti méli vybrat moZnost ,,ano* nebo ,,ne*.

Vysledky odpovédi respondentti jsou uvedeny v grafu (viz obrazek 6).
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Relativni ¢etnostv %

Dle sloupcového grafu, ktery je znazornén na obrazku €. 9 je 24 respondentti (96 %) spokojeno
s Cetnosti tkonu. Pouze jeden respondent (4 %) vyjadfil svoji nespokojenost a zvolil tak

odpoved’ ,,ne”

Otazka €. 10 se pta respondentli na to, zda si mysli, Ze zaméstnanci PSHJ vykonavaji svoji

praci poctive

obrazek 7).

Relativni ¢etnostv %
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Obrazek 6 Spokojenost s ¢etnosti provadénych ukontt PSHJ

a peclivé. Mohli si vybrat jednu z moznosti, které jsou uvedeny Vv grafu (viz
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0% | - - 0%
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80 %
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Obrazek 7 Spokojenost s poctivosti a peclivosti zaméstnanct PSHJ
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Z grafu je vidéet, ze 20 respondentt (80 %) je spokojeno s poctivosti a peclivosti tikonti, které
klienti od zaméstnanci PSHJ vyzaduji. Moznost ,,spiSe ano* zvolil pouze jeden respondent
(4 %). Dva respondenti (8 %) na tuto otazku ,,nemaji ndzor*“. Odpoved’ ,,spiSe ne* vyuzili také
dva respondenti (8 %), ktefi si mysli, Ze zaméstnanci PSHJ neodvadi svoji praci peclivé a

poctivé. Odpoved’ ,,ne, nemyslim* nezvolil Zadny z respondentd.

Otazka ¢. 11 ma za cil zjistit jaky maji klienti ndzor na cenu za odvedenou praci PSHJ.

Dotazovani m¢li na vybér z nabidek, které jsou uvedeny v grafu (viz obrazek 8).
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Obrazek 8 Spokojenost s cenou za odvedenou praci zaméstnancti PSHJ

Z grafu je zfetelné, Ze pouhych 10 respondentii (40 %) si mysli, Ze cena odpovidd odvedené
praci. Dal$ich 8 respondentl si mysli, Ze cena ,,spise ano* odpovidd odvedené praci. Ctyfi
respondenti (16 %) na tuto otdzku ,,nemaji nazor. Moznost ,,spiSe ne* vyuzili 2 respondenti (8
%) a moznost ,,ne, nemyslim*, Ze cena odpovida odvedené praci, vyuzil pouze jeden respondent
(4 %), ktery v oteviené podotazce vyjadril svlij nazor nasledovné: ,,Ze zvédavosti jsem se
zeptala mého syna, ktery také vyuziva pecovatelskou sluzbu. Obédy mé levnéjsi, dovoz téz. Je

to drahé u nas*.

9.2 Spokojenost s pristupem pracovniki
Otazky vztahujici se k prizkumné otazce ¢. 2 (12, 13, 14, 15, 16, 17, 18, 19, 20, 21 a 22).

Vysledky jsou zpracovany nize pomoci sloupcovych grafti a tabulek.
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Otazka €. 12 se pta respondentll, zda se k nim zaméstnanci PSHJ dostavi véas v domluveném
¢ase Ci terminu. Jak respondenti na tuto otdzku odpovédéli, mizeme vidét v nasledujicim grafu

(viz obrazek 9).
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Obrazek 9 Dochazka PSHJ ve stanoveném Case/terminu
Vice jak polovina respondentt tj. 13 (52 %) vyuzila moznost ,,ano vzdy*. Druhou nejcetné;si
odpovédi je ,,vétSinou ano®, kterou vyuzilo 10 respondentli (40 %). Dva respondenti (8 %)
zaSkrtli moznost ,,nehlidam to*. Jak je v grafu vidét, odpovéd’ ,,vétSinou ne* nebo ,,ne* nevyuzil

zadny z dotazovanych respondentt.

Otazka €. 13 se vénuje ohodnoceni zaméstnancii respondenty, ktefi jsou spolu v kazdodennim
kontaktu. Tato otdzka ma zjistit, jak jsou zaméstnanci pratelsti, ochotni a vstticni, ohleduplni,
spolehlivi, jak klientim naslouchaji, a také zda respektuji ptani a potieby svych klientt.
Respondenti méli za tikol ohodnotit zaméstnance PSHJ jako ve Skole znamkou od 1 = vyborny
do 5 = nedostatecny. Hodnoceni spokojenosti respondentli se zaméstnanci PSHJ jsou

zpracovany v nasledujici tabulce 1.
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Tabulka 1 Hodnoceni zaméstnanct klienty PSHJ

\ Odpovédi Absolutni Relativni Primérna
respondenti cetnost cetnost v % znamka
1 21 84 %
2 3 12 %
Pratelsti 3 0 0%
4 1 4% 1.24
5 0 0 %
1 20 80 %
i 2 4 16 %
Ochotni 2 3 0 0% 1,28
vstricni
4 1 4%
5 0 0 %
1 20 80 %
2 3 12 %
Ohleduplni 3 1 4% 1,32
4 1 4%
5 0 0 %
1 18 72 %
2 4 16 %
Spolehlivi 3 2 8 % 1,44
4 1 4%
5 0 0 %
1 18 72 %
2 5 20 %
Naslouchaji 3 1 4% 1,44
4 0 0%
5 4 16 %
1 20 80 %
. 2 3 12 %
Respektuji 3 1 4% 1,32
nase potreby
4 1 4%
5 0 0 %
Celkova primérna znamka zaméstnance 1,34

Z tabulky 1 vyplyva, ze hodnoceni uvedeno respondenty se u kazdé vlastnosti zaméstnance
PSHJ témét vzdy shoduje. Spokojeno se zaméstnanci PSHJ je v priméru 78 % respondentt,
kteti udelili zndmku ,,1“. Nejvyssi spokojenost, kterou ohodnotili zndmkou ,,1* je u pratelskosti
k respondentim. Druhou nejcetnéjsi odpovédi byla znamka ,,2%, kterou vyuzilo v priméru
vSech zkoumanych vlastnosti zaméstnanct 14,6 % respondentt. Nejvice znamku ,,2% vyuzili

respondenti u naslouchani zaméstnanci PSHJ. Znamku ,,3“ uvedlo v priméru 3,3 %
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respondentl. Nejvyssi procento znamky ,,3* bylo u hodnoceni spolehlivost zaméstnanci, které
¢inilo 8 %. Znamku ,,4“ vyuzilo také pouhé 3,3 % respondent. Ohodnoceni zaméstnanci PSHJ
znamkou ,,5* vyuzil pouze jeden jediny respondent u ,,naslouchani zaméstnanct klientdm* coz

¢ini 0,7 % vSechny respondentt.

Nejlepsi znamku ziskala vlastnost ,,pfatelskost zaméstnanct PSHJ* ke svym klientim. Ti je
ohodnotili primérnou znamkou 1,24. Naopak nejhtie ohodnocené vlastnosti jsou s primérnou
znamkou 1,44 spolehlivost a naslouchani. Celkova udélend znamka zaméstnancim PSHJ ze

vSech vlastnosti je 1,34.

