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UvVOoD

PeCovatelska sluzba patii do skupiny sluzeb vefejnych a spada do struktury vetejné spravy
Ceské republiky, presto jeji poskytovatelé mohou mit réiznou subjektivitu. Jedna se o sluzbu
uréenou osobam, které maji snizenou sobésta¢nost. Obvykle je poskytovana v domécnostech
klientl, ¢imz spliuje hlavni cil socidlnich sluzeb — umoziuje uzivatelim zit béznym
zpusobem zivota v jejich prirozeném prostiedi. (Kalvach a kol., 2011, s. 188) Zakon
¢. 108/2006 Sb. o socidlnich sluzbach uvadi skupiny osob, kterym je pecovatelska sluzba
urcena — jde 0 osoby se snizenou sobéstacnosti z divodu véku, chronického onemocnéni nebo
zdravotniho postizeni, dale je urCena rodindm s détmi, jejichz situace vyzaduje pomoc jiné
fyzické osoby. Piestoze zakon vymezuje fadu cilovych skupin osob, jimZ je pecovatelska
sluzba urcena, nejcastéj$imi klienty jsou seniofi a osoby Se zdravotnim postizenim. (Kalvach

akol., 2011, s. 188)

Pecovatelska sluzba a dal$i socidlni sluzby, zaméfené predevsim na seniory, budou pro nasi
spoleCnost v nasledujicich letech ¢im dal dulezitéjsi, a to vzhledem ke starnuti populace.
Podle odekavani demografti z CSU (2014) bude na konci stoleti aZ tietina obyvatel ve véku
65 a vice let. Je tedy nutno brat starnuti populace jako neodvratitelny proces. Cevela (2015,
S. 73-74) uvadi, ze starnuti populace je celosvétovym problémem, ktery se objevuje jak ve
vyspélych, tak i v rozvojovych zemich. Divodem je zlepSeni Zivotniho standardu a zvyseni
sttedni délky zivota. Kritériem staré populace je podil osob starSich 60 let vySsi nez 12 % a
podil osob nad 65 let vy3si nez 7 %. V Ceské republice byl v roce 2013 podil osob starsich
60 let cca 22 % a podil starSich 65 let 17 %. Nas narod tedy patii mezi velmi staré populace a

bude dale starnout.

Dle mého nazoru je peCovatelskd sluzba sluzbou nepostradatelnou a jeji mira vyuziti
vzhledem ke zminénym udajim, jez se tykaji stati, bude v pribéhu dalsich let stoupat. Nazory
klienti a jejich hodnoceni spokojenosti s poskytovanymi sluzbami mohou byt pro
poskytovatele téchto sluzeb velkym piinosem. Hauke uvadi (2011, s. 9), Zze zpétna vazba od
téch, kterym je peCovatelskd sluzba poskytovdna, davd zaméstnancim dané sluzby
povzbuzeni do dalsi prace. Dle Malikové (2011, s. 147) je sledovani a zjiStovani spokojenosti
klientd dualeZitym ndstrojem pracovnikli dané organizace, diky némuZ ziskévaji cenné
informace slouzici jako inspirace a naméty k dalSimu zlepSovani kvality poskytovanych

sluzeb.
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Cilem bakalaiské prace je zjistit spokojenost klienti S poskytovanymi sluzbami konkrétni
pecovatelské sluzby. Prace je rozdélena na Cast teoretickou a ¢ast pruizkumnou. V teoretické
Casti bakalaiské prace jsou charakterizovany socialni sluzby a jejich propojeni
s pecovatelskou sluzbou, cilové skupiny osob, jimz je sluzba urCena, a ¢innosti/ukony, které
sluzba poskytuje. Dale se zde nachazi rozbor informaci, jez souvisi s uhradou pecovatelské
sluzby, kvalitou socialnich sluzeb a jejich hodnocenim. Vzhledem k tématu bakalaiské prace
se zde nachazi kapitola tykajici se zjistovani spokojenosti klienti s poskytovanymi sluzbami.
V posledni zminéné kapitole jsou popisovany metody pro zjistovani spokojenosti klientt
s poskytovanymi sluzbami. Jedna z téchto metod je vyuzita v prizkumné casti prace, kde je
prosetfovana spokojenost klientd pecovatelské sluzby s poskytovanymi sluzbami. Konktrétné
je zjistovana jejich spokojenost s rozsahem poskytovanych sluzeb, a se zpisobem, jakym jim

jsou sluzby poskytovany.
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CILE PRACE

Cilem teoretické Casti bakalaiské prace je shrnout informace, jez charakterizuji pecovatelskou
sluzbu a popsat zptisoby hodnoceni, kterymi lze zjistovat spokojenost klientli pecovatelské

sluzby.

Prizkumnym cilem prace je zjistit spokojenost klientli pecovatelské sluzby s poskytovanymi

sluzbami.
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I. TEORETICKA CAST

1 Pecovatelska sluzba a jeji zarazeni v systému socialnich sluzeb

Pecovatelskd sluzba je jednou ze socialnich sluzeb. Prostfednictvim socialnich sluzeb je
fyzickym osobdm zajistovdna pomoc a podpora v jejich nepfiznivé socidlni situaci.
Podminky, za nichz je pomoc a podpora poskytovana, jsou upraveny v Zakoné ¢. 108/2006
Sb., o socialnich sluzbach. Se Zakonem ¢. 108/2006 Sb. tizce souvisi Vyhlaska ¢. 505/2006

Sb., kterou se provadéji nékterd ustanoveni zakona o socialnich sluzbach.

Zakon ¢. 108/2006 Sb. rozliSuje zékladni druhy socialnich sluzeb — socidlni poradenstvi,
sluzby socidlni péce a sluzby socialni prevence. Dale uvadi rizné formy socidlnich sluzeb —

diferencuje sluzby pobytové, ambulantni a terénni.

PecCovatelska sluzba je terénni (a ambulantni) sluzba fazend mezi sluzby socidlni péce.
Terénni sluzbou se rozumi sluzba, které je poskytovana osobam v jejich pfirozeném socialnim
prostfedi. Za ambulantnimi sluzbami musi osoba dochazet, piipadné¢ je do téchto sluzeb
doprovazena ¢i dopravovana. Soucésti ambulantnich sluzeb neni ubytovani. Sluzby socialni
péce jsou urCeny osobam, které potfebuji pomoc se zajiStenim své fyzické a psychické
sobéstacnosti. Hlavnim cilem je umoznit témto osobdm co nejvétsi zapojeni do bézného
zivota spole¢nosti. Pokud jejich stav vylucuje naplnéni tohoto hlavniho cile, pak je dil¢im
cilem zajistit jim diistojné prosttedi a zachdzeni. PeCovatelska sluzba je povinna, stejné jako
ostatni socialni sluzby, poskytovat zdkladni socidlni poradenstvi. Jedna se o zakladni ¢innost,
ktera musi byt poskytovana ve vSech typech socialnich sluzeb. Béhem této innosti jsou
osobam podavany potiebné informace ptispivajici k feSeni jejich neptiznivé socialni situace.

(Cesko, 2006a)

Vsechny socidlni sluzby jsou poskytovany jak jednotliveiim ¢i rodindm, tak i skupindm osob
anebo celym komunitdm. (Matousek, 2007, s. 9) Zakon ¢. 108/2006 Sb. uvadi celkem 32
riznych druhd socialnich sluzeb. Na zakladé zminéného zakona je zfizen Registr
poskytovatelti socidlnich sluzeb, v némz je aktudlné (Cervenec 2019) zaznamenano 5.585
registrovanych socialnich sluzeb. Z celkového poctu vsech registrovanych socialnich sluzeb
nejvetsi podil tvoii peCovatelska sluzba, jedna se tedy o nejrozsifenéjsi socialni sluzbu
v Ceské republice. V sou¢asné dobé je ve zminéném registru registrovano 707 jednotlivych

poskytovatel pecovatelské sluzby. (www.iregistr.mpsv.cz)

14



Matousek (2007, s. 10-11) wuvadi, Ze vnaSi spoleCnosti je poskytovana pomoc
prostfednictvim socidlnich sluzeb znevyhodnéné osobé na zaklad¢ uznani zékladnich lidskych
prav. Vychazi se z predpokladu, ze vSichni lidé si maji byt rovni. Tento pfedpoklad vSak nelze
povazovat za samoziejmy, kazdy c¢lovék nemiize byt stejného nadani, stejného zdravi ¢i
stejného socialniho kapitalu. Z tohoto divodu je znevyhodnénym osobdm poskytovana
pomoc, diky které dochdzi k vyrovnavani Sanci na spoleCenské uplatnéni. Pomoc je
poskytovana na zéklad¢ myslenky, ze kazdy ¢loveék ma svoji hodnotu, kterou nelze odvodit

Z jeho postaveni a zasluh.
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2 Kilienti peCovatelské sluzby

W

Jak jiz bylo zminéno v uvodu bakalaiské prace, Zakon ¢. 108/2006 Sh. definuje cilové
skupiny osob, jimz je pecCovatelska sluzba ur¢ena. Jedna se o osoby, jez ocitly v nepiiznivé
socialni situaci, a to zejména z diivodu snizené sobé&stacnosti zptisobené vékem, chronickym
onemocnénim ¢i zdravotnim postizenim. PeCovatelska sluzba je také urcena rodinam s détmi,
jejichz situace vyZzaduje pomoc jiné fyzické osoby. Presto jsou nejcastéjSimi klienty

pecovatelské sluzby seniofi a osoby zdravotné postizené. (Kalvach a kol., 2011, s. 188)

Vybranad pecovatelska sluzba, v niz byla realizovana prizkumnd ¢ast prace, poskytuje své
sluzby z 95,7 % seniorim (viz kapitola 9 Metodika vyzkumu — Charakteristika vyzkumného
vzorku). Z tohoto divodu je kapitola 2.1, nesouci nazev Osoby se snizenou sobéstacnosti

Z divodu veéku, rozsifena.

2.1 Osoby se sniZenou sobésta¢nosti z diivodu véku

VEk je jednou z charakteristik ¢lovéka. Ackoliv se jednd o dillezity ukazatel, samotny vékovy
udaj nema o ¢loveéku vypovidajici hodnotu, a to predevsim v obdobi stafi. Vek je tfazen do
kategorii, které se mohou v riznych zdrojich lisit. Naptiklad Mlynkova (2011, s. 14) uvadi
periodizaci dle Svétové zdravotnické organizace (WHO). V této periodizaci odpovidaji

veékove kategorie patnactiletym cyklim, vek je tedy délen ndsledovné:

o 60-74 let senescence (pocinajici, Casné stari)
o 75-89 let kmenstvi (senium, vlastni staii)

e O0letavice patriarchum (dlouhovékost)

Malikova (2011, s. 11) udava, Ze nejCastéji vyuzivanym clenénim véku je v soucasné¢ dobé

rozliSeni dle Miihlpachra, ktery stafi rozdéluje nasledovné:

e 65-74 let mladi seniofi
e 7584 let stafi seniofi

e 85avicelet wvelmi stafi seniofi

2.1.1 Stari a starnuti
,Starnuti a stari je specificky biologicky proces, ktery je charakterizovan tim, Ze je

dlouhodobé nakodovany, je nevratny, neopakuje se, jeho povaha je riizna a zanechava trvalé
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stopy. Jeho rozvoj se Fidi druhové specifickym zdakonem. Podléha formativnim viiviim

prostiedi. “ (Pacovsky, Hefmanova, 1981, s. 57)

Sak a Kolesarova (2012, s. 14) ve svém dile popisuji staii jako urcitou fazi zivota ¢lovéka, jez
je ohrani¢ena dvéma ¢asovymi body. Horni vékova hranice je striktné vymezena smrti, dolni
vékova hranice pfesné vymezeni nemd. Dale uvadéji, ze starnuti je individualni proces, ktery
se u kazdého jedince projevuje jinou rychlosti, jinymi jevy Ci procesy. TO je ovlivnéno
jedine¢nosti kazdého ¢lovéka — jeho genetickymi predpoklady, zivotnim stylem, kvalitou jeho
zivotniho prostfedi, hodnotovym systémem, charakterem préce, spoleCenskymi i1 kulturnimi

faktory apod.

Obdobi stafi a starnuti je celkové chapano spiSe negativné, s Obavami. Spole¢nost obvykle
ocekava problémy souvisejici se ztratou sobéstacnosti ¢i snizenim kognitivnich funkci. Dale
je ocekdvano omezeni kontaktli se spolecenskym prostfedim ¢i ztrata moznosti seberealizace.
Obavy byvaji spojovany také se strachem z ponizeni, ztratou lidské distojnosti a ztratou
respektu, zejména pii nesobéstacnosti. Udava se, ze tyto obavy nejsou zcela opodstatnéné,
jelikoz pti fyziologickém procesu stafi a starnuti se zminéné problémy automaticky objevit

nemusi. (Malikova, 2011, s. 14)

Starnuti maze mit prabéh fyziologicky nebo patologicky. Zatimco fyziologické starnuti
probiha pfirozené, je normalni soucasti zivota jedince a jde o zékonitou epochu ontogeneze,
tedy vyvoje jedince od oplozeni aZ po zéanik, patologické starnuti se vyznacuje nékolika
riznymi zplisoby — miZe se jednat napiiklad o predCasné starnuti, nepomér mezi kalendainim

a funk¢énim vékem, kdy kalendéaini vék je nizsi nez v€k funkcéni. Pro patologické starnuti je

téz typicka snizena sobéstacnost. (Malikova, 2011, s. 14-15)

Stafi je posledni vyvojovou etapou lidského zivota. Na tuto vyvojovou etapu je mozno
pohliZet ze tfi hledisek — je rozd€lovana na biologické stari, kalendaini stafi a socidlni stafi.
V ptipadé€ biologického staii jde o souhrn nevratnych biologickych zmén. Jedna se o pokles
vykonnosti ¢i miry funkéniho zdravi. Objevuji se zmény postavy, postoje, pokozky, chrupu,
chovani apod. U biologického stafi neexistuji presnd kritéria, dle kterych by se dalo urcit, kdy
stafi zaCalo. Kalendafni staii je oproti biologickému lépe vymezitelné. Je jasné¢ déano
dosaZzenim urcitého dohodnutého veku, nefika vSak nic o individualnich biologickych
zménach. Kalendaini vék, kterym je urcovéano stéii, se v pribéhu historie méni — je to dano
tim, Ze se zlepSuje zdravotni stav populace a prodluzuje se primérna délka Zivota. Socidlni

stafi souvisi se zménami potieb, socialnich roli a postoji, s typickymi Zivotnimi udédlostmi
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pokrocilého véku ¢i se souhrnem socidlniho znevyhodnéni. Socidlni stafi je také spojovano se
spoleCnymi z&jmy seniori i s obvyklymi seniorskymi riziky, jako jsou napt. maladaptace na
penzionovani, ztrata zivotniho programu a spoleCenské prestize, osamelost, pokles zivotni
urovné, vékova segregace a diskriminace (ageismus). Obvykle je za pocatek socialniho staii
povazovan vznik naroku na starobni diichod & skutedné penzionovani. (Celedova a kol.,

2018, s. 79-80; Cevela a kol., 2012, s. 25-26; Kalvach, 2004, s. 47-48)

2.1.2 Zivotni zmény ve stafi a projevy stafi

Béhem zivota prochazi organismus jedince mnoha zménami. Zmény, které jsou zptusobeny
stafim se projevuji v roviné télesné, psychické i socidlni. VSechny zminéné roviny spolu
souvisi, ovliviiuji se, a jsou vzajemn¢ propojeny. (Malikova, 2011, s. 18-22; Dvorackova,

2012 s. 11-15)

Dle Dvorackové (2012 s. 11-15) jsou télesné projevy stafi témi projevy, diky nimz byva na
prvni pohled viditelny rozdil mezi ¢lovékem mladSim a star§im. Té&lesné projevy se tykaji
zmén vzhledu, obvykle se té€lesna vyska s vékem sniZuje. Objevuje se ubytek svalové hmoty,
ktery se napadné projevuje ve zménach chiize a postoje. Dochazi ke zménam termoregulace,
sexualni aktivity, vylu€ovani moci, travicich procest ¢i kardiopulmonalnich funkci. Dochazi
ke zménam smyslového vnimani. Cinnost &ichovych i chutovych bunék je oslabena, u zraku
se projevuji zmény akomodace a sluchova ostrost je snizena. VSechny zminéné zmény maji
vliv nejen na vzhled jedince, ale i na jeho chovani. Uzce souvisi i se zmé&nami v psychickém
vyvoji jedince.