Dotaznikova otazka €. 14 se zaméfuje na zjiSténi spokojenosti klientd s komunikaci se
zamé&stnanci PSHJ. Odpovédi respondentt jsou zaznamenany v nasledujicim grafu (viz obrazek

10).
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Obrazek 10 Spokojenost s komunikaci zaméstnancti PSHJ
Z obrazku 10 vyplyva, ze 21 respondent (84 %) je ,,zcela spokojeno®, jak s nimi zaméstnanci
komunikuji a jednaji. Odpovéd’ ,,spise ano* vyuzili 3 respondenti (12 %). Jeden klient (4 %)
uvedl, Ze je ,.spiSe nespokojen” s komunikaci a jednanim zaméstnanci PSHJ. Zadny z

respondentll nevyuzil moznost, Ze je ,,zcela nespokojen.
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Otazka €. 15 je zamétena na zjiSténi, zda se klienti citi bezpecné v pritomnosti zaméstnancti

PSHJ. Respondenti méli na vybér zvolit odpovéd’ ,,ano®, ,,ne“ nebo ,,Casteéne* (viz obrazek

11).
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Obrazek 11 Pocit bezpeéi v pfitomnosti zaméstnancd PSHJ

Z obrazku 11 je vidét, ze vétSina respondentt tj. 23 (92 %) vyuzilo odpovéd’ ,,ano® citi se v

pfitomnosti zaméstnanci PSHJ bezpecné. Odpovéd’ ,,ne* nezvolil zadny z respondenttl, ale

moznost, Ze se s nimi citi ,,éasteéne* v bezpeci vyuzili 2 respondenti (8 %).

Otazka ¢. 16 se zabyva otazkou, zda respondenti maji divéru v zaméstnance. V této

polooteviené otdzce méli vybrat jednu z téchto moznosti: ,,ano

, ,,he“ nebo ,,CasteCné”. V

ptipad¢ uvedeni odpovédi ,,ne*, méli respondenti uvést, pro¢ tuto odpovéd’ zvolili (viz obrazek

& 12).
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Obrazek 12 Davéra v zaméstnance PSHJ
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Dle obrazku 12 témét vSichni respondenti tj. 24 (96 %) duvéeiuji zaméstnancim PSHJ. Pouze
jediny respondent vyuzil odpoveéd’ ,ne“. Svoji volbu odpovédi odivodnil takto: ,, Mdlo

spolupracuji, podle pecovatelek maji moc prace, ale ne pro nas “.

Otazka €. 17 se zaméfila na to, zda se n¢kdy stalo, ze méli strach si pozadat o pomoc PSHJ.
Meéli moznost z nabidky odpovédét bud’ ,,ano* nebo ,,ne®. V ptipad¢, ze by nékdo z respondentii
odpoveédel ,,ano, méli uvést divod, pro¢ tuto odpovéd zvolili. Vysledky této pruzkumné

otazky jsou zpracovany a znazornény v grafu (viz obrazek 13).
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Obriazek 13 Strach klientd pozadat si o pomoc PSHJ
Z obréazku 13 je vidét, ze 23 respondentim (92 %) se nikdy nestalo, Ze by méli strach si pozadat
zameéstnance o pomoc. Pouze dva respondenti (8 %) vyuzili moznost ,,ne“. Svoje odpoveédi
oduvodnily nasledovné: ,,Mam strach si poZadat o pomoc PSHJ, kdyZ maji poznamku, Ze maji
hodné préace. Druhy z respondentii uvedl, Ze: ,,Jsou velmi zaneprazdnéni praci jinde, mayji

hodné¢ prace®.
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Otazka €. 18 se ptéa respondentti, zda se jiz nékdy setkali s tim, ze jim zaméstnanci odmitli v
nécem neopravnéné vyhovét, vykonat tkon atd. Opét méli respondenti na vybér z odpoveédi
bud’ ,,ano* nebo ,,ne*. V ptipad¢ odpovéedi ,,ano méli uvést davod, pro¢ tuto odpoveéd zvolili

(viz obrazek 14).
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Obrazek 14 Odmitnuti vykonani tikonti zaméstnanci PSHJ
Jak je z obrazku 14 zifejmé, vétSina respondentt tj. 24 (96 %) uvedlo, ze se nikdy nesetkali s
tim, ze by jim personal nékdy neopravnéné odmitl vyhoveét ¢i vykonat néjaky ukon. Jeden
respondent (4 %) vyuzil druhou odpovéd’ ,,ano*, kterou odtivodnil nasledovné: ,, Tyka se uklidu.

Pro né je to nevyhovujici®.
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Tato uzaviena otazka €. 19 je zamétena na zjiSténi, zda zaméstnanci PSHJ uspokojuji jejich

potieby. Respondenti si mohli vybrat z odpovédi ,,ano* nebo ,,ne“ (viz obrazek 15).
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Obrazek 15 Respektovani potieby klienth zaméstnanci PSHJ
Jak je z obrazku €. 18 vidét, téméf vSichni z respondenti tj. 24 (96 %) zvolili odpoveéd’ ,,ano®.
Zameéstnanci PSHJ uspokojuji potfeby svych klientd. Pouhy jeden z respondentli odpovédél

(13

,,ne’.

Otazka ¢. 20 se zaméfila na zjisténi, zda klienti védi, jak se maji zachovat v ptipadé
nespokojenosti s poskytovanymi ukony ¢i zaméstnanci PSHJ. Z nabidky odpovédi mohli
respondenti vybrat moznosti: ,,ano vim®, jak se zachovat v ptipadé jakékoliv nespokojenosti,
»hejsem si jisty/a“ nebo ,,ne, nevim*. V ptipad¢ odpovédi ,,ano* méli uvést, jak. Jejich odpoved’
méla potvrdit to, ze opravdu védi, jak si v pfipadé nespokojenosti sté¢Zovat. V nasledujicim

sloupcovém grafu jsou zobrazeny odpovédi respondenti (viz obrazek 16).
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Obrazek 16 Znalost, jak se zachovat v piipad¢ nespokojenosti s PSHJ
V obréazku €. 16 je vidét, Ze odpoveéd’ ,,ano vim* vyuZilo pouze 12 respondenti (48 %). Stejny
pocet respondentt tj. 12 (48 %) uvedlo, Ze si ,,nejsou jisti“, jak si v piipadé nespokojenosti
stézovat. K podotizce k odpovédi ,,ano vim*, kterou vyuzilo celkem 12 respondentd, se
vyjadtili pouze tfi respondenti. Ti se ke svoji odpovédi vyjadiili nasledovné: ,,.Bylo by mozné
si st¢Zovat u vedouci PSHJ*, druhy respondent vyjadfil svij ndzor, ze je lepsi ,,vic od nich to
nepozadovat™“ a poslednim vyjadifenim je ,,domluvit se“. Vzhledem k tomu, Ze se k této
podotazce nevyjadrili vSichni respondenti, neda se urcit, zda respondenti opravdu védi, jak se
v ptipad¢ nespokojenosti zachovat a jaké kroky ucinit. Pouze jediny respondent (4 %) viibec
nevi, jak se zachovat v pfipadé, ze by se setkal s né¢jakym problémem ¢i nespokojenosti s

poskytovanymi tikony nebo samotnymi zaméstnanci PSHJ.
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Otazka €. 21 se tykala klientl, ktefi se jiz nékdy setkali s nespokojenosti s PSHJ. Cilem bylo
zjistit, jak se klienti zachovali. Odpovédi, které mohli vyuzit, jsou zapsané v nasledujicim grafu.

Na tuto otazku odpovédélo celkem 18 respondentii (72 %), (viz tabulka 2).

Tabulka 2 Co klienti udélali, kdyz byli nespokojeni s PSHJ

Odpovédi respondentii Aéb;(:ll(l)lsttm égﬁitt“\’/n;ﬁ)

Micel/a jsem 4 16 %
Nebylo to tak diilezité, netesil/a jsem to 9 36 %
Hned jsem to sdélil/a ptitomné osobé — pecCovatelce a vyresili 4 16 %
jsme to

Hned j sem to sdé¢lil/a pritomné osob¢ — pecovatelce, ale 0 0%
nevyfesili jsme to

Sd¢lil/a jsem to koordinatorce pecovatelské sluzby 1 4%
Podal/a jsem pisemnou stiznost 0 0%

Jak je z tabulky 2 patrné, nejvice respondentt 9 (36 %) vyuzilo moznost odpovédi ,,nebylo to
tak dualezité, nefesil/a jsem to*“. Na druhém misté se umistila odpovéd’ ,,ml¢el/a jsem®, kterou
vyuzili 4 respondenti (16 %), a také odpovéd ,hned jsem to sdélil/a pfitomné osobé —
pecCovatelce a vytesili jsme to*“. Pouze jeden respondent (4 %) uvedl, Ze nespokojenost ,,sd¢lil/a
koordinatorce peovatelské sluzby“. Zadny z respondentil, ktery se na misté obratil na
pecovatelku, se nesetkal s tim, Ze by v pfipadé¢ nespokojenosti nevyiesil problém. Nikdo z

respondentll nevyuzil pisemnou stiznost.

Otazka €. 22 se pta klientd, jak by celkové ohodnotili PSHJ. Respondenti méli na vybér z
nasledujicich odpovédi: ,,velmi spokojen/a“, ,spiSe spokojen/a“, ,spokojen/a“, ,spiSe
nespokojen/a“ nebo ,,velmi nespokojen/a®“. Vysledky ohodnoceni spokojenosti s peCovatelskou

sluzbou jsou zaznamenany v nasledujicim grafu (viz obrazek 17).
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Obrazek 17 Celkové ohodnoceni PSHJ respondenty
Jak je z obrazku 17 vidét, ,,velmi spokojenych® respondentti je 15 (60 %). Druha nejcetné;jsi
skupina respondentt je ,,spise spokojena“ tedy 6 respondentti (24 %). ,,Spokojeni s PSHJ jsou
3 respondenti (12 %). ,,SpiSe nespokojen® byl pouze jeden respondent (4 %). Nikdo z

respondentli nezvolil moZnost, Ze je ,,velmi nespokojen®.

Otazka ¢. 23 je oteviena pro pripominky klientd. Zde méli klienti prostor pro jakékoliv své
naméty, piipominky, pochvaly, stiZznosti, ndpady a podnéty pro zlepSeni poskytovanych sluZzeb

PSHJ.

o Vsem, kteri se o nas staraji, chci moc podékovat “

o , Jsem rad, ze mi nosi obédy a Ze neumru hlady

o Vsev naprostém poradku, vS§em mnohokrat dekujeme *

o | Velice slusni, ucinlivi“

o, Senior tezko zvlada samotu. Ne tak stari v cizim prostredi, na které si tezko zvyka,
proto Ceka na laskavé slovo, jednani, aby se opravdu mohlo rict, Ze ma uctyhodné stari,
skoda, Ze to neslysime tady. Chtélo by to vice komunikace. Staci opravdu krasné slovo *.

9.3 Dopliujici otazky
Dopliujicim otdzkam zafazeny na pfani socidlni pracovnice a koordinatora sluzby jsou

zpracovany v otazce €. 4, 5 a 6. Vysledky jsou zpracovany nize pomoci sloupcovych grafi.
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Otazka €. 4 je zaméfend na zjiSténi, zda jsou klienti spokojeni s provozni dobou neboli dobou,
ve které mohou vyuzivat sluzeb. Tato otdzka je uzaviend, tudiz respondenti museli vybrat jednu

z nabizenych moznosti (viz obrazek 18).
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Obrazek 18 Spokojenost s provozni dobou
Vétsina klientt tj. 22 (88 %) zaktizkovala, Ze jim provozni doba PSHJ ,,ano, vyhovuje“. Dva
klienti (8 %) zaskrtli moznost ,,spiSe ano®. Jeden klient (4 %) uvedl, Ze na tuto otazku spojenou
s dobou vyuzivani sluzeb ,,nemé ndzor“. Moznost ,,spiSe ne“ a ,,ne, nevyhovuje®, nevyuzil

nikdo.
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Tato otazka €. 5 je zarazena do dotaznikového Setieni, aby se zjistilo, zda védi, Ze maji tuto
moznost vyuzivat v ptipadé potteby $ir§i nabidku tkont péce. V této uzaviené otdzce meli

respondenti na vybér odpoveéd’ ,,ano* nebo ,,ne* (viz obrazek 19).
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Obrazek 19 Moznost navySeni ukonl péce
Z obrazku 19 je zjevné, ze téméer vSichni klienti tj. 24 (96 %) védi, Ze si mohou u zaméstnanci
pecovatelské sluzby pozadat o navySeni ukonl péce. Pouze jeden klient (4 %) nevi, o této

moznosti navySeni ukon.

Na otazku €. 6, zda klientim vyhovuje nabidka ukont, které pecovatelskd sluzba nabizi.
Respondenti méli mozZnost si vybrat z nasledujicich tfi odpovédi: ,,ano, vyhovuje®, ,,nemam

nazor* nebo ,,ne, nevyhovuje* (viz obrazek 20).
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Obriazek 20 Spokojenost s nabidkou tkont
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Vétsina dotazovanych respondentti vyjadrila kladné tj. 22 respondentti (88 %) odpovédeli ,,ano,
vyhovuje. Dva respondenti (8 %) na tuto otazku ,,nemaji nazor“. Pouhy jeden respondent
vyuzil odpovéd ,,ne, nevyhovuje”. V ptipadé¢ odpovédi ,,ne, nevyhovuje” mél respondent
vysvétlit pro€ neni spokojen s nabidkou tkoni. Odpovédél na nevyhovujici dobu provadéni
ukond. ,, Treba koupani, jen podle pecovatelek (brzo rdno) je pro bolest a spatné chozeni
nevyhovujici . Ackoliv odpovéd’ respondenta nespada pod tuto otdzku, je to dilezitd zpétna

vazba pro poskytovatele sluzby.
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10 DISKUZE
V této Casti bakalarské praci se vénuji diskusi o vysledcich prizkumné ¢asti a jeji nasledovné
porovnani s jinymi bakalaiskymi pracemi, které se rovnéz zabyvaly spokojenosti klientti PS.