Mezi typické psychické zmény, ke kterym ve staii dochazi, se fadi zhorSeni paméti a isudku,
novych véci nebo Cinnosti. Stafi a starnuti byva spojovano se zménou osobnosti. U seniorl se
zacinaji vice projevovat negativni rysy jejich osobnosti. (Malikova, 2011, s. 18-22) Nutno je
vSak vzdy rozliSit problematické chovéani zplsobené procesem starnuti od duSevnich ¢i

télesnych poruch. (Dvorackova, 2012 s. 11-15)

Dvorackova (2012 s. 11-15) uvadi, ze se jedinec ve staii setkava s fadou socialnich zmén.
Jedna se naptiklad o odchod do penze, zménu Zivotniho stylu, st€éhovani, ztratu blizkych lidi,
osamg¢lost ¢i finan¢ni obtize. V dobé¢, kdy je ¢lovék penzionovan, tedy odchazi do starobniho
dichodu, dochazi ke zméné jeho spoleCenské role — byva mu pfipisovan status ,,nemit roli*.
Malikova (2011, s. 18-22) sdéluje, ze tuto zmeénu obvykle hife zvladaji muzi, ktefi zili praci

a nem¢éli jiné zajmy a konicky. Dale popisuje, ze s odchodem do penze souvisi zména
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ekonomické situace, coz muze vést k naslednému vzniku finan¢nich obtizi. Osamélost a ztrata
blizkych mize byt dana omezenim rodinnych kontaktl (napt. odchod déti z domova),
ubytkem pfatel z divodu nemoci ¢i umrti. Dale zminuje, Zze socidlni zmény s sebou nenesou
pouze negativa. Mezi pozitiva stafi lze zafadit jiz zminovany odchod do penze. Jedinec tak
ziska vice Casu, ktery miize efektivné vyuzit. Jeho role v rodin€ byvaji stabilni, citové vazby

pevné.

2.2 Rodiny s ditétem/détmi

V literatufe je mozné nalézt riznd vymezeni pojmu rodina. Kazdy z autorti popisuje tento

pojem jinym zptsobem.

Kunhartova a kol. (2017, s. 9-10) definuje rodinu jako nejmensi lidskou spoleénost existujici
jiz od nepaméti. Dale uvadi definice rodiny dle dalSich autort, naptiklad dle Blessinga, ktery
popisuje rodinu jako primarni socialni skupinu obvykle slozenou z jednoho ¢i dvou rodict a
jejich déti. Definice rodiny dle Sobotkové zni nasledovné: ,,Rodina je primarnim kontextem
lidske zkusenosti od kolébky az po hrob.” Z dalSich vymezeni pojmu rodina se v dile
Kunhartové a kol. nachazi definice Klenera, jenz vymezuje rodinu jako puvodni a
vychova, socializace a pienos kulturnich vzort. Kurucova (2016, s. 11) ve své knize uvadi
definici rodiny podle Sopdciho. Ten rodinu popisuje jako socialni skupinu slozenou ze dvou
¢i vice osob, jez ziji spolu v jedné domacnosti. Tyto 0soby jsou spojeny manzelskymi,
pokrevnimi ¢i adoptivnimi svazky. Dle Kurucové se jednd o nejvystiznéj$i vymezeni

zminovaného pojmu u nas.

Pokud jsou rodiny s détmi dany do souvislosti s potfebou vyuzivat pomoci pecovatelské
sluzby, nejcastéji se jednd o rodiny s ditétem se zdravotnim postizenim. Rodice v téchto
rodindch Casto pottebuji ziskat nové dovednosti — naucit se pecovat o dit¢ s postizenim.
Nastalou situaci konzultuji s 1ékatfi i jinymi odborniky, snazi se adaptovat na jiné podminky a
jiny styl Zivota, vyuzivaji socidlnich sluzeb, kterymi mtze byt praveé peCovatelska sluzba, rana

pé&e, osobni asistence ¢i odlehéovaci sluzba.! (Kunhartova a kol., 2017, s. 22-25)

1 Osobni asistence a odleh¢ovaci sluzba nejsou dle zdkona & 108/2006 Sb. definovany jako sluzby uréené
rodinam s détmi, jedna se o socialni sluzby urcené pro osoby se snizenou sobéstacnosti z divodu veku,
chronického onemocnéni nebo zdravotniho postizeni. V textu jsou tyto sluzby uvedeny v souvislosti s rodinami,
jejichz dite€ je zdravotné postizené.
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2.3 0Osoby se zdravotnim postiZzenim

Dle Ptacka, Bartinka a kol. (2011, s. 24) je zdravotni postizeni definovdno zhorSenym
zdravotnim stavem, ktery zplisobuje omezeni v riznych oblastech Zivota, vCetné zmensSeni
pracovnich prilezitosti. Zdravotni postizeni miize byt vrozené ¢i ziskané. V ptipad¢ ziskaného

zdravotniho postizeni se mize jednat o nasledky urazu ¢i nemoci.

U zdravotniho postizeni lze rozliSovat postizeni télesné, mentalni (i postizeni duSevni a
poruchy autistického spektra), zrakové, sluchové a postizeni fe¢i (naruSeni komunikaéni
schopnosti). Nelze opomenout postizeni kombinované, kde se jedna o kombinaci jednotlivych
postizeni, piikladem muaze byt hluchoslepota. Mezi opomijené, avSak casté zdravotni

postizeni, se fadi nemocni civilizaénimi chorobami. (Michalik a kol. 2011, s. 34)

2.4 Osoby s chronickym onemocnénim

Chronickym onemocnénim se rozumi onemocnéni, které je dlouhodobé a vyznacuje se
vleklym, Casto celozivotnim pribéhem. Osoba s chronickym onemocnénim je tedy osobou
trpici dlouhotrvajicim onemocnénim. Chronickd onemocnéni mohou mit odliSnou etiologii,
patogenezi, symptomatiku, pritomnost bolesti, miru fyzické a psychické nepohody
pro nemocného, zavaznost i progndzu. Kazdé onemocnéni mize mit rizny pribéh v Case,
muze dochazet ke stfidani obdobi Ci fazi zlepSeni a zhorSeni stavu nemocného anebo miize
rizné rychle progredovat. Pfesto maji vSechna chronickd onemocnéni jeden spole¢ny znak —
omezuji ¢lovéka v mnoha sférach jeho zivota. Chronické onemocnéni se projevuje nejen
télesnymi symptomy, ale zasahuje Clovéka 1 po strance psychické a socialni. (Gillernova a

kol., 2011, s. 36-38)
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3 Prijeti do pecovatelské sluzby, aneb jak se stat uZivatelem

peCovatelské sluzby

Kalvach a kol. (2011, s. 189-190) uvadi, ze osoba, jez ma zajem o vyuzivani sluzeb
pecovatelské sluzby, muze ziskat informace o dostupnych poskytovatelich téchto sluzeb
prostiednictvim socialnich odbori, které jsou soucasti Gfadi mést, nebo prostiednictvim
Registru poskytovatelti socialnich sluzeb. Zminény registr je vefejné pristupny na webovych
strankach www.iregistr.mpsv.cz. Kazdy zajemce o socidlni sluzbu si v ném mulze najit
vhodného poskytovatele dle svého regionu. V registru jsou uvedeny zéakladni informace o
poskytovateli — kontakt, druh sluzby, cilova skupina klientd apod. (www.iregistr.mpsv.cz)
Dal$i moznosti, jak se dozveédét o poskytovatelich pecovatelskych (i jinych socidlnich) sluzeb
jsou stranky obce s rozsifenou pusobnosti. Tyto obce maji obvykle zpracovany sviij vlastni
katalog poskytovatelli socialnich sluzeb, kde se nachazi vSechny dilezité informace o
socidlnich sluzbach v dané spadové oblasti. Z obci Stfedodeského kraje? se jedna naptiklad o

Kolin, M¢lnik, Piibram. (www.mukolin.cz; www.m.melnik.cz; www.dsopribram.cz)

Kalvach a kol. (2011, s. 189-190) dale popisuji, ze kazdy zajemce by mél komunikovat piimo
s poskytovatelem sluzby. Zakon ¢. 108/2006 Sb. uvadi, Ze osoba mlZe Zadat o poskytnuti
sluZzby poskytovatele socialnich sluzeb nebo miize pozadat obec, v niz ma trvaly ¢i hladSeny
pobyt, o zprostfedkovani moznosti poskytnuti socialni sluzby anebo o zprostiedkovani
kontaktu s poskytovatelem socidlni sluzby. MPSV v ¢lanku Standardy kvality socialnich
sluZzeb — Ptirucka pro uzivatele (2008) na svém webovém portalu sd€luje, Ze poskytovatel je
povinen kazdému zdjemci o sluzbu sdé€lit informace tykajici se dané sluzby, a to takovym
zplisobem, aby jim zajemce porozumél. Dale by mélo dojit k projednani pozadavkd,
ocekavani a osobnich cilt zdjemce, které by mohla sluzba naplnit. V ptipadé, zZe poskytovatel
odmitne poskytnout sluzbu, o kterou zajemce zada, je povinen zajemci sdélit divody

odmitnuti a také ho informovat o jinych socialnich sluzbéch, jez by mohl vyuZit.

Pro pocatek poskytovani peCovatelské sluzby musi byt sepsdna smlouva mezi poskytovatelem
a zédjemcem. Soucasti smlouvy jsou nejen podminky, jez musi dodrzovat ob¢ strany, ale téz
konkrétni Cinnosti, které bude sluzba poskytovat, vyse thrad za poskytované sluzby apod.

Vsechny nélezitosti, jeZ musi smlouva obsahovat, jsou uvedeny v Zakoné ¢. 108/2006 Sb.

2 Diivodem pro vybrani tohoto kraje jako ptikladu byl priizkum, jenz probéhl pravé v této oblasti Ceské
republiky.
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(Cesko, 2016a) Smlouvu se zajemcem obvykle sepisuje socialni pracovnice po socialnim
Setfeni, jez prob¢hlo v ptirozeném prostiedi klienta, v némz bude sluzba poskytovana. Po
uzavieni smlouvy je s klientem projednavan individualni plan péce. (Kalvach a kol.,2011, s.
189-190) Hauke (2011, s. 16) poukazuje na dilezitost individualniho planu jak pro Kklienta,
tak pro danou sluzbu. MPSV v ¢lanku s nazvem Standardy kvality Socialnich sluzeb —
Pfirucka pro uzivatele (2008) definuje individualni plan jako stanoveny postup k dosazeni
osobnich cilti uzivatele. Osobni cile jsou ptfani a potfeby lidi, k nimz Ize dosdhnout pomoci

socialni sluzby.
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4 Cinnosti/iikony poskytované pefovatelskou sluZbou

Pecovatelska sluzba dle Zakona ¢. 108/2006 Sb. poskytuje pét zakladnich ¢innosti, s nimiz
souvisi jednotlivé ukony, jez jsou uvedeny ve Vyhlasce ¢. 505/2006 Sb. Krom¢ zakladnich
¢innosti mize pecovatelska sluzba poskytovat 1 ¢innosti vedlejsi, které jsou nékdy nazyvany

jako ¢innosti fakultativni nebo nadstandartni. (Bickova a kol., 2010, s. 273-278)

4.1 Zakladni ¢innosti poskytované pecovatelskou sluzbou

Zakladni cinnosti, které pecovatelskd sluzba poskytuje, jak jiz bylo zminéno, jsou déany
Zakonem ¢. 108/2006 Sh. a s nim souvisejici Vyhlaskou ¢. 505/2006 Sb. Jedna se celkem

0 pét zékladnich ¢innosti:

e Pomoc pti zvladani béznych ukonii péce o vlastni osobu

e Pomoc pfi osobni hygien¢ nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu
e Poskytnuti stravy nebo pomoc pfi zajisténi stravy

e Pomoc pfi zajisténi chodu domacnosti

e Zprosttedkovani kontaktu se spolecenskym prostiedim

Maximélni vy$e uhrady za tyto ¢innosti je stanovena Vyhlaskou ¢&. 505/2006 Sh. (Cesko,
2006b) Jednotlivé tkony souvisejici se jmenovanymi ¢innostmi, spolu s maximalni vysi
thrady za poskytované sluzby, jsou uvedeny v kapitole 5 Uhrada pelovatelské sluzby.
Piehledna tabulka jednotlivych tkoni je k nahlédnuti v piiloze A.

4.2 Fakultativni ¢innosti poskytované pecovatelskou sluzbou

Bickova a kol. (2010, s. 273-278) ve svém dile uvadi, Ze krom¢ zakladnich (obligatornich)
¢innosti, které jsou uvedeny v jiz zminéném Zakoné a VyhlaSce, miize pecovatelskéd sluzba
poskytovat i dal$i ¢innosti, které nejsou v Zakoné ukotveny. Tyto ¢innosti jsou nazyvany jako
fakultativni (nadstandartni). Uhradu za tyto sluzby si pecovatelska sluZba uréuje sama, a to
s ohledem na ¢asovou dotaci, za kterou lze tikon provést. Obvykle je stanoveni ceny za ukon
provadéno s ohledem na finan¢ni dostupnost klientd. Kazda pecovatelskd sluzba ma sva
specifika, proto se i fakultativni tkony jednotlivych poskytovateld mohou lisit a je pouze na
nich, zdali budou fakultativni ¢innosti nabizet a poskytovat ¢i nikoliv. Bickova a kol. (2010,
s. 273-278) dale sd€luje, ze tyto nadstandartni sluzby nemohou byt hrazeny z pfispévku na

péci, ale pouze z vlastnich piijmi uZivatele. NejcastéjSimi fakultativnimi ¢innostmi byvaji:
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dohled nad uzivatelem, dohled nad pozitim 1ékti, mazani koncetin a méfeni teploty, pfiprava
uzivatele na Iékaiska vysSetieni, pedikara, zaptjceni kompenzacnich a rehabilitacnich

pomiicek apod.
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5 Uhrada pecovatelské sluzby

Pecovatelska sluzba je podle Zakona ¢. 108/2006 Sh., o socialnich sluzbach sluzbou
poskytovanou za thradu. Existuji vSak vyjimky (vyjma nédkladi za stravu poskytnutou
v ramci zakladni Cinnosti pecovatelské sluzby — ta je poskytovana za thradu vzdy), kdy se
pecovatelska sluzba poskytuje bez thrady. Déje se tak v piipadé rodin, ve kterych se narodili
soucasné 3 nebo vice déti, a to do véku 4 let téchto déti. PeCovatelska sluzba je dale
poskytovana ucastnikim odboje, osobam, které byly zatazeny v tdborech nucenych praci
apod. Pfesny vycet osob, kterych se vyjimka v podob¢ poskytovani pecovatelské sluzby bez
uhrady tyka, je k nalezeni v Zakon¢ ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach (Cast treti, hlava I,
dil 5, § 75. (Cesko, 2006a)

Provadéci Vyhlaska MPSV ¢&. 505/2006 Sb., k Zakonu o socialnich sluzbach stanovuje

maximalni vysi tthrady za poskytovéani pecovatelské sluzby. (Cesko, 2006b)
Maximalni vySe thrady za hodinu ¢ini 130 K¢, a to v piipad¢ provadéni téchto Cinnosti:

e Pomoc pii zvladani béZznych ukonii péce o vlastni osobu. S touto Cinnosti souvisi
nasledujici ukony: pomoc a podpora pii podavani jidla, pomoc pti oblékani a svliékani
vcetné specidlnich pomiticek, pomoc pii prostorové orientaci, samostatném pohybu
Ve vnitinim prostoru, pomoc pii pfesunu na lizko nebo vozik.

e Pomoc pfi osobni hygiené¢ nebo poskytnuti pomicek pro osobni hygienu. S touto
¢innosti souvisi tyto ukony: pomoc pii tkonech osobni hygieny, pomoc pii zakladni
péci o vlasy a nehty, pomoc pii pouziti WC.

e Poskytnuti stravy nebo pomoc pii zajisténi stravy, a s ni souvisejici ikony: pomoc pfi
piipravé jidla a piti, ptiprava a podani jidla.

e Pomoc pfi zajisténi chodu domécnosti, pod kterou patii nasledujici ukony: bézny tklid
a udrzba domécnosti, pomoc pii zajiSténi velkého uklidu domdcnosti — napf.
sezonniho uklidu nebo uklidu po malovani, dale donaska vody, topeni v kamnech
vcetné donasky a ptipravy topiva, idrzba topnych zatizeni, bézné ndkupy a pochizky.

e Zprostredkovani kontaktu se spoleCenskym prostiedim, a s nim souvisejici ukony:
doprovazeni déti do Skoly nebo do Skolského =zafizeni, k lékafi ¢i1 od I€kare,
doprovazeni dospé€lych do Skoly nebo do skolského zatizeni, do zamé&stnani, k 1¢kati,

na organy vetejné moci a instituce poskytujici vetejné sluzby a doprovazeni zpét.
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Pokud poskytovani t&chto tikonii netrva celou hodinu, vyse uhrady se pomé&mé krati. (Cesko,
2006b)

Za zajisténi stravy odpovidajici véku, zasadam raciondlni vyzivy a potfebam dietniho
stravovani (ze zakladni ¢innosti — poskytnuti stravy nebo pomoc pii zajisténi stravy) je
maximalni vySe thrady 170 K¢ v pfipad¢, jedna-li se o poskytnuti celodenni stravy v rozsahu

minimalné 3 hlavni jidel, anebo 75 K¢& za ob&d. (Cesko, 2006b)