Vysledky také porovnavam s odbornou literaturou.

Vypracovanim bakalaiské prace a nasledovného porovnani s jinymi pracemi jsem chtél zjistit,
jak si pecovatelska sluzba Horni Jeleni vede oproti ostatnich poskytovatelt této sluzby. DalSim
podnétem pro zrealizovani tohoto priizkumu byla zddost koordinatora sluzby. Ziskana data

dotaznikového Setfeni budou vyuzita v ramci pravidelného hodnoceni kvality sluzby klienty

PSHJ.

V ramci diskuze porovndm vyzkumné otazky bakalaiské prace:

. Jak jsou Kklienti PSHJ spokojeni s tikony v ramci poskytovanych sluzeb?
. Jak jsou klienti PSHJ spokojeni s pfistupem zaméstnanci?

Na zaklad¢ nékolika bakalaiskych a diplomovych praci, které se zabyvaly podobnymi tématy
a pruizkumnymi otdzkami jsem mohl porovnat spokojenost klientii PSHJ se spokojenosti
ostatnich poskytovatelii. VSechny nize uvedené prace uvadéji obdobné vysledky ohledné
spokojenosti klientli s pfistupem persondlu, ktery je hodnocen vysokym procentem
spokojenosti. To samé mohu fici i o dotaznikovych otazkach zjistujici cil druhé prizkumné
otazky aZ na otdzku ptajici se na dodrZovani dohodnutych ¢asli mezi zaméstnancem a klientem
PSHJ a otazkou tazajici se na odpovidajici cenu uc¢tovanou klientim za odvedenou praci
pracovniky PSHIJ, kdy je procento spokojenosti nizsi. V diplomové praci od Mrazkové (2010)
mé zaujaly otdzky, které se zaméftily na zjisténi, zda klientim nevadi sttidani peCovatelek, kdy
témet 45 % respondentl uvedlo, Ze jim vadi stiidani peovatelek v provadéni ukoni. Zaujala
mé i1 otdzka zamétend na zjisténi, ¢eho si nejvice klienti vaZzi a oceniuji na zaméstnancich PSHJ.
Do dal$iho hodnoceni spokojenosti by bylo dle mého ndzoru a zvédavosti vhodné zaradit prave

tyto dv¢ otazky.

Pti zjistovani odpovédi, zda klientim vyhovuje ¢as/doba, ve kterém je zaméstnanci PSHJ tikkon
vykonavan odpovédelo 80 % respondentti, ze jsou spokojeni s Casem/dobou provedeni ukonti.
Stejné tak jako Novak (2018, s. 40), ktery zjistil ze svého dotaznikového Setfeni, ze 89 %
respondentl vyhovuje ¢as/doba, ve kterém je u nich vykonavéan kon zaméstnanci pe¢ovatelské

sluzby. PeCovatelska sluzba nemize vzdy ¢asoveé vyhovét klientovi PSHJ, jelikoZ ve stanoveny
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Cas, ktery klient navrhuje, mizou byt zaméstnanci PSHJ u jiného klienta. Proto PSHJ navrhuje

vice ¢ast, kdy je mozno sluzbu vykonavat.

K prizkumné otazce pro zjisténi spokojenosti s cenou za odvedenou praci zaméstnanct uvedlo,
ze 40 % respondenti si mysli, Zze cena odpovida odvedené praci a dalSich 32 % respondentti si
mysli Ze cena ,,spiSe” odpovida odvedené praci PSHJ. Rad bych se pro zajimavost zminil o
tom, kolik klienti peCovatelské sluzby mohou za tyto sluzby zaplatit. Cenik PSHJ neni
nastaveny v maximalné moznych &astkach, ktery dovoluje legislativa Ceské republiky. P¥ehled
castek, které si mize uctovat peCovatelskd sluzba jsou uvedeny ve vyhlasce 505/2006 Sb.,
kterou se provadi n¢ktera ustanoveni zékona o socialnich sluzbach (viz ptiloha E). Cenik PSHJ
je pro porovnani uveden v ptiloze B. Téma ohledné navySovani cen je mezi seniory velmi citlivé
téma. Mohu vSak zde potvrdit, Ze Pecovatelské sluzba Horni Jeleni udrzuje své ceny ve stejné
vysi. To se vSak netyka cen za obédy, jejichz cenu si uréuje poskytovatel obédl, kterou vsak
nemuze poskytovatel PS ovlivnit. V blizké budoucnosti se neuvazuje o navySovani cen za

poskytované ukony.

Pro zajimavost bych jen rdd zminil, ze ceny pecovatelské sluzby a pobytovych sluzeb se
vyrazné lisi. Ve vyhlaSce 505/2006 Sb., ktera provadi nékterd ustanoveni zakona o socidlnich

sluzbach jsou vymezeny ceny, které si mohou tyto pobytové sluzby tctovat.

Réd bych uvedl, ze respondenti udélili zaméstnancim PSHJ celkovou primérnou zndmku 1,34.
Tato primérnd znamka byla vytvofena z otazek ptajici se na pratelskost, ochotu a vstficnost,
ohleduplnost, naslouchdni a respektovani potieb. Stejné tak ve své diplomové praci Mrazova
(2010, s. 67-68) uvadi, ze i jeji vysledky jsou podobné, jelikoz jeji dotazovani respondenti
oznacili zameéstnance za ochotné, coz si mysli témet 85 % z nich. Totozné vysledky uvadi také
Jobova (2009, s. 45), kdy naprosta vétSina respondentl je spokojena s ochotou, spolehlivosti,
poctivosti, ohleduplnosti a potadnosti peCovatelské sluzby. Dle Vrablikové (2015, s. 37-38)
také uvadi, ze 83 % respondentil si mysli, Ze jim zamé&stnanci naslouchaji. K praci pracovnika
v piimé péci s klienty, dle mého nazoru patfi, ze radi spolupracuji s lidmi a jsou pratelsti. Kazdy

pracovnik v socidlnich sluzbach by mél respektovat ptani a potieby svych klientt.

Dle vysledkt je také ziejmé, Ze jsou respondenti spokojeni s komunikaci zaméstnancit PSHJ.
To si mysli 84 % respondentii. Ve své praci Novak (2018, s.42) uvadi, Ze z jeho priazkumu
vyplyva, Ze s komunikaci a jednanim zamé&stnanct pecovatelské sluzby jsou spokojeni témef

vSichni respondenti, tj. 96 %.
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Rad bych také néco uvedl k otazce, ktera se zabyvala zjisténim, zda jsou klienti spokojeni s
dostavenim se neboli dochdzenim zaméstnancti PSHJ v domluveném case ¢i terminu. Pouze
52 % respondenti uvedlo, ze se ,,vzdy* dostavi vcas. DalSich 40 % uvedlo, Ze se ,,vétSinou* ve
stanoveném cCase/terminu dostavi. Jak uvadi Mrazova (2010, s. 67-68) ve své diplomové praci,
tak dle jejich zjisténych dat vyplynulo, ze ptes 91 % respondentl je ,,zcela spokojeno s

dodrzovanim dohodnutych ¢asti navstév pecovatelské sluzby.