Za provedeny tkon dovoz nebo donéska jidla (ze zakladni ¢innosti — poskytnuti stravy nebo

pomoc pii zajisténi stravy) je Gétovano maximalné 30 K&. (Cesko, 2006b)

Maximalni vyse thrady 115 K¢ je stanovena za ukon velkého nakupu — naptiklad tydenniho
nakupu, ndkupu oSaceni a nezbytného vybaveni domacnosti (ze zakladni ¢innosti — pomoc pfi

zajisténi chodu domacnosti). (Cesko, 2006b)

Castka 70 K& je pocitana za kilogram pradla bdhem t&chto (ikonti: prani a Zehleni lozniho
pradla — popf. jeho drobné opravy, prani a zehleni osobniho pradla — popt. jeho drobné opravy

(ze zékladni ¢innosti — pomoc pii zajisténi chodu domécnosti). (Cesko, 2006b)

Presna vyse tihrady za ¢innosti provadéné pecovatelskou sluzbou je vzdy uvedena v pisemné
smlouvé, ktera je uzaviena mezi klientem a poskytovatelem socialni sluzby. (Hauke, 2011,
s. 55)
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6 Kbvalita poskytovanych socialnich sluzeb

Pojem kvalita je v soucasné dobé velmi rozsifeny, a to nejen v oblasti socialnich sluzeb.
Kvalita socidlnich sluzeb zacala byt uvadéna a zkoumana s nastupem Zakona o socidlnich
sluzbach. (Malikova, 2011, s. 133-134) V Zakon¢ ¢. 108/2006 Sb. je kvalita poskytovanych
sluzeb uvedena v casti Ctvrté a spada pod inspekci poskytovani socidlnich sluzeb. Béhem
inspekce u poskytovatelt socidlnich sluzeb je mimo kvality zkoumédno plnéni povinnosti
poskytovatelll socialnich sluzeb a plnéni povinnosti vést evidenci. V prabéhu inspekce je
kvalita socialnich sluzeb ovéfovana pomoci Standardt kvality socidlnich sluzeb. Jedna se o
soubor kritérii, kde je definovana uroven kvality poskytovani socialnich sluzeb v oblasti
personalniho a provozniho zabezpefeni a v oblasti vztahtt mezi poskytovatelem a dal$imi

osobami. Plnéni standardi kvality je hodnoceno systémem bodi. (Cesko, 20063a)

Malikova (2011, s. 133—134) uvadi, Ze kvalita v socialnich sluzbach je Casto spojovana se
spokojenosti klienta, s reakcemi na potieby klienta, vysokou odbornou tirovni péce, cenovou
pfimétfenosti, odpovidajicim prostiedim, bezpec¢im, kontinuitou péce ¢i s dostupnosti. Kvalita
Vv socialnich sluzbach mlize byt téz pojata z pohledu splnéni nasledujicich kritérii: spokojenost
Klienta a jeho rodiny, profesionalita personalniho zajisténi sluzby, efektivnost a cenova
unosnost sluzby, reakce na potieby toho, komu je urcena apod. Malikova (2011, s. 133-134)
dale sdéluje, ze dle Skrly a Skrlové je kvalita poskytovanych sluzeb vyjadiena Sirokym
rozsahem velmi Uzce provazanych Cinnosti, jez se vzajemné dopliuji. Jedna se celkem o
jedenact sfér, takzvanych dimenzi kvality. Mezi tyto dimenze se fadi bezpe¢nost, kompetence,
piijatelnost, efektivnost, vhodnost, ekonomicnost, dostupnost, kontinuita, vcasnost,
pfiméetfenost, Uicta a vnimavost. Uvedené oblasti vS§ak mohou byt vnimany zcela odlisné. Jiny
pohled na dané sféry mize mit zfizovatel, poskytovatel, socialni pracovnik, klient, rodinny

ptislusnik klienta aj.

6.1 Hodnoceni kvality poskytovanych socialnich sluzeb

Jak jiz bylo zminéno, kvalitu v socialnich sluzbach lze hodnotit dle Standardd kvality
socialnich sluzeb. Standardy kvality, jez byly jiz zminény, jsou Vv této kapitole jesté blize
specifikovany. Dale je kapitola vénovana dal$im zptisobliim, jimiz Ize kvalitu méfit. Patii mezi
né supervize a intervize, benchmarking, stiznosti (management stiznosti) apod. (Malikova,

2011, s. 134-147)
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6.1.1 Standardy kvality socialnich sluZeb

Dle MPSV Ceské republiky (2002, s. 5-6) Ize Standardy kvality socialnich sluzeb povazovat
za vSeobecn¢ pfijatou piedstavu o tom, jak méa (nebo by méla) vypadat kvalitni socidlni
sluzba. Standardy kvality vznikaly v prubé&hu tfi let ve spolupréci s uzivateli i poskytovateli
socialnich sluzeb. Jelikoz se standardy tykaji vSech socidlnich sluzeb, jsou formulovany
obecné. Kazdy ze standardi ma sva kritéria, jez jsou soucasti standardu nejen z diuvodu
srozumitelnosti. Diky zminénym kritériim lze totiz soudit, zda sluzby pozadavek standardu
splituji — jsou totiz méfitelnd. Méfitelnost kritérii neni dilezitd pouze pro poskytovatele, jez
zajima kvalita vlastnich sluzeb, ale i pro vnéjsi hodnotitele sluzeb, jimiz mohou byt uzivatelé
sluzeb nebo jejich blizci. Diky porovnani kritérii se skuteénostmi lze zjistit, co je v organizaci
v potadku a co je tfeba zlepsit. Z diivodu lepsi orientace jsou standardy cislovany (od 1 do
17), zaroven jsou rozd€leny do tfi zakladnich ¢asti — jednd se o standardy proceduralni,

personalni a provozni.

6.1.2 Supervize aintervize

Supervize a intervize patii mezi dal$i nastroje hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb a
zéaroven se jedna o nastroje, diky nimZ lze kvalitu poskytovanych sluzeb zvySovat. (Malikova,
2011, s. 134-147) S timto se ztotoziuji i Hrozenska a Dvorackova (2013; s. 133-134), jez
sd€luji, ze diky supervizi dochazi ke zvySovani kvality zivota uzivateli 1 ke zvySovani kvality
poskytovanych sluzeb. To je dano tim, ze supervize je jedna z dillezitych forem oborné
ptipravy a prostfedek k osobnimu 1 profesiondlnimu rastu. Cilem je povzbuzeni do dalsi
prace, vyjasnéni poslani sluzby, posileni odolnosti proti stresu a vyhoteni, kontrola kvality,
pfipadné profesionality a etiky prace apod. Daéle popisuji, Ze benefity supervize nesméiuji
pouze K samotnym zaméstnancum, ale i k prospéchu a blahu uzivatele socidlni sluzby a

k ochrané jeho zajmu.

6.1.3 Benchmarking

Malik Holasova (2014, s. 94-97) uvadi, Ze pojem benchmark byvé definovan jako mefitko,
ukazatel vykonnosti nebo jako nastavend latka vykonu. Benchmarking je systematicky
proces, jedna se o uceni se a nasledné zlepSovani organizace tim, ze si dana organizace
,»Zapijci“ to nejlepsi od téch nejlepsich a adaptuje se, ptizpiisobuje se a dal zlepSuje jejich
vyzkousené postupy, metody ¢i inovace. Pievzeti osvédCenych metod z jiného zafizeni je
vSak vzdy nutno tadné promyslet. Pfi bezhlavém pievzeti metody, které vedla k uspéchu

VvV jedné organizaci, nemusi dojit k o¢ekavanému vysledku v organizaci jiné. Z dostupnych
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informaci ma benchmarking v socialni praci pozitivni dopady. ZvySuje se diky nému
konkurence riiznych zafizeni a dochdzi ke zlepSovani socialnich sluzeb. V n¢kterych

ptipadech muze vést k poklesu cen sluzeb. (Malikova, 2011, s. 134-147)

6.1.4 StiZnosti a management stiZznosti

Malikova (2011, s. 134-147) ve svém dile sd€luje, ze stiznost je obecné vyjadieni
nespokojenosti. V souvislosti s poskytovanymi socidlnimi sluzbami se obvykle jedna o
nespokojenost vici poskytovateli, pracovnikim, ktefi socidlni sluzbu poskytuji, nebo vici
konkrétni provadéné cCinnosti ¢i prostfedi, vnémz je sluzba poskytovana. Kazdy klient
socialni sluzby ¢i jeho blizky ma pravo na vyjadieni své nespokojenosti se sluzbou formou
stiznosti. MPSV (2002, s. 58) ve svém ¢lanku s nazvem Zavadéni Standardu kvality
socialnich sluzeb do praxe — Pruvodce pro poskytovatele (konktrétné ve standardu ¢. 7 —
Stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani socialnich sluzeb) uvadi nasledujici:
., Standardy jsou ditlezitd poselstvi o spokojenosti s poskytovanou sluzbou a o tom, zda sluzba
odpovida potiebam uzivatelii. Je to dulezZity zdroj informaci o mozZnostech, jak zlepsit sluzbu.
Soucasné jde o nastroj kontroly uZivatele nad sluzbou, ktera mu je poskytovana. Stiznost je

obranou proti neopravnénému zasahu do prav a chranénych zajmii. *

Supsikova (2017, s. 164—165) poukazuje na dileZitost managementu stiznosti pfi tvorbé
standardizovanych postupi a doporuceni, jak by mél proces od podani stiznosti do jejiho
vyfizeni ¢i zodpovézeni probehnout. Kazdy klient sluzby by mél byt informovan o moZnosti a
form¢ podani stiznosti. Mezi mozné formy podéani stiznosti lze zatfadit formu osobni,
telefonickou, pisemnou apod. Cestou podani, tedy to, komu stiznost podat, mize byt

napiiklad socialni pracovnik ¢i feditel socialni sluzby. (Malikova, 2011, s. 134-147)

6.1.5 DalSi moznosti a zpusoby hodnoceni kvality poskytovanych socialnich
sluzeb

Mezi dal$i mozZnosti a zpisoby, jimiZ Ize hodnotit kvalitu socidlnich sluzeb patii indikéatory

kvality, audity kvality, management rizik ¢i zjistovani spokojenosti klientti. Pro zvySovani

kvality je nutno provést métfeni. K tomu je zapotiebi nejprve ziskat potiebnd data ci

informace. Informace mohou byt ziskdvany bud od klientl socidlni sluzby, od jejich

ptibuznych a znamych, od internich ¢i externich pracovnikl. (Malikova, 2011, s. 134-147)

Indikatory kvality jsou definovany jako urcitd méfitelnd kritéria. Tato kritéria pak Ize

porovnavat s piedem stanovenymi standardy nebo jinymi normami. Vysledek provedeného
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srovnavani pak informuje o tom, zdali bylo daného standardu ¢i normy dosazeno nebo ne.
Jednd se o Cciselné udaje, které jsou smysluplné pouze v ptipadé, maji-li byt s ¢im
porovnavany. Indikatory Ize rozliSovat na indikatory struktury, kdy je srovnavano prostorové
technické vybaveni zafizeni, personalni obsazeni apod. Indikatory dale mohou byt stanoveny
pro proces. Zde se méti efektivita a troven poskytovanych sluzeb a dodrzovani stanovenych
standardd. Poslednim typem indikatort jsou indikatory vystupti — hodnoti se pocet stiznosti,

naklady na lizko na den atd. (Malikova, 2011, s. 134-147)

Auditem se rozumi systematické a nezavislé zkoumani aktivit. Vysledky auditu jsou pak
hodnoceny a dokumentovany. Cilem celého procesu je odhaleni nedostatki a pfispéni
ke zlepSeni ¢innosti a dosahovani cilti organizace. (Malik Holasova, 2014, s. 99) Malikova
(2011, s. 145-146) uvadi, ze smyslem auditu je vyhledavat slaba nebo nedokonale funkéni
mista v procesu poskytovani sluzby a postarat se o jejich odstranéni ¢i zlepSeni. Audit mtze
byt zaméfeny na oblast sluzeb. To znamend, ze zkouma, zda sluzby odpovidaji stanovenym
cilim. V tomto ptipad¢ se jednd o audit produktovy. Audit procesni se zabyva zkoumanim
postupil. Systémovy audit je zaméfen na zkoumdani jednotlivych prvkid az celého systému
kvality. Audit miZe byt realizovan bud’ vlastnimi pracovniky sluzby anebo externisty. Lze tak

rozliSovat audity interni a externi. (Malik Holasova, 2014, s. 99)

Management rizik by mél v socialnich sluzbach realizovat tizeni rizik. Kazdé zafizeni by
mélo mit zpracovanou celou problematiku managementu rizik. Pii zpracovavani by se mélo
vychazet vzdy z konkrétnich okolnosti, situaci a aspektl pii poskytovani sluzby v daném
prostfedi. Ukolem managementu rizik je poctivé, svédomité a komplexni registrovani viech
oblasti, ve kterych hrozi urcité rizika pii poskytovani sluzby. Kromé popisu rizika musi byt
stanoven i presny postup feSeni rizika v ptipad¢ potieby a preventivni opatfeni k predejiti
vzniku rizika. Management rizik se miZe zabyvat naptiklad riziky spojenymi se stravovacim
provozem, se vztahy s klienty a se spolupraci s ptibuznymi klienta ¢i s riziky spojenymi se
zdravotni a oSetfovatelskou péc¢i. (Malikova, 2011, s. 134-147)

Zjistovani spokojenosti klienti je také jednim z ukazatelt kvality poskytovanych sluzeb.
Malikova (2011, s. 134-147) uvadi, Ze spokojenost je subjektivnim pocitem, ktery je ovlivnén

mnoha okolnostmi a u riznych lidi mize byt vniman zcela odlisné.

Jelikoz tématem Dbakalarské prace je spokojenost klienti pecovatelské sluzby
s poskytovanymi sluzbami, je této oblasti ,,ZjiStovani spokojenosti klienti* vénovana cela

kapitola 7. Zminéna kapitola se nachazi na nasledujici stran¢.
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7 Zjistovani spokojenosti klientii s poskytovanymi sluzbami

V piedchozi kapitole bylo zminéno, Ze zjiStovani spokojenosti klientil je jednim z ukazatelt
kvality poskytovanych sluzeb. Jedna se vSak pouze o dilé¢i ukazatel kvality poskytované
sluzby, a to vzhledem Kk subjektivité spokojenosti. Mimo to je dosti obtizné tuto oblast
objektivné zméfit a vyhodnotit. Neexistuje zadny jednotny koncept, ktery by mohl byt pouzit
K interpretaci ziskanych dat. Piesto vSak existuje n€kolik modeli pro zjistovani spokojenosti
klientd. Kazdy z modeltt ma jiny pocet sledovanych oblasti. Jeden z modelu sleduje osm
oblasti, kam patii uméni peCovat, technickd kvalita, dostupnost péce, financni zalezitosti,
prostiedi, pfiméfenost, kontinuita a uc¢innost. Jiny model zkoumani spokojenosti zahrnuje
pouze tii oblasti. Jedna se o kvalitu péce, poskytovani informaci a hotelové sluzby.

(Malikova, 2011, s. 147-156)

Dle Standardi kvality socialnich sluzeb Ministerstva prace a socialnich véci (2002, s. 94—96)
(Standard 16 — Zajisténi kvality sluzeb) je spokojenost uzivateli poskytované sluzby
dulezitym métitkem kvality. Kazdé zatizeni ma vnitini pravidla pro zjistovani spokojenosti
uzivateli se sluzbami, prostfedim apod. Na zdkladé zjiStovani spokojenosti klienti
poskytovatel sluzby zjisti, zdali jeho organizace napliiuje potieby uZzivateli. Nespokojenost
uzivatel poukazuje na to, Ze by poskytoval mél zménit nabidku, zptsob poskytovani sluzeb

nebo své sluzby nabizet jiné skupin€ osob.

7.1 Metody zjisStovani spokojenosti klientti s poskytovanymi sluzbami

Malikova (2011, s. 148) udava, Ze pro zjiStovani spokojenosti klientl S poskytovanymi
sluZzbami se nejcastéji vyuzivaji tfi metody. Jednd se o pozorovani, rozhovor a dotaznikové
Setfeni. Reichel (2009, s. 99-123), jez ve své knize popisuje zpusoby sociologického
vyzkumu/prizkumu, rozliSuje metodu pozorovani a metodu dotazovani. Do druhé ze
zminénych metod pak spada rozhovor i dotaznikové Setfeni. MPSV (2002, s. 94-96) uvadi, ze
existuje celé spektrum mozZnosti, jak spokojenost uZivateld zjiStovat. Vzdy zalezi na

charakteru dané sluzby, schopnostech uzivateld, jejich ptistupu k poskytované sluzb¢ apod.

7.1.1 Pozorovani

Kozel (2011, s. 178-179) uvadi, Ze pozorovani je nepfimym nastrojem sbéru dat. Divodem je
to, ze nevyzaduje pfimy kontakt se zkoumanymi subjekty a neni zdvislé na ochoté
respondentl spolupracovat. Pozorovani je cilevédomé, zamérné a planované sledovani praveé

probihajicich skuteCnosti bez zasahu pozorovatele. Pouziti této metody pro zjiStovani
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spokojenosti uzivatele s poskytovanou sluzbou je vhodné napiiklad u osoby s tézkym nebo
hlubokym mentalnim postizenim — je zde ovSem nutnost dlouhodobého sledovani, aby
pozorovatel byl schopen posoudit, které aktivity jsou danému uzivateli pfijemné a které

nikoliv. Pak lze zjistit, jak to vypada, kdyz je uzivatel spokojeny apod. (MPSV, 2002, 94-96)

Pozorovani mize mit rizné formy — mize byt piimé, nepiimé, nezucastnéné anebo

zacastnéné. (Malikova, 2011, s. 147-156)

Ptimé pozorovani je vyuzivano velmi Casto v sociologickych vyzkumech a provadi jej sam
vyzkumnik. Nepfimé pozorovani nemusi provadét sdm prizkumnik. Obvykle se pouzivaji
rizné formy elektronického zaznamu. Tyto zaznamy jsou ndsledné prizkumnikem
zhodnoceny. Vyhodou je piesné zdokumentovani celé situace, nevyhodou pak poruseni etické
normy V piipadé€, nejsou-li Gcastnici pozorovani o svém sledovani a pofizovani zaznamt
informovani. Béhem nezGcastnéného pozorovani je uplné vyloucena jakakoliv aktivita ¢i
jakékoliv zapojeni pozorovatele do pozorovaného d¢je. Pozorovatel musi byt informovan o
tom, co ma sledovat, a o vSem provadi zépisy do pfipraven¢ho formuldie. Nesmi byt
pracovnikem organizace ¢i zafizeni, v némz tento typ pozorovani probiha. Poslednim typem
pozorovani je pozorovani zucastnéné. Zde je podminkou, aby pozorovatel stravil alespon
ur¢itou dobu ve zkoumaném prostiedi. Tento typ pozorovani se vSak v socidlnich sluzbach

vibec nevyuziva. (Malikova, 2011, s. 147-156)

7.1.2 Rozhovor

Rozhovor je formou dotazovani a jeho ucastniky jsou tazatel a respondent(i). (Kozel, 2011, s.
190-192) Hauke (2014, s. 89) uvadi, Ze rozhovor je zdkladni metodou socialni prace. Dale
podotyka, Zze je tfeba rozliSit profesionalni rozhovor od bézného (napf. pratelského).
Profesionalni rozhovor je veden sumyslem dosdhnout urcitého cile. Je tedy vhodné
pfizpusobit strukturu rozhovoru tak, aby do$lo k naplnéni stanoveného cile. JimZz miiZze byt
sestaveni individualniho planu s klientem, feSeni stiZznosti od uZivatele ¢i pravé zjiStovani
spokojenosti uZzivatele S poskytovanou sluzbou. Tyto informace souhlasi s tvrzenim Kozla
(2001, s. 190-192), ktery sdéluje, ze pro vyzkum a zjisténi urcitych dat je vhodné, aby m¢l
tazatel doptedu jasn€ naplanovany rozhovor. Zalezi, o jaky typ rozhovoru pujde, ¢imz lze
vymezit styl komunikace, zvolit vhodné misto pro dotazovani a idealni ¢asové obdobi. Pro
zajisténi uspéSného rozhovoru je téz dulezité proSkoleni tazatele. V odlisSnych typech
vyzkumu muze byt rizny pocet tazateli a jejich raznd odbornost. U kvalitativnich vyzkumi je

obvykle jeden tazatel, popfipadé malé mnozstvi tazateld. Dbé se na jeho/jejich vzdélani, které
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by mélo byt idealné¢ psychologického nebo sociologického charakteru. U kvantitativnich

vyzkuml muze byt pocet tazatelll vyssi a pozadavky na jejich vzdélani byvaji vétSinou nizsi.

Rozhovory se déli na nestrukturované, polostrukturované a strukturované. Nestrukturovany
rozhovor, téz nazyvany jako nestandardizovany, volny nebo neformalni, vychdzi ,,pfirozené*
z komunikace tazatele a respondenta, respektive ze zadaného tématu rozhovoru.
Polostrukturovany rozhovor vychazi ze seznamu otazek, které ma tazatel k dispozici. Tyto
otazky béhem rozhovoru musi zaznit, ale jejich znéni muize byt pozménéno. Tazatel mize
Vv rozhovoru otazky volné doplnovat. Béhem strukturovaného neboli fizeného dotazovani se
musi dodrZovat presné stanovené postupy, presné poradi a znéni otazek. (Kozel, 2011, s.
190-192)

Rozhovory lze délit i podle poctu respondentli. RozliSuji se rozhovory individualni a
skupinové. Jednim z typt skupinového rozhovoru je i metoda zvand ,,focus groups®. Tato
metoda je povazovana za typ skupinového rozhovoru, kdy maly pocet ucastniku diskutuje o
néjakém tématu. Jednd se metodu cileného rozhovoru, kde udrzeni specificnosti tématu
udrzuje moderator pfedem c¢astecné pripravenymi otazkami. Dilezitd je jeho vzdélanost
v dané problematice. Ukolem moderétora je vedeni diskuze, naslouchani &i dotazovani se.
Béhem moderovani by mél dbat na to, aby nesdé€loval vlastni nazory, nezapojoval se do
diskuze a neformuloval zavéry pied skupinou. (Kozel, 2011, s. 190—192; Mikulastik, 2010, s.
301)

Pro nasledné zpracovani informaci, které z rozhovorti vyplynou, je idedlni vytvofeni
zdznamu. Zaznam muze byt tvofen bud’ pisemné — formou poznamek, nebo prostfednictvim
video ¢i audio nahravky. Posledni dv€é zminéné metody mozno délat bez védomi
dotazovaného, ale to je neetické. Dotazovand osoba by méla byt na kazdy zadznam

upozornéna. (Mikuléstik, 2010, s. 141)

7.1.3 Dotaznikové Setieni

Reichel (2009, s.118) popisuje, ze dotaznikové Setfeni je velmi roz§ifenym zptisobem sbéru
osob, pro které je psani a Cteni z néjakého divodu obtizné (napt. pro malé déti, nevidomé
0soby, osoby mentalné postizené apod.). Kozel (2011, s. 200) uvadi, Zze dotazniky jsou ve
srovnani s rozhovory méné cCasové narocné a umoziuji ziskdni dat od velkého poctu

respondenti. MPSV (2002, s. 94-96) upozoriiuje na limity, jez souvisi s dotaznikovou
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metodou. Jedna se o riziko malé navratnosti dotaznikt, pfilis obecné vystupy nebo slozitost

zpracovani. Vyhodou je pak moznost zachovéani anonymity ¢ili ,,bezpecnosti* uzivateld.

Dotaznik muze obsahovat rtizné typy otazek. Mezi zékladni patfi otazky uzaviené,
polouzaviené (t€Z pooteviené) a oteviené (volné). U uzavienych otazek neni respondentovi
dana volnost pro sebevyjadieni, svou odpovéd musi respondent nalézt v predepsané Skale
odpovédi. Ve skale piedepsanych odpovédi by se mély objevit vSechny mozné varianty
odpovédi. Vyhodnocovani tohoto typu otazek patii mezi nejjednodussi. Polouzaviené otazky
jsou ty otazky, u kterych se vyskytuji uzaviené i oteviené odpovédi. Respondent si mize
vybrat z vy¢tu odpovédi, ale navic ma Sanci se svobodné vyjadrit. Oteviené otazky davaji
respondentovi volny prostor pro sebevyjadieni. Tazatel (konstruktér dotazniku) mize pouze
respondenta pobidnout, aby se vyjadfil strucn€, vrozsahu nékolika slov ¢i vét.
Vyhodnocovani otevienych otazek je slozitéjsi nez vyhodnocovani otdzek uzavienych. Pti
vyhodnocovani musi dojit k rozkédovani odpovédi do nékolika kategorii dle vzajemné
vyznamové podobnosti. Pro ziskavani novych informaci je vSak tento typ otazek

nejvhodngjsi. (Urban, 2011, s. 74-75)

Dotazniky pro zjiStovani spokojenosti se obvykle vytvareji sucelem prozkoumat co
nejpfesnéji urcitou oblast. Mize se jednat o celkovy prizkum poskytované sluzby nebo o
pruzkum nékteré konkrétni oblasti provadénych ¢innosti. Zjisténé vysledky poté slouzi jako
dil¢i ukazatel k posouzeni kvality poskytované sluzby. Pied samotnym prizkumem je dilezité
definovat, co je vlastné cilem prizkumu — co je potieba zjistit. Zasadni je si uvédomit, zdali je
dotaznik tim néstrojem, jehoZ pomoci lze zjistit potfebné informace. Pokud je dotaznik zvolen
jako nejlepsi zplsob pro ziskani spolehlivych informaci, je moZzné zacit s jeho pfipravou.
StéZejni je si nejprve stanovit oblasti prizkumu a jejich potadi. V kazdém dotazniku by mél
byt pfimefeny pocet polozek — udava se, Ze idedlnim poctem je 20 otdzek. Dotaznik urceny
Klientim socialni sluzby by se nemél dotazovat na vSechny bézné identifika¢ni udaje, dotaz
na vék ¢i pohlavi je zcela dostacujici. Divodem, pro¢ se nedoporuuje zarazeni otdzek
tykajicich se vzdélani, socialni situace apod., je obava respondentti z odhaleni jejich
anonymity. Kazdy dotaznik musi obsahovat uvod, v némz je dilezité osloveni respondentd,
zdiivodnéni Setfeni, zaruceni anonymity a podani informaci, k ¢emu ziskana data poslouzi. Pfi
tvorbé dotaznikovych otazek je tfeba brat ohled na to, komu bude dotaznik predkladan. Podle
toho je nutno volit typy otazek. Na zacatek dotazniku je vhodnéjsi volit spiSe pfijemné otazky,
které respondenty pozitivné namotivuji. Otazky, které jsou neptijemné ¢i zavazné (a nelze je

z dotaznikti vyradit), je vhodné situovat spise doprostied dotazniku a formulovat je velmi
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citlivé. Odpoveédi u kazdé z otazek by mély byt fazeny vzdy ve stejném potadi — od nejlepsiho
(pozitivniho) hodnoceni az po to nejvice negativni. Pokud je tento systém dodrzen v celém
dotazniku a respondenti ho rychle pochopi, dotaznik se jim 1épe vypliuje. Kazdy dotaznik by
mél byt ukonceny podékovanim respondentim za jejich Cas pii vyplnovani dotazniku.

(Malikova, 2011, s. 147-156)

Malikova (2011, s. 147-156) ve svém dile popisuje, ze pii tvorbé dotazniku ke zjistovani
spokojenosti klientii s poskytovanou sluzbou mutze dojit k mnoha chybam. Mezi nejcastéjsi
chyby patii obsahova nesrozumitelnost, jazykova nesrozumitelnost, nejednoznacné otazky,
prili§ stru¢né otdzky, pfili§ dlouhé otdzky, neohleduplné a netaktni otdzky, ptili§ konkrétni

osobni a intimni otazky, otazky tykajici se vzdalené minulosti apod.

Kazda organizace vSak nemusi mit svijj vlastni dotaznik. Je mozno dotaznik pievzit z jinych
organizaci a v pfipadé potieby ho poupravit dle svych pozadavkl a podminek (viz principy
benchmarkingu). Aby bylo v§e v potfaddku po mordalni 1 etické strance, je vzdy nutno uvést
zdroj, odkud byl dotaznik ptevzat. Neméla by chybét informace, Ze se jedna o modifikovanou

verzi. (Malikova, 2011, s. 147-156)
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I1. PRUZKUMNA CAST

V této Casti bakalaiské prace je popsana realizace pruzkumu tykajiciho se spokojenosti klientt
konkrétni zvolené pecovatelské sluzby s poskytovanymi sluzbami. Lze zde nalézt prizkumné
otazky, metody zvolené ke sbéru dat a jejich statistické zpracovani. V diskuzi (s. 53) jsou poté
porovnavana data ziskana z dotaznikového Setfeni a sjinymi pracemi ¢&i pruzkumy

stejné/podobné tématiky.
8 Priuzkumné otazky

Prizkum byl realizovan na zékladé nésledujicich prizkumnych otazek.
1. Jak jsou klienti peovatelské sluzby spokojeni s rozsahem poskytovanych sluzeb?

2. Jak jsou klienti peCovatelské sluzby spokojeni s provadénim poskytovanych sluzeb?
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9 Metodika prizkumu

Bakalafska prace ma teoreticko-pruizkumny charakter. Pro zpracovani prizkumné ¢asti prace
byla zvolena metoda kvantitativniho prizkumu. Kvantitativni prizkum probihal skrze

dotaznikové Setieni.

Cilem dotazniki bylo zjistit spokojenost klientd pecovatelské sluzby s rozsahem a
provadénim poskytovanych sluzeb. Spokojenost klientii byla hodnocena V kategoriich

,»Spokojen/a“, ,,éastecné spokojen/a“, ,,nespokojen/a‘“.

V ramci prizkumné otazky €. 1 (spokojenost klienti s rozsahem poskytovanych sluzeb) se
prizkum zaméfuje na tato kritéria: frekvence vyuzivani sluzby, provozni doba pecovatelské

sluzby, nabidka poskytovanych sluzeb.

V ramci prizkumné otazky ¢. 2 (spokojenost klientd s provadénim poskytovanych sluzeb) je
prizkum zaméfen na nésledujici oblasti: celkovd mira spokojenosti klientd s
provadénim konkrétnich sluzeb, hodnoceni jednotlivych kritérii spokojenosti u vsech
poskytovanych sluzeb pecovatelskou sluzbou, hodnoceni spokojenosti klientli s cenou
za poskytované sluzby vzhledem ke kvalité jejich provadéni. Mezi jednotlivé oblasti, které
byly hodnoceny, patiila spokojenost klientd s dochvilnosti pecovatelek, s ochotou, peclivosti
a trpelivosti pecovatelek pfi provadéni pecovatelskych Einnosti/ikond, déale spokojenost se
schopnosti pecovatelek prizpusobit se jejich individualnim potiebam, a spokojenost se
zpusobem komunikace mezi pecovatelkami a klienty. Celkova mira spokojenosti byla

hodnocena jako shrnuti jmenovanych oblasti.

9.1 Forma sbéru dat

Metoda dotaznikového Setfeni byla zvolena z divodu ziskani vétSiho poctu odpovédi
Vv kratkém casovém horizontu. Dal$i vyhodou dotazniku je jeho pomémé rychld ptiprava,

finanéni nenaro¢nost a jeho vyhodnoceni. (Kozel, 2011, s. 200)

V ptipadé tohoto priizkumu se jednalo o nestandardizovany dotaznik, ktery byl sestaveny
na zaklad¢ vyzkumnych otdzek a studia informaci o konkrétni pecovatelské sluzbé. V tivodu
dotazniku se nachdzel kratky text, ktery seznamoval respondenty s tématem dotazniku a
ucelem, ktery vedl k jeho vypracovani. Soucésti byly také informace o anonymité

a dobrovolnosti. Respondenti byli pozadani o pravdivé vyplnéni dotazniki.
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Dotaznik obsahoval celkem 18 otazek, z cehoz 7 otazek bylo otevienych a respondenti na né
mohli volné odpovédét. Zbylych 11 otazek bylo uzavienych, jednalo se o otdzky
dichotomické i polytomické. Nékteré ze zminénych otazek byly filtraéni. (Cevela, 2015, s.

93)

Dotaznikové otdzky je mozno roziadit ¢tyf okruhii. Prvni okruh je identifikacni. Tyké se
celkové doby vyuzivani pecovatelské sluzby klientem (1. otazka) a demografickych udajt (2.
a 3. otazka). Druhy okruh se vztahuje k prizkumné otazce €. 1, konkrétné se jedna o otazku 4.
az 10. Treti okruh otazek (otazka 11. az 16.) se vaze K pruizkumné otazce ¢. 2. Posledni dvé
otazky (17., 18. otazka) dotazniku jsou dopliikové. Zabyvaji se informovanosti klienti

Vv ptipad¢ jejich nespokojenosti, a jsou soucasti ctvrtého okruhu otazek.

Pted samotnym prizkumem probéhla pilotaz. Zpracovany dotaznik byl rozdan tiem klientim
pecovatelské sluzby. Tito klienti byly pozadani o vyplnéni dotazniku a o sdéleni naméth a
ptipominek vzhledem vypracovanému dotazniku. Na zakladé sdélenych informaci oslovenych
klienth bylo poupraveno znéni jedné otazky. Jelikoz u téchto klientli nebyla zachovana

anonymita, nejsou zatfazeni do prizkumu.