Dale jsem zjistoval, zda klienti PSHJ védi, jak si stézovat v ptipad¢ nespokojenosti. Necela
polovina uvedla odpovéd’ ,,nejsem si jisty*. Navazujici otdzka zjist'ujici, co klienti udélali, kdyz

byli s né¢im nespokojeni dopadla nésledovné¢:

* Nejvetsi ¢ast respondentt to nefesila, jelikoz to nebylo, jak v dotaznikovém Setieni uvedli

zasadni a dilezité (36 %).
* Dalsi ¢ast respondentit mlcela (16 %).

* Stejna ¢ast dotazovanych respondentti (16 %) to sdélila pfitomnému zaméstnanci a nasledné

to spolu vyfesili.

I ptesto, ze autorka ve své praci nezjist'uje, zda respondenti skute¢né védi, jak si stéZovat piesto
Vréblikova (2015, s. 38) ve své bakalaiské praci uvadi, Ze 83 % dotazovanych respondentii jsou
sezndmeny s moznostmi, jak vyjadfit svoji nespokojenost s poskytovanymi sluzbami. Dale také
uvadi, ze 80 % respondentd vi, kam se v piipad¢ nespokojenosti se stiznosti obratit. Uvedla
také, ze ve 40 % pripadu se stiznost dale fesila. Novak (2018, s.38) k feseni stiznosti uvadi, ze
vSichni jeho dotazovani respondenti, ktefi podali stiznost, byla nasledné u vSech respondentt

feSena dale. Tedy 100 %.

Na zakladé téchto informaci je zjevné, Ze na rozdil od klientt PSHJ jsou ziejmé vice
informovani ohledné stiznosti, tj. v&di, jak si stéZovat a kam si stéZovat. I pfesto, Ze klienti
PSHIJ byli pti podpisu smlouvy o poskytovani sluzeb sezndmeni s jejich pravy véetné moznosti
st€¢Zovat si by se dle mého ndzoru tato problematika ohledné informovanosti klientl o
mozZnostech stiznosti mohla vyfesSit oslovenim klientd vedenim pecovatelské sluzby, ktefi
se k vyuzivani sluzeb PSHJ. Socidlni pracovnik pecovatelské sluzby neni v kazdodennim
kontaktu s klienty. V rdmci pribézné aktualizace individualniho pldnu a jeho vyhodnoceni by
tak mohl socialni pracovnik tyto klienty PSHJ osobné¢ navstivit a tim 1 posilit vztah a spolupraci

mezi pracovniky PSHJ a klienty. Pfi této pftileZitosti by bylo vhodné vSem klientim rozdat
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vytistény formuldf stiznosti. Jako druhd moznost mé napadd poslat informace o této
problematice pisemnou formou na jejich adresu trvalého bydlisté a tim tak snizili ,,bariérovost*

stiznosti.

Podle prizkumu vyplyva, ze celkové je s PSHJ ,velmi spokojeno™ 60 % dotazovanych
respondentt. DalSich 24 % respondentti uvedlo, ze jsou ,,spiSe spokojeni®“. Jobova (2009, s.46)
ve své praci uvadi, ze jeji vyzkumny vzorek byl ,,velmi spokojen” (95 % dotazovanych
respondentll) nebo ,,spokojen” (5 % dotazovanych respondentil). V porovnani s vysledky je

ziejmé, ze u PSHIJ je vyssi procento respondentt, ktefi jsou jen ,,spiSe spokojeni‘.

Otazka zamétujici na zjiSténi, zda jsou klienti spokojeni s provozni dobou PSHJ, tj. dobou, ve
které mohou po zaméstnancich PSHJ vyzadovat vykonani tkont. Pecovatelska sluzba je v
provozu kazdy den od 7:00 do 17:30. 88 % respondentti uvedlo, ze jsou spokojeni s provozni
dobou PSHJ. Vrablikova (2015, s.39) ve své bakalarské praci uvadi, Ze se spokojenosti
provozni doby peCovatelské sluzby je spokojeno 83 % respondentl. Provozni doba je vSak
vyrazn€ rozdilna, jelikoz klienti peCovatelské sluzby mohou vyuzivat kazdy den od 6:00 do

22:00.

Dalsi otazka se zaméfila na zjisténi, zda klientim PSHJ vyhovuje nabidka ukond, které od
zaméstnanci PSHJ mohou vyzadovat. 88 % dotazovanych uvedlo, Ze jim soucasna nabidka
ukonil vyhovuje. Vrablikova (2015, s.39) uvadi, ze rozsah poskytovanych sluzeb vyhovuje 83

% dotazovanych respondenti.

Ve své knize Dvotackova (2012, s.80-86) uvadi, Ze primarni podpora nesobéstacnych ¢leni
domaécnosti ma obstardvat rodina. V ptipad¢, ze rodina péci nezvladd, mohou pozadat o pomoc
socialni sluzby. Dnes jiz existuji sluzby, které nabizi dostate¢né roz§ifenou nabidku tkont, v
kterych mohou pecujici rodinu o seniora zastoupit. PeCovatelska sluzba umoziuje seniorovi
setrvat v jeho domacim pfirozeném prostiedi. To se tyka pouze klientt, kteti maji zcela nebo
¢astecné zachovalou schopnost sobéstacnosti. V opa¢ném ptipad¢, kdy nejsou schopni zlistat v
doméacim prostiedi z diivodu zdravotniho stavu nebo rodina péci zcela nezvlada, mohou vyuzit
pobytovych sluzeb. Cilem téchto pobytovych sluzeb je snaha o rozvoj jeho sobéstacnosti nebo
alespon jeho zachovani. V ptipad¢ zlepSeni se usiluje o ndvrat zpét do domdacnosti, kdy senior
muze vyuzivat sluzeb pecovatelské sluzby, které¢ musi vychazet z individualné uréenych potieb
seniora. Velkou vyhodou poskytovanych sluzeb pecovatelské sluzby je to, ze senior miize
zUstat ve své domacnosti a nemusi si tak zvykat na nové prostredi. Jsou to pravé terénni sluzby,

které maji nejvetsi potencidl pomoci. Pecovatelskd sluzba je nejrozsifenéjsi terénni sluzba, ktera
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poskytuje pomoc osobam, které jsou v seniorském veku anebo jsou zdravotné postiZeni.
Zajistuje zékladni potfeby klienta, podporuje samostatny a nezavisly zivot v jejich doméacim
prostiedi a oddaluje tak odchod do n€kterych ustavnich zatizeni (domovy pro seniory, domovy
se zvlastnim rezimem, tydenni stacionafe, odlehcovaci sluzby aj.). V domovech s
pecovatelskou sluzbou je péce poskytovand po celou jejich pracovni dobu. V pobytovych
sluzbéch je staly personal, ktery je soustiedén v jejich blizkosti. Sluzeb personalu tak mohou
vyuzivat témét kdykoliv na pozadani. Senior se tak nemusi obavat toho, zda se personal dostavi

¢1 nikoliv. Je pod stalym odbornym dohledem zaméstnancii pobytové sluzby.
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11 ZAVER

V zavéru bakalarské prace bych rad shrnul zjisténé poznatky, které jsem ziskal za pomoci
dotaznikového Setieni, kterého se zucastnili pouze klienti peCovatelské sluzby Horniho Jeleni.
Zabyval jsem se otazkami, které mély za cil zjistit, jak jsou klienti spokojeni s poskytovanymi

sluzbami a piistupem personalu.