Dotazniky ve své findlni podobé byly rozdavany klientim pecovatelské sluzby v tisténé

podobé spolu s obalkou (z divodu zajisténi anonymity) prostiednictvim pecovatelek.

9.2 Pribéh vyzkumu

Sbér dat probihal v Cervenci roku 2019. VSechna data byla ziskdna na zéklad€ rozdanych
tisténych dotaznikd klientim zvolené pecovatelské sluzby. Charakteristiku zvolené
pecovatelské sluzby lze nalézt v podkapitole 9.5 Charakteristika zvolené pecovatelské sluzby

na strané 40.

9.3 Zpiisob vyhodnoceni

Vysledky ziskanych dat jsou zpracovany pomoci programii Microsoft Office Excel 2016
a Microsoft Office Word 2016. Kazd4 z otazek je interpretovdna zvlast, je zndzornéna

pomoci grafu a soucasti je také kratky komentar.

9.4 Charakteristika pruzkumného vzorku

Pro prizkum byli osloveni vSichni klienti peCovatelské sluzby, jez Ziji v konkrétni vybrané

lokalité¢ mésta. Jednalo se o Zeny 1 muze rizného véku. Do prizkumu pak byli zafazeni pouze
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ti respondenti, ktefi splnili podminku prizkumu — tedy ti, ktefi vyuzivaji pecovatelskou
sluzbu 1 rok a déle (podminka vyuzivani pecovatelské sluzby alesponn 1 rok byla dana
z davodu objektivniho zhodnoceni poskytovanych sluzeb). Ti respondenti, kteii v dotaznicich
uvedli, Zze jsou klienty peCovatelské sluzby méné néz 1 rok, byli z dotaznikového Setfeni

vylouceni. Uast klientd pecovatelské sluzby na priizkumu byla dobrovolna.

Celkem bylo rozdano 60 dotazniku. Dotazniky vyplnilo 49 klienti pecovatelské sluzby.
Z vyplnénych 49 dotaznikii nebyly do prizkumu zatfazeny 3 dotazniky, a to z davodu
kratkodobého (méné¢ nez 1 rok) vyuzivani pecovatelské sluzby. Do prizkumu bylo tedy
zatazeno 46 dotaznikl. Prizkumny vzorek byl slozen z 29 Zen a ze 17 muzt (Obréazek 1).
Vékové rozmezi respondentti bylo mezi 61 a 95 lety. Modus vzorku je 88 let, primérny vék

pak ¢inil 83 let. Pfesnou vékovou strukturu respondentt 1ze shlédnout v grafu (Obrazek 2).

29 (63 %)

Zeny = Muzi

Obrazek 1 Pohlavi respondentt

Pocet odpovédi

61 64 65 66 73 74 75 76 79 81 82 83 84 85 86 87 88 89 90 91 94 95

O R, N WK OUIO N 0 ©

Jednotlivé odpovédi respondenttl tykajici se jejich véku

Obrazek 2 VEk respondentt
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9.5 Charakteristika zvolené pecovatelské sluzby

Pecovatelska sluzba, v niz probihal prizkum, se nachazi v jednom z mést Sttedoc¢eského kraje
s celkovym poctem 32.000 obyvatel. Dal$i informace, které jsou uvedeny v této
kapitole (9.5 Charakteristika zvolené pecovatelské sluzby), pochazi z webovych stranek
organizace a z rozhovoru se socialni pracovnici, jez ve vybrané peCovatelské sluzbé pracuje.

Struktura otézek pro rozhovor se socialni pracovnici je k nahlédnuti v ptiloze D na strané 74.

9.5.1 Charakteristika zvolené pecovatelské sluzby dle webovych stranek
organizace

Zvolena pecovatelska sluzba je urCena seniorim (osobam starSim 65 let), dale osobam se

zdravotnim postizenim a chronickym onemocnénim straSim 18 let, které se ocitly

V neptiznivé socialni situaci pro svou snizenou sob&stacnost a potiebuji péci dané sluzby.

Osoba, které je sluzba poskytovana, musi pobyvat na 0Uzemi mésta, v némz zvolena

pecovatelska sluzba sidli.

Pecovatelska sluzba nabizi ¢innosti jak zdkladni, tak 1 fakultativni. Ze zékladnich Cinnosti se
jedné o: pomoc pii zvladani béznych ukonl péce o vlastni osobu, pomoc pii osobni hygiené
nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu, poskytnuti stravy nebo pomoc pfi zajisténi
stravy, pomoc pii zajisténi chodu domécnosti, zprostiedkovani kontaktu se spole¢enskym
prostfedim. Poskytovanymi fakultativnimi ¢innostmi jsou: dohled, doprovod na prochéazku,
hygiena ve stfedisku osobni hygieny — pouZiti vany, hygiena ve stfedisku osobni hygieny —
pouziti sprchy, doprava uZzivatele vozidlem pecCovatelské sluzby do stiediska osobni hygieny a
zpét, doprava uzivatele vozidlem pecovatelské sluzby zduvodu zajisténi zakladni
¢innosti/tkonu — kontakt se spoleCenskym prostiedim (napt. doprava k lékafi, na instituce

apod. a zpét).

Sluzby pecovatelské sluzby jsou poskytovany ve vSedni dny od 7:30 do 15:30, dle ptedchozi
domluvy do 18:00 hodin. Vybrané ¢innosti (donaska/rozvoz stravy) jsou zajistovany v sobotu

ve vybranych hodinéach.

Jak jiz bylo zmin&no v kapitole 5 Uhrada pecovatelské sluzby, na strané 25, petovatelska
sluzba je socidlni sluzbou poskytovanou za uhradu. VySe uhrad, které si za poskytované
sluzby uctuje pecovatelska sluzba, v niz probihal prazkum, jsou k nahlédnuti v ptiloze B na

strané 69.

40



9.5.2 Charakteristika zvolené pecovatelské sluzby dle socialni pracovnice

Socialni pracovnice pecovatelské sluzby uvadi, Ze jejich peCovatelska sluzba je poskytovana
nejcastéji seniorim. Pomoc prostiednictvim sluzby je zajistovana cca 250 klientim. Jedna se
o stabilni pocet klientli, ktery se prubéhu let viceméné neméni. Mezi nejCastéji vyuzivané
¢innosti/ukony V této organizaci patii dovoz jidla a jeho podani a pomoc pfi osobni hygiené.
Pomoc (péci) klientim pecCovatelské sluzby aktuadlné zajistuje 17 pracovnikii v pfimé péci,
coz je dostacujici pocet pracovniki. Spokojenost klientti s poskytovanymi sluzbami je v této
pecovatelské sluzbe pravideln¢ monitorovana, a to prostiednictvim dotaznikii a rozhovord, jez
jsou vedeny s klienty. Dle slov socialni pracovnice klienti védi, na koho se obratit v ptipadé
jejich nespokojenosti — informace o moznosti podani stiznosti dostavaji pii podepisovani
smlouvy s pecovatelskou sluzbou. Stiznosti se v dané organizaci objevuji, ale velmi malo.
Socialni pracovnice uvadi: ,,VétSinou se tykaji toho, ze klientovi nechutnala polévka nebo
obéd celkové. Stiznosti se s klienty snazime feSit samy, pokud si zavolaji a je feSeni v naSich

silach. Jinak je proSetfuje pani feditelka dle interni smérnice.*
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10 Analyza vysledki a prezentace dat

Vysledky prizkumu jsou slovné¢ komentovany a zndzornény pomoci grafi. Prvni skupina
otazek byla identifikacni. Jednalo se o otdzky ¢. 1-3. Tyto dotaznikové otazky mély za cil
roztiidit a charakterizovat prizkumny vzorek. Jejich vysledky lze nalézt v kapitole 8
Metodika vyzkumu v popisu charakteristiky vyzkumného vzorku. Znéni zminénych (i vSech

ostatnich) otdzek lze nalézt v ptiloze C na stran€ 70, kde je vlozena kopie celého dotazniku.

10.1 Spokojenost klientii PS s rozsahem poskytovanych sluzeb

Druhy okruh dotaznikovych otazek se tykal spokojenosti klientd pecovatelské sluzby
s rozsahem poskytovanych sluzeb. Konkrétné se touto problematikou zaobiraly otazky €. 4—

10.

Otazka ¢. 4 mapovala frekvenci vyuzivani pecovatelské sluzby. Respondenti uvadéli, jak
casto pecovatelskou sluzbu vyuzivaji. Celkem odpovédélo 46 (100 %) respondentil a jejich
odpovédi jsou znazornény v grafu (Obrazek 3). Nejvétsi pocet oslovenych respondentt

vyuziva sluzeb pecovatelské sluzby 1x denné kazdy vSedni den.
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Jednotlivé odpovédi respondentt tykajici se jejich frekvence vyuzivani PS

Obrazek 3 Frekvence vyuzivani peCovatelské sluzby
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Otazka ¢. 5 spocivala v hodnoceni spokojenosti s frekvenci vyuzivani pecovatelské sluzby.
Respondentim byly nabidnuty 3 rtzné odpovédi — ,,Ano“, ,,Castecné, , Ne“. Nejcastéji
oznac¢ovanou odpovédi byla odpovéd ,,Ano“, respondenti tedy nejcastéji uvadéli, ze jsou
spokojeni s tim, jak Casto pecovatelskou sluzbu vyuzivaji. Zminénou odpovéd oznacilo
celkem 42 (91,3 %) respondentii z celkového poctu 46 (100 %) respondentii. Odpoved
,,Casteéné“ byla zaznamendna 4x, tedy v 8,7 %. Odpovéd’ ,,Ne* nebyla oznatena viibec.

Grafické znazornéni odpovédi je k nahlédnuti na obrazku 4.
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Obrazek 4 Vyjadreni spokojenosti respondent s frekvenci vyuzivani sluzeb pecovatelské sluzby

Otazka €. 6 byla urena pouze pro ty respondenty, kteti v pfedchozi otdzce odpovédéli
,,Caste¢n&“ nebo ,Ne“. Celkem na tuto otazku odpoveédeli 4 respondenti, tedy vSichni, jez
v piedchozi otazce zvolili odpovéd’ ,,Casteéné. Ve viech odpovédich byla zaznamenana stejna
odezva — respondenti uvedli, Ze by sluzeb pecovatelské sluzby radi vyuzivali Castéji, ale
pouze Vv ptipadé€, ze by byla sluzba nabizena i vV pozdé&jsich vecernich hodinach. Respondenti

se vyjadrovali takto:

e Respondent 9: ,,Pokud by byla mozna navstéva pecCovatelek i vecer, pak bych jejich
sluzby vyuzival Castéji.”

e Respondent 25: ,,Libily by se mi Casté&jsi sluzby vecer.”

e Respondent 40: ,,Uvital bych vecerni dohled ve v§edni dny.*

e Respondent 44: | Navstéva peCovatelek 2x denné, pokud by to bylo mozné i vic

vecer.
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Otazka ¢. 7 byla zaméfena na zjiStovani spokojenosti respondentll s provozni dobou

13

pecovatelské sluzby. Respondenti vybirali z nabizenych moznosti odpovédi — ,,Ano“,
,,Caste¢n&”, ,Ne“. V pievazné vétsiné jsou klienti pedovatelské sluzby s provozni dobou
spokojeni. Konkrétné se jedna o 40 (87,0 %) respondentti. Dalsi 4 (8,7 %) jsou spokojeni
Castecné, nespokojeni jsou 2 (4,3 %) respondenti. Celkovy zaznamenany pocet odpovédi na

tuto otazku byl 46 (100 %). Grafické znazornéni odpovédi se nachazi na obrazku 5.
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Obrazek 5 Vyjadreni spokojenosti respondentt s provozni dobou pecovatelské sluzby

Otazka ¢. 8 byla vé€novana t€ém respondentiim, jejichz odpovéd’ na pfedchozi otdzku byla
,,Caste¢n&* nebo ,,Ne“. Cilem otazky bylo zjistit, jaka provozni doba by ,nespokojenym*
respondentim vyhovovala vice. Celkem bylo zaznamenano 6 odpovédi. NejcCastéji se
vyskytovala odpovéd’ souvisejici s prodlouzenim provozni doby do vecernich hodin. Tato
odpovéd’ byla uvedena 4%, 2 respondenti uvedli, ze by radi vyuzivali sluzeb pecovatelské

sluzby i 0 vikendu. Takto znély konkrétni odpovédi respondentii:

e Respondent 3: ,,Vice vecer.*

e Respondent 9: ,,Provozni doba pozdéji vecer by byla leps$i.*
e Respondent 13: ,,Vecer.

e Respondent 18: ,,0 vikendu.*

e Respondent 25: ,,Vecer.

e Respondent 30: ,,I o vikendu.*
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Otazka ¢. 9 mapovala spokojenost klientli pecovatelské sluzby s rozsahem nabidky
poskytovanych sluzeb. Jelikoz se jednalo o uzavienou otdzku, respondenti vybirali z pfedem
danych odpovédi — ,,Ano, jsem spokojen/a®, ,,Ne, privital/a bych rozsifeni nabidky sluzeb.*
Celkem odpovédélo 46 (100 %) respondentli. VétSina respondentd, piesnéji 43 (93,5 %), je
spokojena s rozsahem nabidky poskytovanych sluzeb. Zbyli 3 (6,5 %) respondenti uvedli, ze

by uvitali rozsiteni nabidky sluzeb. Grafické znazornéni odpovédi I1ze nalézt na obrazku 6.
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Obrazek 6 Vyjadieni spokojenosti respondentl s rozsahem nabidky poskytovanych sluzeb

Otazka ¢&. 10 byla posledni z bloku otazek tykajicich se spokojenosti klientli pecovatelské
sluzby s rozsahem poskytovanych sluzeb. Tato otdzka byla urcena tém respondenttim, ktefi
v ptedchozi otdzce uvedli, Ze by uvitali rozsifeni nabidky poskytovanych sluzeb. Celkem byly

zaznamenany 3 odpovédi. Respondenti se vyjadfovali takto:

e Respondent 2: ,,Myti oken.*
e Respondent 13: ,,Rusi pediktru. To se mi nelibi.*

e Respondent 42: ,,Nechat pediktru, nerusit ji.*
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10.2 Spokojenost Kklienti PS s provadénim poskytovanych sluzeb

Tteti okruh dotaznikovych otazek je vénovan spokojenosti klienti pecovatelské sluzby s tim,
jakym zptisobem jim jsou poskytované sluzby provadény. Ve zminéném okruhu jsou otdzky

¢. 11-16.

V otazce €. 11 méli respondenti uvést Svou spokojenost se zptisobem poskytovani ¢innosti ze
zakladni nabidky ¢innosti (sluzeb) pecovatelské sluzby. K dispozici méli nasledujici kategorie
odpovédi: ,,Jsem spokojen/a“, ,,Jsem Casteéné spokojen/a“, ,,Jsem nespokojen/a“. Mezi
zékladni poskytované Cinnosti (sluzby) patii: pomoc pii zvladani béznych tkona péce o
vlastni osobu, pomoc pfi osobni hygiené nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu,
poskytnuti stravy nebo pomoc pfi zajisténi stravy, pomoc pii zajisténi chodu domacnosti,

zprostiedkovani kontaktu se spole¢enskym prosttfedim.

Jelikoz kazdy z klientli pecCovatelské sluzby musi vyuzivat alespon jednu z nabizenych
zakladnich Cinnosti, otazka byla zodpovézena kazdym z respondentd. Ty c¢innosti, které
nejsou danym respondentem vyuzivany, zlstaly bez hodnoceni. Dlivodem vét§iho poctu
odpovédi, nez je pocet respondentil (46) je moznost vyuzivani vice ¢innosti (sluzeb) soucasné.
VSsichni respondenti, ktefi vyuzivaji ¢innost Pomoc p¥i zvladani béZnych tukonu péce o
vlastni osobu a Pomoc pfi osobni hygiené nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu
jsou spokojeni se zplsobem, kterym jim je tato Cinnost poskytovdna. Respondenti, ktefi
vyuZivaji ¢innosti Poskytnuti stravy nebo pomoc pri zajiSténi stravy, Pomoc pfi zajisténi
chodu domacnosti a Zprostiredkovani kontaktu se spoleCenskym prostifedim jsou ve
vétsSingé pripadech téz spokojeni. Pouze nékolik jedinct uvedlo, Ze je spokojeno ¢astecné.
Piesné hodnoty jsou k nahlédnuti v grafu na nasledujici strané (Obrazek 7). Casteéna
spokojenost respondentti s ¢innosti Poskytnuti stravy nebo pomoc p¥i zajisténi stravy byla
odivodnéna kvalitou poskytované stravy. Tyto divody byly v dotaznicich uvedeny

respondenty zcela dobrovolné, mimo poloZenou otazku.
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Obrazek 7 Vyjadreni spokojenosti respondentl ohledné zptisobu poskytovani sluzeb z nabidky zakladnich
¢innosti pecovatelské sluzby

V otazce ¢. 12 byli respondenti dotazovani na spokojenost se zpisobem, jakym jim jsou
poskytovany fakultativni ¢innosti (sluzby). Zplsob poskytovani fakultativnich ¢innosti byl
hodnocen v nasledujicich kategoriich: ,,Jsem spokojen/a®, ,,JJsem Caste¢né spokojen/a®, ,,Jsem
nespokojen/a“. Do aktualni nabidky fakultativnich ¢innosti patii: dohled, doprovod na
prochazku, hygiena ve stfedisku osobni hygieny — pouziti vany, hygiena ve stfedisku osobni
hygieny — pouziti sprchy, doprava klienta vozidlem pecovatelské sluzby do stiediska osobni
hygieny a zpét, doprava klienta vozidlem pecovatelské sluzby z divodu zajisténi zakladni
¢innosti/tkonu — Kontaktu se spol. prostfedim (napi. doprava k 1ékafi, na instituce apod. a
zpét). Klienti zminéné fakultativni sluzby mohou, ale i nemusi vyuzivat. Z tohoto divodu
nemusela byt otazka ¢. 12 zodpovézena vSemi dotdzanymi. Na tuto otazku odpovédéli 33
(71,7 %) respondenti z celkového pocétu 46 (100 %) respondentt. Jelikoz 1 respondent miize
vyuzivat vice fakultativnich c¢innosti souCasné, pocet vyuzivanych cCinnosti nesouhlasi
S poctem respondentil, ktefi na tuto otdzku odpovedéli. VSichni respondenti, ktefi uvedli, ze
vyuzivaji n€kterou z fakultativnich ¢innosti zaroven uvedli, ze jsou spokojeni se zplisobem,
jakym jim je tato Cinnost provadéna. Piehled vyuzivanych fakultativnich ¢innosti a miru

spokojenosti respondentti s provadénim zminénych ¢innosti I1ze nalézt v grafu (Obrazek 8).
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Obrazek 8 Vyjadieni spokojenosti respondentt ohledné zptisobu poskytovani sluzeb z nabidky fakultativnich
¢innosti pecovatelské sluzby
Otazka €. 13 byla vénovéna nazoru klient peovatelské sluzby ohledné ptistupu pecovatelek
vramci provadéni peCovatelskych ¢innosti (sluzeb). Pristup pecovatelek byl hodnocen
v nasledujicich kategoriich: ,Jsem spokojen/a®, ,Jsem c¢astecné spokojen/a®, ,Jsem
nespokojen/a®“. Hodnocena byla jejich dochvilnost, ochota, peclivost a trpélivost, dale byl
hodnocen jejich pfistup k individualnim potiebam klienta a zpusob komunikace. Pfistup
pecovatelek hodnotilo 46 (100 %) respondenti. Ve vétSin€ odpoveédi byli zaznamenany
pozitivni reakce, vétSina respondentd uvedla, ze je S piistupem pecovatelek spokojena, ¢ast
respondentti je spokojena Caste¢né a zadny z respondentti neni nespokojen. S dochvilnosti
pecovatelek je spokojeno 42 (91,3 %) respondentd, CasteCné jsou spokojeni 4 (8,7 %)
respondenti. Spokojeno s pfistupem pecovatelek v souvislosti s ochotou pii provadéni
pecovatelskych tkonti je 44 (95,7 %) dotazanych. Casteéné spokojeni jsou 2 (4,3 %)
respondenti. S peclivosti je spokojeno 42 (91,3 %) respondenti a ¢asteéné jsou spokojeni 4
(8,7 %) respondenti. Spokojenost s trpélivosti pecovatelek je uvadéna 44 (95,7 %) klienty,
¢aste¢nou spokojenost projevili 2 (4,3 %) dotazani. 44 (95,7 %) respondentl je spokojeno

S pristupem pecovatelek s ohledem na jejich individualni pozadavky, 2 (4,3 %) respondenti
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jsou spokojeni ¢astecn€. Spokojenost vSech respondentd, tedy 46 (100 %), byla zaznamenana
u otazky zabyvajici se zplisobem komunikace mezi dotdzanym a pecovatelkami. Piehled

odpovédi je k nahlédnuti v nasledujicim grafu (Obrazek 9).
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Obrazek 9 Vyjadreni spokojenosti respondentt s piistupem pecovatelek pifi provadéni pecovatelskych sluzeb

Otazka €. 14 byla vénovana tém respondentiim, ktefi v pfedchozi otadzce projevili ¢astecnou
spokojenost nebo nespokojenost s pristupem pecovatelek pii provadéni pecovatelskych
¢innosti (sluzeb). Respondenti byli zadani, aby uvedli, jakou zménu by privitali. I pfesto, ze
se odpoved’ ,,Jsem CasteCné spokojen/a“ objevila v pfedchozi otdzce v n¢kolika ptipadech, tak

na tuto otazku byly zaznamenany pouze 3 reakce. Odpovédi respondentil byly nasledujici:

e Respondent 21: ,,Peclivost neni dobra jen u jedné pecovatelky, ostatni jsou velmi
peclivé.«
e Respondent 26: ,,Ptesné&jsi ptichod.*

e Respondent 33: ,,Aby chodily piesné.*

Otazka €. 15 méla za cil zjistit, zdali maji klienti pfehled o vysi plateb za poskytované sluzby
pecovatelskou sluzbou. Celkem odpovédélo 46 (100 %) respondentil. Z priizkumu vyplynulo,
ze 43 (93,5 %) respondentd ma piehled o platbach za poskytované sluzby. Zbyli 3 (6,5 %)
dotazani nevédi, jaka je jejich mésicni utrata za peCovatelskou sluzbu. Grafické zndzornéni

odpovedi Ize nalézt na obrazku 10 na nasledujici stran€.
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Moznosti odpoveédi
Obrazek 11 Vyjadfeni respondentii o tom, zdali maji pfehled o vy$i mési¢ni Gthrady za poskytované sluzby
pecovatelskou sluzbou
Otazka €. 16 byla urcena tém respondentlim, ktefi na piechozi otdzku odpovédéli kladné.
Celkem tedy odpovidalo 43 (93,5 %) respondentt z celkového poétu 46 (100 %) respondentd.
Avsak v ptipad¢ této otazky je se 43 dotazanymi pocitano jako se 100 %. 35 (81,4 %)
respondenti je spokojeno s vysi thrady vzhledem k jejich spokojenosti s poskytovanymi
sluzbami, ¢astecné spokojeno je 8 (18,6 %) dotdzanych. Grafické zndzornéni odpovédi se

nachazi na obrazku 11.
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Obrazek 10 Vyjadreni respondentd ohledné spokojenosti s vysi uhrady za poskytované sluzby pecovatelskou
sluzbou vzhledem k jejich spokojenosti s poskytovanymi sluzbami
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10.3 Informovanost klientti PS ohledné podani stiZznosti v pripadé jejich

nespokojenosti s poskytovanymi sluzbami

Ctvrty a zaroveti posledni okruh otazek je vénovan otazkam pro zji§téni, zdali jsou klienti
pecovatelské sluzby informovani, jakym zplsobem se maji zachovat v piipadé jejich
nespokojenosti s poskytovanymi sluzbami. Tento okruh je pouze dopliujici, nesouvisi

s zadnou prizkumnou otazkou.

Otazka ¢. 17 tridila respondenty na ty, ktefi védi (nebo si mysli, ze védi), jakym zptisobem se
zachovat v pripad¢ jejich nespokojenosti vzhledem k poskytované sluzb¢ a na ty, ktefi nevédi.
Otazka byla zodpovézena vSemi respondenty. Celkovy pocet odpovédi byl tedy 46 (100 %).
Vétsina dotdzanych zvolila odpovéd’ ,,Ano*. Pfesné&ji se jednalo o 38 (82,6 %) respondenti.
Ostatni respondenti oznacili odpovéd’ ,,Ne“. Tato odpovéd byla zaznamenana 8x (17,4 %).

Grafické znazornéni odpovéedi se nachéazi na obrazku 12.
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Obrazek 12 Vyjadfeni respondentii o tom, zdali védi, jakym zptisobem se zachovat v ptipadé jejich
nespokojenosti s poskytovanymi sluzbami

Otazka ¢. 18 byla posledni dotaznikovou otazkou a byla uréena vSem respondenttim, ktefi na
ptedchozi otazku odpovédéli ,,Ano*. Vzhledem k 38 kladnym odpovédim v ptedchozi otazce,
byla tato otazka zodpovézena 38 respondenty. Stimto poctem je tedy v tomto piipadé
pocitano jako se 100 %. Jelikoz se jednalo o otevienou otazku, odpovédi byly razné.
Nejcastéji vyskytujici se odpovédi bylo, ze svou nespokojenost klient vyjadii socidlni
pracovnici pecovatelské sluzby. V nékterych ptipadech bylo uvedeno pifimo jméno socidlni
pracovnice. Tyto odpovédi jsou zahrnuty pod odpoveédi ,,Socidlni pracovnice™. Podéani
stiznosti socialni pracovnici by volilo 22 (57,9 %) respondentt. Dals§i zminovanou odpovédi

byla stiznost ptimo pecovatelce. Tato odpovéd’ byla zaznamenana u 7 (18,4 %) z dotdzanych.
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Mezi dal$imi reakcemi se vyskytovali ndsledujici odpovédi: Podani stiznosti na feditelstvi
pecovatelské sluzby, podani stiznosti koordindtorce peCovatelské sluzby, oznameni problému
své dcefi ¢i svému synovi. Podani stiznosti koordinatorce pecovatelské sluzby by volili 4 (10,
5 %) respondenti, svému potomkovi 3 (7,9 %) respondenti a na feditelstvi by stiznost
podavali 2 (5,3 %) respondenti. Nékteii respondenti uvedli 1 zptisob ozndmeni nespokojenosti.
V ptipadé podani stiznosti pecovatelce by volili osobni kontakt, stiznost podand socialni
pracovnici by ve vétSiné piipadech probehla telefonicky, a podani stiznosti na feditelstvi
pecovatelské sluzby by bylo provedeno pisemnou formou. Jednotlivé odpovédi a jejich pocet

jsou zaznamenany v grafu (Obrazek 13).
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Obrazek 13 Vyjadfeni respondentii ohledné toho, na koho by se obratili v piipadé jejich nespokojenosti
s poskytovanymi sluzbami pecovatelskou sluzbou
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11 DISKUZE

Tato Cast bakalaiské prace je zaméfena na interpretaci prizkumnych otazek, které jsou
uvedeny na zacatku prizkumné Casti bakalarské prace. Data jsou porovnavana s jinymi
prizkumy stejného zaméteni a se slovy socidlni pracovnice z peCovatelské sluzby, v niz
probihal prazkum spokojenosti klientli s poskytovanymi sluzbami. I pfes snahu data co
nejlépe porovnat, nemusi byt vysledky porovnavani zcela objektivni. Malikova (2011,
s. 147), uvadi, Ze spokojenost je zcela subjektivni pocit, ktery je vniman velmi rozdilné a je
ovlivnén mnoha okolnostmi. Dale poukazuje na obtiznost objektivniho zméfeni a
vyhodnoceni této oblasti — divodem je, ze ani odborné zdroje literatury neuvadéji jednotny

koncept, jenz by mohl byt pouzit k interpretaci ziskanych dat.

Prizkumna otazka 1: Jak jsou klienti pelovatelské sluzby spokojeni s rozsahem

poskytovanych sluzeb?

Prvni prizkumna otazka souvisela celkem se sedmi dotaznikovymi otazkami. Konkrétné se
jednalo o otazky ¢&. 4-10. Cilem bylo zjistit spokojenost klientli pecovatelské sluzby

s rozsahem poskytovanych sluzeb.

V metodice prizkumné ¢&asti prace bylo uvedeno, Ze spokojenost klientd je hodnocena
Vv kategoriich ,,Jsem spokojen/a“, ,Jsem ¢astecné spokojen/a®“, ,Jsem nespokojen/a“. Pi
dodrZeni téchto kategorii z prizkumu vyplyva, ze klienti pecovatelské sluzby, v niz
dotaznikové Setieni probéhlo, jsou spokojeni srozsahem poskytovanych sluzeb. Uplnou
spokojenost ve vSech sledovanych kategoriich v oblasti rozsahu sluzeb uvedlo 82,6 %
respondenti. S daty z jinych prizkumi (Pokorny, 2019; Jihoméstska socialni a.s., 2018;
Charitni pecovatelska sluzba, 2017; FilouSova, 2014,) se mnou ziskané vysledky v oblasti
spokojenosti s rozsahem poskytovanych sluzeb shoduji, ve vSech porovnavanych

organizacich se spokojenost pohybuje mezi 88 % a 98,4 %.

Prvni z otazek, ktera se tykala se spokojenosti klienti peCovatelské sluzby s rozsahem
poskytovanych sluzeb, byla vénovéna frekvenci vyuzivani peCovatelské sluzby. Z priazkumu
vyplynulo, ze 91,3 % respondentil je spokojeno s jejich frekvenci vyuzivani sluzby. Céste¢na
spokojenost se objevila u 8,7 % respondentt. Tito respondenti by sluzbu vyuzivali Castéji
Vv ptipadé rozsiteni provozni doby do pozdé€jSich veéernich hodin. Pfani prodlouzit dobu

poskytovani sluzeb pecovatelské sluzby do vecernich hodin se objevilo i v nasledujicich
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otazkach — otdazkdch zaméfenych na provozni dobu. Zde se souCasné objevili zadosti o

poskytovani pecovatelskych sluzeb i o vikendu.

Zajimavosti je, ze zadost o prodlouzeni provozni doby do vecernich hodin neuvedli vzdy
stejni respondenti. Celkem tedy 6 rtznych respondentl vyzaduje sluzbu poskytovanou i
vecer, 2 odlisni respondenti i o vikendech. Pfi poc¢tu 6 ze 46 respondentii se jedna o 13 %
respondenti. Pokud by bylo brano 13 % z celkového poctu klientd (cca 250) zvolené
pecovatelské sluzby, jednalo by se o vice nez 30 Klientd, jez by chtélo sluzbu vyuzivat i ve
vecernich hodinach. S timto poctem by se jiz dalo uvazovat o prodlouzeni provozni doby
pecovatelské sluzby, ¢imz by doslo k pokryti potieb klientii. Pfipadné by také respondentim
mohla byt doporucena jina sluzba — takova, ktera by reagovala na vySe zminéné pozadavky
respondentl. V uvahu ptichdzi vyuziti socialni sluzby Osobni asistence. Tato sluzba je dle
Zakona €. 108/2006 Sb. poskytovana bez casového omezeni, na rozdil od pecCovatelské
sluzby, kterd poskytovana pouze ve vymezeném case. Osobni asistence vSak nezahrnuje
ginnost Poskytnuti stravy (Cesko, 2016b), coz nejvice vyuzivana ¢innost pecovatelské sluzby
(viz kapitola 9 Analyza vysledkli a prezentace dat). Z tohoto diivodu nelze pecovatelskou
sluzbu ve vsSech ohledech nahradit osobni asistenci, pfesto by se mohly zminéné sluzby

vhodné dopliovat.

Dle katalogu poskytovatel socidlnich a navaznych sluzeb daného regionu je provozni doba
vybrané pedovatelské sluzby standardni. Zadna peGovatelska sluzba v regionu neposkytuje
své sluzby ve vefernich hodindch ¢i o vikendech. I dal§i prizkumy (Pokorny, 2019;
Jihoméstskda socialni a.s., 2018) zjinych regionli ukazuji, Ze cast klientd by rozsifeni
provoznich dob uvitala. S provozni dobou pecovatelské sluzby, v niZ probihal prizkum k této
praci, je spokojeno 87 % klientl. Provozni doba zvolené pecovatelské sluzby se podoba
provoznim dobam pecovatelskych sluzeb, v nichz probihaly prizkumy zminénych autort.
S provozni dobou pecovatelské sluzby Jihoméstska socidlni a.s. je spokojeno 88,3 %. Zbyli
klienti, ktefi nejsou s provozni dobou spokojeni, by uvitali rozsifeni sluzby do pozdé&jsich
vecernich hodin ¢i na vikendy. Spokojenost s provozni dobou pecovatelské sluzby, v niz
probéhl prazkum Pokorného, uvedlo 88,0 % klient. DalSich 8,0 % klientd je s provozni
dobou ,,Spise spokojeno®, zbyla 4,0 % respondentii nemaji na provozni dobu nazor. Zcela
jisté by na ptani respondenti, jeZ se tykaji prodlouzeni provozni doby pecovatelské sluzby,
mél byt bran zietel. Kalvach a kol. (2011, s. 190) ve svém dile uvadi, ze pokud je
pecovatelska sluzba poskytovana dobte, je pak tou nejlepSi variantou sluzby pro klienta.