V teoretické Casti jsem se zabyval vymezenim zékladnich pojmt vztahujicich se k tématu
bakalarské prace. Zasadnimi body pro poskytovani kvalitnich sluzeb pecovatelské sluzby, které
jsem v ramci teoretické ¢asti uvedl patii sestaveni individualniho planu kazdého klienta a

profesionalni piistup zaméstnanci.

V prizkumné otézce €.1 jsem se tazal pomoci dotaznikovych otdzek spadajici pod tuto otazku,
zda jsou spokojeni s poskytovanymi sluzbami, které pecovatelska sluzba vykonava. Tyto
otazky byly zaméfeny na dobu/Cas trvani provedeni tikont, ¢asem/dobou, ve kterém je u nich
ukon vykonavan. Déle zda jsou spokojeni s Cetnosti provadénych ukond, zda jsou pii
vykonavani tkonl zaméstnanci poctivi a peclivi a také, zda si mysli, ze cena za ikon odpovida
odvedené praci zamé&stnancli PSHJ. Nejvyssi mozné kladné ohodnoceni u téchto otazek vyuZzilo

v priméru 76,8 % respondentd.

v

u otazky, zaméfujici se na to, zda jsou klienti spokojeni s cenou za odvedenou praci zaméstnanci

PSHJ.
U zbylych otazek se mira spokojenosti vétSinou jevila vysokym procentem spokojenosti.

V prizkumné otazce €. 2 jsem se zaméfil na zjisténi, zda jsou klienti spokojeni s piistupem
personalu. Tyto dotaznikové otazky se zaméfily na to, zda jsou respondenti spokojeni s
dostavenim se za klientem v dohodnutém case/terminu, zda jsou spokojeni s komunikaci
zamestnancu, citi se v jejich pfitomnosti v bezpe¢i. M¢li nékdy strach si pozadat o pomoc
zaméstnanci PSHJ, zda jim zaméstnanci PSHJ neopravnéné a bezdiivodné odmitli vykonat
ukony péce, zda si mysli, ze jim zaméstnanci uspokojuji jejich potieby, ale také jsem zde uvedl
otazku na zjisténi, zda védi, jak si v pfipadé nespokojenosti st€zovat, a také jak se v této situaci

zachovali a jaké kroky ucinili. Na zavér jsem uvedl otdzku, jak by celkoveé ohodnotili PSHI.
Téméft u viech vySe zminénych dotaznikovych otazek prevazovala vysoka mira spokojenosti.

Niz8i procento spokojenosti se vyskytlo pouze u otazek zaméfenych na zjisténi, zda se

zaméstnanci PSHJ vc¢as dostavi ke klientovi, se kterym se na Case/terminu domluvili. Z
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pruzkumu se také ukdzalo, Ze pouze neceld polovina dotazovanych respondentd vi, jak si v
ptipad¢ nespokojenosti st€zovat. S tim také souvisi otdzka zaméfend na zjisténi, jak se klienti
zachovali k nespokojenosti s PSHJ. To ukézalo, Ze jen nizké procento klientl fesi

nespokojenost. VéEtsina klientth mI¢i a nefesi to.

Prazkum tak poukazal na potifebu vénovat vice pozornosti informovanosti klienti o moznostech

vyjadrovat se ke kvalité sluzby, a také moznostech podavat stiznosti.

V pecovatelské sluzbé Horni Jeleni pracuji ¢tvrtym rokem a mé samotného zajimalo, jak tento
prizkum dopadne. Doufdm, ze vypracovani této prace bude pfinosem pro poskytovatele PSHJ,
ktery na jejim zaklad¢é podnikne kroky ke zlepSeni a zkvalitnéni sluzeb, které svym klientim
nabizi. PecCovatelska sluzba umoziuje klientim co nejdéle setrvat v domécim prostiedi ve
kterém se citi dobte. Proto by jim mély byt poskytovany sluzby v co nejvyssi mozné kvalité dle
schopnosti poskytovatele sluzby. VétSina seniord nerada mluvi o svych potiebach a pianich,
jelikoZ nas nechtéji obtéZovat. Proto jim musime ukdzat, Ze jejich Zivotni situace ndm neni
lhostejna a ptat se jich, jak jim muZzeme usnadnit Zivot v jejich pfirozeném prostiedi. Jsem
zastancem toho, ze sobéstacni klienti do domovii pro seniory nepatii. Ti zabiraji misto
seniortim, kteti naopak sluzby stalé péce, ktera je v téchto pobytovych zafizenich poskytnuta,

zcela potiebuji.

Dotazovani respondenti udélili celkovou zndmku zaméstnancim PSHJ 1,34. Celkové jsou
respondenti ,,velmi spokojeni* nebo ,,spiSe spokojeni®. I pies kladny vysledek tohoto priizkumu
PSHJ Kk poskytovanym sluzbam a ptistupu personalu si myslim, Ze je stile co zlepSovat a

zdokonalovat.
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Priloha A — Dotaznik

Dotaznik
Dobry den,

jmenuji se Jakub Pokorny, jsem studentem tfetiho roéniku Fakulty zdravotnickych studii
Univerzity Pardubice, obor Zdravotné-socialni pracovnik a rad bych Vas touto cestou pozadal
o vyplnéni dotaznikd, ktery je zaméFen na spokojenost uZivateld s poskytovanymi sluzbami
pedovatelské sluzby Horni Jeleni, SKP — CENTRUM, o.p.s. Odpovédi prosim zakfizkujte.
Dotaznik je zcela anonymni. Prosim Vas o pravdivé vyplnéni. Vysledky mohou slouZit jako
podklad pro zlep$eni kvality poskytovanych sluzeb. S vyplnénim dotazniku souhlasite se
zpracovanim. D&kuji Vam, za Va3 straveny ¢as nad vypInénim dotazniku.

1) Jaké je Vase pohlavi?

Muz ]
Zena ]

2) Kolik je Vam let?

.....................

4) Vyhovuje Vam provozni doba pecovatelské sluzby? (Doba, kdy miZete vyuZit sluzeb)

Ano, vyhovuje []

SpiSe ano B
Nemdam nazor []
Spisene W]

Ne, nevyhovuje ]

5) Mate mozZnost si Fict o navysSeni GkonU péce?
Ano []
Ne []

6) Vyhovuje Vam nabidka tkon, které pecovatelska sluiba nabizi?

Ano, vyhovuje [ ]
Nemdm ndzor [ ]
Ne, nevyhovuje ]

V pfipadé, Ze vdm nabidka dkon( nevyhovuje, které pecovatelska sluzba nabizi, napiste,
ktery byste chtél/a zavést:
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7) Iste spokojeni s dobou provedeni tkond, které po pe¢ovatelské sluzbé vyzadujete?

Ano, vyhovuje []

Spise ano M
Nemam nazor |:|
Spise ne [t}

Ne, nevyhovuje ]

8) Vyhovuje VAm nami navrzeny &as, ve kterém u Vas vykondvame sluzby?

Ano, vyhovuje [ ]

Spise ano D
Nemdam nazor []
Spise ne 0

Ne, nevyhovuje 0

9) Je Eetnost provadénych ukonii pecovatelské sluzby dostatecna?

Ano []
Ne D
10) Myslite si, Ze zaméstnanci pe¢ovatelské sluiby vykonavaji svoji praci poctivé a peélivé?

Ano, myslim ]

Spise ano 5]
Nemam nazor |_—_]
Spise ne 0

Ne, nemyslim 0

V pfipadé odpovédi ,Ne nemyslim“, uvedte divod:

11) Myslite si, Ze cena odpovida provedené praci pecovatelské sluzby?

Ano, myslim ]

SpiSe ano ]
Nemam nazor []
Spise ne W

Ne, nemyslim ]

V pfipadé odpovédi ,Ne nemyslim“, uvedte divod:
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12) Dostavi se k Vam zaméstnanci pecovatelské sluzby véas v domluveném case/terminu?

Ano, vZdy
Vétsinou ano

VétsSinou ne

Ne

Ol
[l
Nehlidam to |
O
[l

13) Jak ohodnotite zamé&stnance petovatelské sluzby?

(Ohodnofte jako ve Skole: 1—Ano, vzdy 5 — Ne, nikdy)

Pracovnici jsou pratelsti:
it 2 3 4 5

Pracovnici jsou ochotni a snai se vdy ve viem vyjit vstfic nasemu prani a pozadavkim:
1 2 3 4 5

Pracovnici jsou ohleduplni:

Pracovnici jsou spolehlivi:

Pracovnici nam naslouchaji:

1 2 3 4 5
Pracovnici respektuji naSe potreby:

1 2 3 4 5

14) Jste spokojen s komunikaci mezi Vémi a zaméstnanci?

Zcela spokojen/a ]
Spise spokojen/a O
Spise nespokojen/a W
Zcela nespokojen/a O

Nemam nazor =

15) Citite se v pfitomnosti zaméstnanct pecovatelské sluzby v bezpeci?

Ano O
Ne J
Castetné []
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16) Mate dluvéru v zaméstnance pecovatelské sluzby?

Ano 15
Ne D
Casteens [

V pfipadé, Ze ne, uvedte proc:

17) Mél/a jste nékdy strach poZadat si o pomoc pecovatelské sluzby?

Ano []
Ne []

V pfipadé Ze ano, uvedte kdy:

18) Stalo se nékdy, Ze by Vam personél podle Vaseho minéni neopravnéné odmitl v nécem
vyhovét?
Ano []
Ne []

V pfipadg, Ze ano, uvedte proc:

19) Méte pocit, Ze zaméstnanci pe€ovatelské sluzby uspokojuji Vase potreby?

Ano []
Ne []
20) Vite jak se zachovat v pfipadé nespokojenosti s poskytovdnim sluZeb pecovatelskou
sluzbou &i s persondlem?
Ano, vim [iE]
Nejsem si jisty []
Ne, nevim E]

V pfipadé, Ze ano, uvedte jak:
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21) V pfipadé, Ze jste se jiz nékdy setkal/a s nespokojenosti s poskytovanou sluzbou, jak jste
se zachoval/a?

Micel/a jsem

Nebylo to tak duleZité, nefesil/a jsem to

Hned jsem to sdélil/a pfitomné osobé — pecovatelce a vyresili jsme to

Hned jsem to sdélil/a pfitomné osobé - pecovatelce, ale nevyresili jsme to

Sdélil/a jsem to koordinatorce pecovatelské sluzby

i 1 ]

Podal/a jsem pisemnou stiznost

Jiné:

22) Jak byste celkové ohodnotil/a petovatelskou sluzbu Horniho Jeleni? Se spokojenosti
s pecovatelskou sluzbou jsem:
Velmi spokojen/a  []
Spie spokojen/a O
Spokojen/a [
SpiSe nespokojen/a W
Velmi nespokojen/a 0

23) P4l byste si ndm jesté néco sdélit? Napadlo Vas néco, co by mohla peovatelska
sluzba Horni Jeleni zlepsit & zménit? Mate né&jakou pFipominku, kterd by dala
podnét pro zlepSeni poskytovani sluzeb? Odpovéd prosim vypiste.
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Piiloha B — Cenik PSHJ (Metodika sluzby PSHJ)

pomahame vstat

SKP-CENTRUM, o.p.s.

Pecovatelska sluzba Horni Jeleni
Cenik sluzeb platny od 1. 1. 2018

ZAKLADNI CINNOSTI

1) Pomoc pii zvladani béznych tikoni péce o viastni osobu

pomoc a podpora pii podavani jidla a piti 2 K¢&/min.
pomoc pfi oblékdni a svlékani véetné specidlnich pomticek 2 K¢&/min.
pomoc pfi prostorové orientaci, samostatném pohybu ve vnitinim prostoru 2 K¢&/min.
pomoc pii pfesunu na ldzko nebo vozik 2 K¢/min.

2) Pomoc pf¥i osobni hygiené nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu

pomoc pfi tkonech osobni hygieny (koupel, hygiena na lizku, vyména pleny) 2 K¢&/min.

pomoc pfi zakladni péci o vlasy a nehty (myti vlast, stithani nehtir) 2 Ké&/min.

pomoc pii pouziti WC 2 K¢&/min.

3) Poskytnuti stravy nebo pomoc p¥i zajiSténi stravy

dovoz nebo donaska jidla 25 K¢/ikon*
cena obédu ékohﬁ jidelna Horni Jeleni 67 K¢/obed
cena obédu Borohradek 66 K¢/obed
pomoc pii pripravé jidla a piti 2 K¢/min.
priprava a podani jidla a piti 2 K¢&/min.

4) Pomoc p¥i zajiSténi chodu domicnosti

b&Zny uklid a idrzba domécnosti 2 K¢&/min.

pomoc pii zajidténi velkého uklidu domdcnosti, naptiklad sezénniho 2 K¢&/min.

uklidu, klidu po malovani

donéska vody 2 K¢&/min.
topeni v kamnech v&etné donasky a piipravy topiva, idrzba topnych zafizeni 2 K¢/min.
bézné nakupy a pochiizky 2 K¢&/min.
velky nékup, naptiklad tydenni ndkup, nakup osaceni a nezbytného vybaveni 110 K¢&/ikon,
domaécnosti

SKP-CENTRUM, 0.p.s. Tel.: +420 464 629 618 IC: 275 34 804

Jungmannova 2550 E-mail: info@skp-centrum.cz Bankovni tcet:

530 02 Pardubice Web: www.skp-centrum.cz 221077482/0300 CSOB Pardubice
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SKP.