Uzivatel zGstava ve svém pfirozeném prostiedi maximalni moZnou dobu a je mu umoznéno
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zit béznym zplsobem zivota. Efektivni poskytovani pecovatelské sluzby a (snaha o)
pfedchézeni vzniku zavislosti uzivatele na sluzbé je dana nastavenymi standardy kvality.
Vyuzivani pecCovatelské sluzby ma jisté benefity i pro stat. PeCovatelska sluzba je mnohem

levnéjsi sluzbou nez sluzba pobytova podobného charakteru (napt. diim pro seniory).

Nasledujici odstavec je vénovan spokojenosti klientii s rozsahem nabidky poskytovanych
sluzeb. Pecovatelska sluzba, v niz priizkum probihal, poskytuje zékladni sluzby dle nabidky
zékladnich sluzeb uvedenych v Zakoné ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach. Mimo tyto
sluzby poskytuje i sluzby fakultativni. Fakultativni ¢innosti jsou uvedeny v kapitole 9.5
Charakteristika zvolené pecovatelské sluzby, strana 40. Klienti pecovatelské sluzby
V pfevazné vétSing€ uvadéji spokojenost s nabidkou poskytovanych sluzeb. Presnéji se jedna o
93,5 % spokojenych klientd. Z vysledkli prizkumu je ziejmé, Ze pro vétSinu dotdzanych je
nabidka sluzeb dostacujici. S podobnymi vysledky se Ize setkat i u jinych pecovatelskych
sluzeb, v nichz probihal prizkum spokojenosti klientt. Naptiklad v Charitni pecovatelské
sluzbé (2017) je snabidkou poskytovanych sluzeb spokojeno 97,8 % respondentd.
(www .kaplice.charita.cz) V Pecovatelské sluzbé Jihoméstské socialni a.s. (2018) je
s nabidkou sluzeb spokojeno 98,4 % respondentti. Pokorny (2019) ve svém dile uvadi, ze
Klienti z pecovatelské sluzby, v niz probéhl jeho prizkum, jsou s nabidkou ¢innosti/Gkont
spokojeni v 88,0 %, 4,0 % klientim nabidka nevyhovuje a zbylych 8,0 % je bez nazoru.
FilouSova (2014), jez porovnavala spokojenost klientli s nabidkou Ccinnosti dvou
peCovatelskych sluzeb, ziskala nasledujici vysledky: v prvni pecCovatelské sluzbé je
s nabidkou spokojeno 98,9 % respondentl, zbyla 1,1 % respondenta uvedla odpovéd
»Nevim®. Ve druhé pecovatelské sluzbé je spokojeno 97,7 % respondentd a 2,3 % nevi, zdali
jsou spokojeni ¢i nikoliv. Porovnavané pecovatelské sluzby maji shodnou nabidku zdkladnich
poskytovanych sluzeb. Fakultativni ¢innosti jsou poskytovany z vySe uvedenych pouze v
pecovatelské sluzbé, v niz probihal prizkum této bakalatské prace a v pecovatelské sluzbé,

V niZ probihal prizkum Pokorného.

Respondenti, jez nebyli spokojeni s rozsahem nabidky ¢innosti/ukonti pecovatelské sluzby, ve
které probihal prizkum souvisejici s touto bakalafskou praci, uvedli, ze jim v nabidce schazi
myti oken a ze jim vadi zruseni fakultativniho tkonu Pedikura, k némuz aktualn¢ doslo.
V souvislosti s t€émito odpovéd'mi byl veden dopliujici rozhovor se socialni pracovnici
zvolené peCovatelské sluzby. Socialni pracovnice sdélila, ze myti oken opravdu v nabidce
¢innosti schazi — divodem je problematické zajisténi bezpe€nosti peCovatelek. Myti oken

pomaha pecovatelska sluzba zajistit klientim prostfednictvim firmy specializujici se na tuto
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¢innost. ZruSeni fakultativni ¢innosti Pedikira vzeSlo z auditu, jeZ v organizaci prob¢hl.
Smyslem auditu je vyhledavani slabych mist v procesu poskytovani sluzby, jeho cilem je pak
jejich odstranéni nebo zlepSeni. Audit je jednou z moznosti, jak lze hodnotit kvalitu
poskytovanych sluzeb a jak kvalitu sluzeb zvysit. (Malikova, 2011, s. 145—-146) Podrobné;si
informace o auditu lze nalézt v kapitole 5 Kvalita poskytovanych socialnich sluzeb.
Z vysledku auditu, jez probéhl ve zvolené peCovatelské sluzbé, se ukazalo, ze ukon Pedikara
je pro pecovatelskou sluzbou spiSe zatézujici — prodélecny. Pedikaru je mozno zajistit
prostiednictvim komercnich sluzeb a tim je zaroven podpofit — zvysit jejich vyuZitelnost.
V tomto piipadé tedy doslo k odstranéni ,,slabého mista® pedovatelské sluzby. Ukon Pomoc
pti zakladni péci o nehty je soucasti zdkladni Cinnosti Pomoc pfi osobni hygiené nebo

poskytnuti podminek pro osobni hygienu a pecovatelska sluzba jej poskytuje.

Prizkumna otazka 2: Jak jsou klienti pecovatelské sluzby spokojeni s provadénim

poskytovanych sluzeb?

Druhd prizkumnda otidzka se tykala 6 dotaznikovych otazek. Zahrnovala otdzky ¢. 11-16.
Cilem bylo zjistit spokojenost respondentt, tedy klientli pecovatelské sluzby, s tim, jakym

zpusobem jim jsou poskytované sluzby provadény.

Mira spokojenosti klientd s provadénim poskytovanych sluzeb je dle prizkumu vytvoteného
pro tuto praci hodnocena kategorii ,,Jsem spokojen/a“. S porovnanim prizkumia jinych
pecovatelskych sluzeb lze fici, Ze pracovnici v piimé péci ve vSech srovnavanych
pecovatelskych sluzbach provadéji svou praci kvalitné a profesionalng, coZz vede ke
spokojenosti klientli peCovatelskych sluzeb s poskytovanymi sluzbami. VySe zminénymi

prizkumy byly mysleny pruzkumy nasledujicich autort: Pokorny (2019), Filousova (2014).

Zptsob provadeéni pecovatelskych cCinnosti ze zdkladni 1 vedlej$i nabidky sluzeb byl
respondenty hodnocen piiznivé. VEtSina respondentt je spokojena s tim, jakym zplisobem jim
jsou sluzby provadény. Piekvapujicim zjisténim bylo, Ze vétSina respondentli v dotaznicich
hodnotila vice nez jednu ¢innost ze zédkladni nabidky ¢innosti, tzn. Ze vyuziva vice nez jednu
¢innost ze zakladni nabidky sluZeb. Toto zjisténi bylo konzultovano se socialni pracovnici ze
zvolené pecCovatelské sluzby. Byl vznesen dotaz, zdali je nutnosti, aby klient vyuzival vice
¢innosti zaroven. Socidlni pracovnice uvedla, ze takovd nutnost neni, avSak v pfipadé
poptavky na poskytovani pouze jediného Ukonu, kterym je ZajiSténi stravy z nabidky
zakladnich ¢innosti (zminény ukon spadd pod zdkladni ¢innost Poskytnuti stravy nebo pomoc

pii zajisténi stravy), dochazi k fadnému provéfeni béhem socialniho Setfeni, zdali osoba, jez
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zada o tento ukon, je osobou, ktera tento ukon opravdu potiebuje. Hauke (2011, s. 33) téz
poukazuje na diilezitost jednani se zajemcem o sluzbu v jeho domacnosti. Jediné tak Ize
dikladn¢ posoudit zdravotni a socidlni situaci klienta a nasledné mu pomoci. Socialni
pracovnice dale dodava, ze pokud se jedna o osobu, kterd potifebuje pouze zajisténi stravy, je
tato osoba obvykle odmitnuta. Dle socidlni pracovnice se tak jednd o osobu, kterda muze

vyuzit komercni sluzbu pro rozvoz obédu.

Malikova (2011, s. 190) vsak uvadi, ze neni vhodné, aby pecovatelské ikony byly nahrazeny
jinou (komer¢ni) sluzbou. Divodem je to, Ze pecovatelské utkony provadi profesiondlni
pecovatel, pracovnik v socidlnich sluzbach. Tato osoba ma odborné vzdélani (tzv. odbornou
zpusobilost, a ndplni jeji prace neni pouze provedeni ukonu (napi. donédska jidla), ale také
pozorovani, komunikace s klientem, s jeho rodinou a tzka spoluprace s dal§imi odborniky,
jako je socialni pracovnice, 1ékai apod. Diky profesionalité pecovatelt tak 1ze Casto predejit

zdravotnim i socidlnim komplikacim, které by bez jejich v€asného zasahu nastaly.

V dotaznicich bylo celkem zaznamenano 102 jednotlivych zdkladnich ¢innosti, které byly
hodnoceny. Pokud bude se zminénymi 102 ¢innostmi pocitano jako se 100 %, pak bude
94,1 % cinnosti poskytovano klientim takovym zpiisobem, ze budou spokojeni. S 5,9 %
provadénymi c¢innostmi pak budou spokojeni ¢asteéné. Klienti vyuzivajici fakultativni
¢innosti jsou s jejich poskytovanim spokojeni ve 100 %. FilouSova (2014) zjistujici
spokojenost klientli peCovatelskych sluzeb ve dvou odliSnych organizacich dospéla
k nasledujicim vysledkiim: v prvni peCovatelské sluzbé celkem 90,5 % respondent uvedlo,
ze se s poskytovanymi ¢innostmi velmi spokojena, spokojeno je 8,9 % respondentt a ¢astecna
spokojenost byla vyjadiena 0,6 % klienta. Ve druhé pecovatelské sluzbé je velmi spokojeno
94,3 % respondentt a 5,3 % klientti je spokojeno. Pti porovnani téchto dvou prizkumi
vychazi vétsinova spokojenost klientii peCovatelské sluzby s tim, jakym zptisobem jim jsou

sluzby poskytovany.

Respondenti v pruzkumu dale hodnotili ptistup peCovatelek peCovatelské sluzby. Hodnotila se
dochvilnost pecovatelek, jejich ochota, peclivost, trpélivost a individualni pfistup pfi
provadéni pecovatelskych tkond. Poslednim hodnocenym kritériem byl zpisob komunikace
mezi pecovatelkou a klientem. Jednotlivd hodnoceni jsou k nahlédnuti v prizkumné c¢asti
bakalafské prace v kapitole 9 Analyza vysledkli a prezentace dat. Celkové (primér vSech
hodnocenych kategorii) bylo hodnoceni ,,Jsem spokojen/a“ uvedeno v 94,9 %, ,,Jsem Castecné

spokojen/a“ uvedlo zbylych v 5,1 % respondentii.
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Filousova (2014) ve své praci (mimo jiné) zjistovala spokojenost klientti s dochvilnosti
persondlu ve dvou riznych pecovatelskych sluzbach. V analyze ziskanych dat uvedla, ze
s dochvilnosti personalu je v prvni pecovatelské sluzbé velmi spokojeno 67,4 % respondenti,
31, 5 % respondentll je spokojeno a 1,1 % klientl je spokojeno caste¢né. V druhé
pecovatelské sluzbé je velmi spokojeno 72,4 % klientt, 26,4 % respondentil jsou spokojena a
1,2 % klienta jsou ¢astecné spokojena. Pokorny (2019) ve své praci zjistoval dochvilnost
pecovatelek. Dle hodnoceni respondenti se 52 % pecCovatelek dostavi vzdy presné v
domluveny ¢as. DalSich 40 % respondentli nenavstévuji pecovatelky presné vzdy, ale
vétSinou ano. Zbylych 8 % cas nehlida. Respondenti, jez se ucastnili prizkumu k této praci,
jsou s dochvilnosti spokojeni v 91,3 %. Casteéné spokojeno je 8,7 % respondenti. Pokud jsou
porovnavana data z pruzkumu této prace a z prizkumu FilouSové, Ize zhodnotit, Ze
respondenti jsou s dochvilnosti pecovatelek ve vétSiné piipadi spokojeni. Porovnani dat
s Pokornym by mohlo byt zavadéjici, jelikoz zde a u Filousové byla sledovana spokojenost
s dochvilnosti, Pokorny zjistoval samotnou dochvilnost. Pokud respondent uvede, Zze
dochvilnost neni vzdy pfesnd, nemusi to nutné¢ znamenat jeho nespokojenost. Tento klient

mize ptilezitostnou nedochvilnost tolerovat, protoze jej nelimituje apod.

Pokorny (2019) dale hodnotil spokojenost klientli s komunikaci, ktera je vedena mezi nimi a
zamé&stnanci pecovatelské sluzby. 84 % respondenti uvedlo, Ze je skomunikaci zcela
spokojeno, 12 % respondentli je spiSe spokojeno a zbyla 4 % klientl jsou spiSe nespokojena.
S komunikaci Vv Charitni pecCovatelské sluzbé je spokojeno 100 % respondent.
(www.kaplice.charita.cz) Z dotaznikového Setfeni této prace vzeSla 100 % spokojenost
respondenttt s komunikaci s peCovatelkami. Oblast komunikace je, zda se, ve vybranych

pecovatelskych sluzbach v potradku.

Posledni z otazek tykajici se spokojenosti klientli s provadénymi sluzbami byla otazka
vztazena na vysi uhrady za poskytované sluzby. Celkem 81,4 % respondenti uvedlo, Ze je
s vysi uhrady za poskytované sluzby pecovatelskou sluzbou spokojeno, vzhledem k tomu,
jakym zptsobem jim jsou sluzby poskytovany. Zbylych 18,6 % respondenti je spokojeno
¢asteCné. Pecovatelska sluzba, v niz prizkum probihal, si za ukony U¢tuje ceny, jez jsou
uvedené v pfiloze B, na strané¢ 69. Jedna se o ceny, které jsou pomérné nizké, vzhledem
kK maximalni mozné vysi thrady za poskytované sluzby uvedené ve Vyhlasce ¢. 505/2008 Sh.
(Cesko, 2016b)
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Dalo by se predpokladat, ze ti respondenti, ktefi uvedli svou ¢astecnou spokojenost s vysi
uhrady vzhledem k jejich spokojenosti s poskytovanymi sluzbami, budou ¢aste¢né spokojeni
¢1 nespokojeni s pristupem pecCovatelek ¢i stim, jakym zplsobem jim jsou sluzby
poskytovany. Tento ptedpoklad se vSak nepotvrdil. Odpoved’ ,,Jsem Castecné spokojen/a“
vV hodnoceni pfistupu pecovatelek ¢i ve zptsobu, jakym je klientovi sluzba poskytovana byla
zaznamenana celkem v 5 ptipadech, zatimco s cenou je ,,¢astecné spokojeno® 8 respondenti.
Zbyli 3 respondenti tedy uvedli odpovéd’ ,,Jsem spokojen/a* ve vSech otazkach (kromé otazky

tykajici se spokojenosti s vysi uhrady).

Pokorny (2019) zjistoval nazor respondentli na vys$i thrady v souvislosti stim, jak je
provedena prace peCovatelské sluzby. Nemapoval jejich spokojenost, ale prosetfoval, zdali si
klienti mysli, Ze cena za sluZzbu odpovida provedené praci. 40 % respondentl si mysli, Ze ano,
32 % respondenti uvedlo odpovéd’ ,,SpisSe ano*, 16 % respondentli nemé na tuto zkoumanou
oblast nazor, 8 % respondentt si mysli, Ze cena spiSe neodpovida odvedené praci a 4 % jsou
toho nazoru, Ze cena vibec nedopovida odvedené praci. Porovnavat data z téchto prizkuma
lze vSak obtizné. I pokud by byla otdzka poloZena stejn€, a v obou piipadech by zjistovala
spokojenost klientd s vysi uhrady za sluzby, vzhledem k jejich zptisobu poskytovani, nelze
porovnat praci odlisnych lidi vzhledem k vysi thrady, jez je v odliSnych organizacich razna.
Data z priizkumu této prace by mohla byt porovndna i s jinymi daty, nez uvadi Pokorny
(2019), ptesto by porovnani nebylo zcela objektivni. Kazda sluzba poskytuje jiné sluzby,
jinym zpusobem, a za jinou cenu. Riizné sluzby jsou také poskytovany riznym klientim.
Z tohoto divodu je tfeba brat ohled na osobnost klienta. V kazdé organizaci se mize

vyskytnout osoba, ktera je apriori nespokojena, nebo osoba, jez je Setfivého charakteru.
Doplnéni

V dotazniku byly téz uvedeny dvé dopliujici otazky, které se zabyvali zjistovanim informaci
o moznostech podani stiznosti klienta pecovatelské sluzby v piipad€ jeho nespokojenosti
S poskytovanymi sluzbami. V¢EtSina respondenti uvedla, ze vi, jak by se v pfipade
nespokojenosti méla zachovat. Jednalo o 82,6 % respondentd. Tito respondenti pak
Vv nésledujici otdzce sdé€lovali, komu a popfipadé jakym zplsobem by stiznost podali.