CENTRUM o.p.s.\v/—

pomahame vstat

60 Ke/kg

prani lozniho a osobniho préadla, popfipadé jeho drobné opravy

zehleni osobniho a loZniho pradla, poptipad& jeho drobné opravy 60 K&rkg
* Tento tikon je pausalné Gctovan ke kazdé navstéve uZivatele spojené

s dovozem nebo donaskou jidla

5) Zprostredkovani kontaktu se spolefenskym prostiedim

doprovézeni dospélych do Skoly, Skolského zatizeni, zamé&stnéni, k 1ékafi, 2 K¢/min.
na orgdny vefejné moci a instituce poskytujici vetejné sluzby a zpét

aktivni nabizeni rozhovoru 0 K¢/min.
osvojeni spole¢enskych forem chovani a komunikace 0 K¢&/min.
FAKULTATIVNI CINNOSTI

dovoz motorovym vozidlem k 1ékafi a na riizné instituce 10 K&/km
dohled nad branim 1éki — dohled 2 K¢&/min.
dohled nad ptipravou lékii — dohled 2 Ké&/min.
pujéovné jidlonosice 20 K¢&/mésic
ptjcovné kompenzaéni pomicky 7 K¢&/den

V Pardubicich dne 15. 12. 2017

Schvalil:
Mgr. Jiii Pita§
feditel
SKP-CENTRUM, o.p.s. Tel.: +420 464 629 618 IC: 275 34 804
Jungmannova 2550 E-mail: info@skp-centrum.cz Bankovni tcet:
530 02 Pardubice Web: www.skp-centrum.cz 221077482/0300 CSOB Pardubice
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Priloha C — Formular stiznosti (Metodika sluzby PSHJ)

XIl Formulare stiznosti
FORMULAR STIZNOSTI

Vyplni pracovnik

[T (o) SR SR Jzkratka 0.jismavmsnn /sIuZ»ba .....................

Datutn prijetl-StENOSH (CAS) s imtsime st st i s o o oo o aea e st oot AR Sttt sod 3k s
Jméno Pracoviiika, KIERY SHZNOSUPEIALE. o5 ot et i bbb o ot s o
Nejpozd&jsi daturﬁ CytizenhstHznostnts e Y SR e
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Sti¥nost bude predana pracovnikovi odpovédnému za jeji vyFizeni. Lhuta pro vyFizeni stiznosti €ini 30 dnti od data pfijeti

stiznosti.

stéZovatel 3¢ razitko a podpis pracovnika

Poznamka: Nebude-li kapacita formulafe dostate¢na k rozepsani obsahu stiznosti, je mozné prilozit dal3i formuldf. I tento
formul4¥ bude oznacen ptisluinym pofadovym &islem. Oba formulafe pak budou opatfeny podpisy, razitkem organizace a

datem vyhotovenf stiZnosti.
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Priloha D — Formular vyrizeni stiznosti (Metodika sluzby PSHJ)

FORMULAR VYRIZEN] STIZNOSTI
Cocctiviamiont TEOK, o usennoni (2RO e sncnsansinss JBINZHE feress s
Datum vyHzent SHZNOSH (BAS):.. . .eerierrrrreiiiiii i
TMENno uZivatele (SLEZOVALEIR): ... ..o uuuu ettt e ettt

NS N ERIOSER . it omroves st s oy ol sl 5 R A R 18 O B AL e S 0 Th  ifefrs's

T L A R S v« Gt S o R R S S R R e e

stéZovatel razitko a podpis pracovnika
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Piiloha E — Vyhlaska 505/2006 Sb., kterou se provadeji nekterd ustanoveni zakona o socidlnich

sluzbach — Pecovatelska sluzba § 6

(1) Zikladni innosti pfi poskytovini pecovatelské sluZby se zajistuji v rozsahu

téchto vikonii:

a) pomoc p¥i zvlddini béinych vkonii péce o viastni osobu:

1. pomoc a podpora pfi podavani jidla a piti,

2. pomoc pFi oblékdni a sviékani véetné specidlnich pomiicek,

3. pomoc pri prostorové orientaci, samostatném pohybu ve vnitinim prostoru,
4. pomoc pri presunu na lizko nebo vozik,

b) pomoc p¥i osobni hygiené nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu:
1. pomoc pFi tikonech osobni hygieny,

2. pomoc pFi zdkladni péci o vlasy a nehty,

3. pomoc pri pouziti WC,

¢) poskytnuti stravy nebo pomoc p¥i zajiSténi stravy:

1. zajisténi stravy odpovidajici véku, zdsaddam raciondlni vyZivy a potiebam dietniho

stravovani,

2. dovoz nebo dondska jidla,

3. pomoc pFi pFipravé jidla a piti,
4. pfiprava a podani jidla a piti;

tato zdkladni innost miZe byt zajistovdna jen v rozsahu iikonti podle bodii 3 a 4,
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d) pomoc pii zajisténi chodu domdcnosti:
1. bézny tiklid a drzba domdcnosti,

2. pomoc pFi zajisténi velkého uklidu domdcnosti, napFiklad sezonniho tiklidu, uklidu

po malovani,

3. dondska vody,

4, topeni v kamnech véetné dondsky a pFipravy topiva, vdrZba topnych zarizent,
3. béné ndkupy a pochiizky,

6. velky nikup, napiiklad tydenni nikup, ndkup oSaceni a nezbytného vybaveni

domdcnosti,

7. prani a Zehleni lozniho prddla, popfipadé jeho drobné opravy,

8. prani a Zehleni osobniho prddla, popfipadé jeho drobné opravy,

¢) zprostiedkovini kontaktu se spoleCenskym prostiedim:

1. doprovizeni déti do Skoly, Skolského zarizent, k [ékati a doprovézeni zpét,

2. doprovizeni dospéljch do Skoly, Skolského zafizeni, zaméstndni, k lékari, na

orgdny vefejné moci a instituce poskytujici vefejné sluzby a doprovizeni zpét.
(2) Maximlni viSe ihrady za poskytovini pecovatelské slutby Cini

a) 130 K¢ za hodinu, podle skutecné spotfebovaného Casu nezbymého k zajistént
tikonii, za iikony uvedené v odstavei 1 pism. a) a b), pism. ¢) bodech 3 a 4, pism. d)
bodech 1 az 5 a pism. e); pokud poskytovani téchto tikon, vCetné casu nezbytmého k

jejich zajistén, netrvé celou hodinu, vySe tihrady se pomérné krdti,
b) za tikon uvedeny v odstavci 1 pism. c) bodé 1
1. 170 K¢ denné za poskytnuti celodenni stravy v rozsahu minimdlné 3 hlavnich jidel,

2. 75 K¢ za obéd,
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véemné provoznich ndakladii souvisejicich s piipravou stravy,
¢) 30 K¢ za vkon uvedeny v odstavci 1 pism. c) bodé 2,
d) 115 K¢ za tikon uvedeny v odstavci 1 pism. d) bodé 6,

e) 70 K¢ za kilogram pradla za vkony uvedené v odstavci I pism. d) bodech 7 a 8.
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