Odpovédi respondentil jsou zaznamendny v kapitole 9 Analyza vysledk a prezentace dat.

Sociélni pracovnice z pecovatelské sluzby, v niz prizkum probihal, uvedla, ze klienti védi,
jakym zplisobem se zachovat v ptipadé€ jejich nespokojenosti. Jak jiz bylo zminéno, vétSina

respondentt opravdu vi, jak postupovat v ptipad¢ jejich nespokojenosti, piesto vsak 8 klientt
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ze 46 dotazanych uvedlo, Ze nevi, komu a jak si stézovat. Dle mého nazoru by bylo vhodné
klienty opakovan¢ edukovat o moznostech podani stiznosti — napt. prostfednictvim letdku ¢i
osobniho rozhovoru. Socidlni pracovnice byla o nedostacujicich informacich ohledné podani

stiznosti klientu informovana.

Respondenti, ktefi uvedli, komu a jak podat stiznost, by vzdy postupovali spravnym
zpusobem. Stiznost miize podat uzivatel, jim urCeny zastupce ¢i jind osoba (napt. rodinny
prislusnik, sousedé, znami). Stiznost mize byt podana jak anonymné¢, tak neanonymné, a to

nasledujicimi zpisoby:

e pisemn¢ na adresu poskytovatele,

e pisemné prostiednictvim e-mailu,

e pisemné¢ do schranky oznacené ,,Stiznosti“, ktera je umisténa v suterénu sidla
pecovatelské sluzby,

e Ustn¢ kazdému zaméstnanci pecovatelské sluzby,

o telefonicky koordinatorce ¢i socialni pracovnici pecovatelské sluzby.

Cely postup pro podani stiznosti uzivatele je k nahlédnuti v ptiloze E, s. 75. Tento postup byl
ziskdn na zaklad¢ dopliujiciho rozhovoru se socidlni pracovnici. Béhem zminéného
rozhovoru byla socialni pracovnice pozadana o zaslani informaci tykajicich se stiznosti
Vv pecovatelské sluzbé. Z postupu pro podani stiznosti byla odstranéna data, diky nimz by

doslo k identifikaci organizace.

Dle MPSV Ceské republiky (2002, s. 58) jsou stiznosti klientd velmi dilezitym zdrojem
informaci pro poskytovatele dané sluzby. Stiznosti jsou poselstvim o spokojenosti
s poskytovanou sluZzbou a o tom, zdali sluZzba odpovidé potiebam uZivateli. Nejedna se pouze
o zdroj moznosti, jak zlepsit sluzbu, ale zaroven jde o nastroj kontroly uzivateli nad sluZzbou,
jez jim je poskytovana. TéZ se jednd o obranu proti neoprdvnénému zasahu do prav a

chranénych zajmu osob.
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12 ZAVER

Tématem této bakalarské prace byla spokojenost klienti pecovatelské sluzby
s poskytovanymi sluzbami. Teoretickd ¢ast byla zaméfena na sdéleni informaci tykajicich se
pecovatelské sluzby — komu je peCovatelska sluzba urcena, jak se stat klientem peCovatelské
sluzby, jaké Cinnosti tato sluzba poskytuje a jakym zplisobem je hrazena. Dalsi kapitoly byly
vénovany kvalit¢ poskytovanych sluzeb — zde bylo vysvétleno, pro¢ je kvalita hodnocena a
jaké jsou metody jejiho hodnoceni. Soucésti hodnoceni kvality je i zjiStovani spokojenosti
uzivatelti dané sluzby — tato oblast byla podrobnéji popsana, vzhledem k tématu bakalaiské
prace. Timto byl naplnén cil prizkumné casti prace, jimz bylo shrnout informace, jez
charakterizuji pecovatelskou sluzbu a popsat zplisoby hodnoceni, kterymi lze zjistovat
spokojenost klientti pecovatelské sluzby. Cilem prizkumné ¢asti bakalaiské pace bylo zjistit
spokojenost klienti peCovatelské sluzby s poskytovanymi sluzbami. Konkrétné se jednalo o
proSetfovani spokojenosti klientli pecovatelské sluzby s rozsahem poskytovanych sluzeb a se
zpusobem jejich provadéni. Pro zjisténi potiebnych dat bylo vyuzito dotaznikového Setfent,
jehoz vysledky jsou zaznamenany v kapitole 10 Analyza vysledkl a prezentace dat (S. 42).
Vysledky prizkumu pak byly porovnavany s daty jinych praci a prizkumil stejného ¢i

podobného zaméfeni. Timto doslo k naplnéni cile prizkumné Casti bakalarské prace.

Prizkum pfinesl zjisténi, ze klienti zvolené pecovatelské sluzby jsou ve vétSiné ptipada
spokojeni s rozsahem poskytovanych sluzeb i se zpusobem jejich provadéni. Zminény
prizkum byl realizovan mezi 46 klienty a bylo zjisténo, ze celkova spokojenost s rozsahem
poskytovanych sluzeb je 90,6 % a celkova spokojenost se zpusobem provadéni
poskytovanych sluzeb je 92,7 %. Po prozkoumani dat ziskanych z dotaznikového Setfeni a
nasledném porovnani s daty jinych prizkumi vySlo (mimo jiné) najevo, Ze klienti
pecovatelskych sluzeb postradaji vecerni (n¢kdy i vikendové) poskytovani sluzeb. Toto
zjisténi by bylo vhodné fesit s klientem prostfednictvim zékladniho socialniho poradenstvi,
jez musi poskytovat kazda socialni sluzba. Kalvach a kol (2011, s. 190) uvadi, Ze béhem
zakladniho socidlniho poradestvi jsou uZivateli poskytovany informace smétujici k feSeni jeho
nepiiznivé socialni situace, informace o jinych formach pomoci, ale také o moznostech

podpory Clent rodiny v ptipadech, kdy se spolupodileji na péci o svého blizkého.

Prizkum, jenz byl proveden, nebyl vyuzit pouze ke zpracovani prizkumné ¢asti této prace,
ale jeho vysledky byly konzultovany se socialni pracovnici z pecovatelské sluzby, v niz

probé&hl — byla konzultovana nevédomost klientti ohledné podani jejich piipadné stiznosti na
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poskytovanou sluzbu, dale byla sdélovana potieba vecerniho poskytovani sluzby u nékolika
uzivatell. Zarovenl byla sdélena spokojenost klientl tykajici se nabidky sluzeb, pfistupu

pecovatelek apod.

62



13 Pouzita literatura

KNIZNi ZDROJE

1.

10.

11.

12.

BICKOVA, Lucie. Pecovatelskd sluzba v Ceské republice. Tabor: Asociace
poskytovateltl socialnich sluzeb Ceské republiky, 2010. ISBN 978-80-904668-0-7.
CELEDOVA, Libuse a HOLCIK, Jan. Socidlni lékaistvi a verejné zdravotnictvi pro
studenty zubniho lékarstvi. Praha: Univerzita Karlova, nakladatelstvi Karolinum,
2018. ISBN 978-80-246-3996-3.

CEVELA, Rostislav. Socidlni a posudkové lékaristvi. Praha: Univerzita Karlova v
Praze, nakladatelstvi Karolinum, 2015. ISBN 978-80-246-2938-4.

CEVELA, Rostislav, KALVACH, Zdengk a CELEDOVA, Libuse. Socidini
gerontologie: uvod do problematiky. Praha: Grada, 2012. ISBN 978-80-247-3901-4.
DVORACKOVA, Dagmar. Kvalita Zivota seniorii: v domovech pro seniory. Praha:
Grada, 2012. ISBN 978-80-247-4138-3.

GILLERNOVA, Ilona, KEBZA, Vladimir a RYMES, Milan. Psychologické aspekty
zmeén v Ceské spolecnosti: ¢lovek na prelomu tisicileti. Praha: Grada, 2011. Psyché
(Grada). ISBN 978-80-247-2798-1.

HAUKE, Marcela. Pecovatelska sluzba a individualni planovani: prakticky privodce.
Praha: Grada, 2011. ISBN 978-80-247-3849-9.

HROZENSKA, Martina a DVORACKOVA, Dagmar. Socidlni péce o seniory. Praha:
Grada, 2013. ISBN 978-80-247-4139-0.

KALVACH, Zdenék. Geriatrie a gerontologie. Praha: Grada, 2004. ISBN 80-247-
0548-6.

KALVACH, Zden¢k a kol., Kiehky pacient a primdrni péce. Praha: Grada, 2011.
ISBN 978-80-247-4026-3.

KOZEL, Roman, Lenka MYNAROVA a Hana SVOBODOVA. Moderni metody a
techniky marketingového vyzkumu. Praha: Grada, 2011. Expert (Grada). ISBN 978-80-
247-3527-6.

KUNHARTOVA, Monika, POTMESIL, Miloii a POTMESILOVA, Petra. Ndrocné
otcovstvi: byt otcem ditéte s postizenim. Praha: Univerzita Karlova, nakladatelstvi
Karolinum, 2017. ISBN 978-80-246-3600-9.

63



13. KURUCOVA, Radka. Zdtéz pecovatele: posuzovani, diagnostika, intervence a
prevence v péci o nevylécitelné nemocné. Praha: Grada Publishing, 2016. Sestra
(Grada). ISBN 978-80-247-5707-0.

14. MALIK HOLASOVA, Véra. Kvalita v socidlni préci a socidlnich sluzbdch. Praha:
Grada, 2014. ISBN 978-80-247-4315-8.

15. MALIKOVA, Eva. Péce o seniory v pobytovych socidlnich [sic] zaFizenich. Praha:
Grada, 2011. Sestra (Grada). ISBN 978-80-247-3148-3.

16. MATOUgEK, Oldiich. Socialni sluzby: legislativa, ekonomika, planovani, hodnoceni.
Praha: Portal, 2007. ISBN 978-80-7367-310-9.

17. MICHALIK, Jan. Zdravotni postizeni a pomdhajict profese. Praha: Portéal, 2011. ISBN
978-80-7367-859-3.

18. MIKULASTIK, Milan. Komunikacni dovednosti v praxi. 2., dopl. a pieprac. vyd.
Praha: Grada, 2010. Manazer. ISBN 978-80-247-2339-6.

19. MLYNKOVA, Jana. Péce o staré obcany: ucebnice pro obor socidlni ¢innost. Praha:
Grada, 2011. ISBN 978-80-247-3872-7.

20. PACOVSKY, Vladimir a HERMANOVA, Hana. Gerontologie. Praha: Avicenum,
1981. Kniznice praktického 1ékare.

21. PTACEK, Radek a BARTUNEK, Petr. Etika a komunikace v mediciné. Praha: Grada,
2011. Edice celoZivotniho vzdélavani CLK. ISBN 978-80-247-3976-2.

22. REICHEL, Jiti. Kapitoly metodologie socidalnich vyzkumu. Praha: Grada, 2009.
Sociologie (Grada). ISBN 978-80-247-3006-6.

23. SAK, Petr a KOLESAROVA, Karolina. Sociologie stafi a seniord. Praha: Grada,
2012. Sociologie (Grada). ISBN 978-80-247-3850-5.

24. SUPSAKOVA, Petra. Rizeni rizik pii poskytovini zdravotnich sluzeb: manudl pro
praxi. Praha: Grada Publishing, 2017. ISBN 978-80-271-0062-0.

25. URBAN, Lukas. Sociologie trochu jinak. 2., rozs. vyd. Praha: Grada, 2011. Sociologie
(Grada). ISBN 978-80-247-3562-7.

64



ELEKRONICKE ZDROJE

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

Cesko: Zdikon o socidlnich sluzbdach [online]. 2006a [cit. 2018-12-20]. Dostupné z:
https://www.zakonyprolidi.cz/cs/2006-108/zneni-20190401

Cesko: Vyhliska, kterou se provadéji nékterd ustanoveni zdkona o socidlnich
sluzbach [onling]. 2006b [cit. 2018-12-23]. Dostupné zZ:
https://www.zakonyprolidi.cz/cs/2006-505/zneni-20180101

Cesky statisticky urad [online]. [cit. 2019-03-19]. Dostupné Z:
https://www.Cczs0.cz/csu/czso/ea002b5947

Filousova: Spokojenost seniorti s poskytovanim pecovatelské sluzby na
Blanensku [online]. 2014 [cit. 2019-08-08]. Dostupné z:
https://is.muni.cz/th/ioj2c/Diplomova_prace.pdf

Charitni pecovatelska sluzba: Vyhodnoceni dotaznikového SetFeni mezi uzivateli
Charitni  pecovatelské  sluzby[online]. 2017 [cit. 2019-08-03]. Dostupné z:

https://kaplice.charita.cz/o-nas/aktuality/vyhodnoceni-dotaznikoveho-setreni-mezi-

uzivateli-charitni-pecovatelske-sluzby-brezen-2017/

Jihoméstska socialni a.s.: Prizkum spokojenosti [online]. 2018 [cit. 2019-08-03].
Dostupné z: http://jmsoc.cz/wp-content/uploads/2018/10/Ter%C3%A9Nn%C3%AD-
pe%C4%8Dovatelsk%C3%A1-slu%C5%BEba-pré%eC5%AFzkum-spokojenosti-
kv%C4%9Bten-2018.pdf

Kolin: Katalog socidlnich a navaznych sluzeb pro spddové uzemi mésta
Kolina [online]. 2016 [cit. 2019-08-09]. Dostupné zZ:
http://www.mukolin.cz/prilohy/Texty/3036/8katalog_poskytovatelu_socialnich_a_nav
aznych_sluzeb 2016.pdf

Meélnik: Katalog socidlnich sluzeb [online]. 2019 [cit. 2019-08-09]. Dostupné z:
https://m.melnik.cz/katalog-socialnich-sluzeb/d-4323

Ministerstvo prace a socidlnich veci: Registr poskytovatelii socialnich sluzeb [online].
[cit. 2019-07-19]. Dostupné zZ:
http://iregistr.mpsv.cz/socreg/vitejte.fw.do?SUBSESSION_1D=1565533393442 1

Ministerstvo prdce a socidlnich véci: Standardy kvality socidlnich sluzeb - Prirucka
pro uzivatele [online]. 2008 [cit. 2019-08-08]. Dostupné Z:
https://www.mpsv.cz/files/clanky/5965/skss_final web.pdf

65


https://www.zakonyprolidi.cz/cs/2006-108/zneni-20190401
https://www.zakonyprolidi.cz/cs/2006-505/zneni-20180101
https://www.czso.cz/csu/czso/ea002b5947
https://is.muni.cz/th/ioj2c/Diplomova_prace.pdf
https://kaplice.charita.cz/o-nas/aktuality/vyhodnoceni-dotaznikoveho-setreni-mezi-uzivateli-charitni-pecovatelske-sluzby-brezen-2017/
https://kaplice.charita.cz/o-nas/aktuality/vyhodnoceni-dotaznikoveho-setreni-mezi-uzivateli-charitni-pecovatelske-sluzby-brezen-2017/
http://jmsoc.cz/wp-content/uploads/2018/10/Ter%C3%A9nn%C3%AD-pe%C4%8Dovatelsk%C3%A1-slu%C5%BEba-pr%C5%AFzkum-spokojenosti-kv%C4%9Bten-2018.pdf
http://jmsoc.cz/wp-content/uploads/2018/10/Ter%C3%A9nn%C3%AD-pe%C4%8Dovatelsk%C3%A1-slu%C5%BEba-pr%C5%AFzkum-spokojenosti-kv%C4%9Bten-2018.pdf
http://jmsoc.cz/wp-content/uploads/2018/10/Ter%C3%A9nn%C3%AD-pe%C4%8Dovatelsk%C3%A1-slu%C5%BEba-pr%C5%AFzkum-spokojenosti-kv%C4%9Bten-2018.pdf
http://www.mukolin.cz/prilohy/Texty/3036/8katalog_poskytovatelu_socialnich_a_navaznych_sluzeb_2016.pdf
http://www.mukolin.cz/prilohy/Texty/3036/8katalog_poskytovatelu_socialnich_a_navaznych_sluzeb_2016.pdf
https://m.melnik.cz/katalog-socialnich-sluzeb/d-4323
http://iregistr.mpsv.cz/socreg/vitejte.fw.do?SUBSESSION_ID=1565533393442_1
https://www.mpsv.cz/files/clanky/5965/skss_final_web.pdf

36.

37.

38.

Ministerstvo prdace a socidlnich véci: Zavadeni standardii kvality socialnich sluzeb do
praxe - Prirucka pro poskytovatele [online]. 2002 [cit. 2019-08-09]. ISBN 80-86552-
45-4. Dostupné z: https://www.mpsv.cz/files/clanky/5964/pruvodce.pdf

Pokorny: Spokojenost klientii s poskytovanymi sluzbami pecovatelské sluzby [online].
2019 [cit. 2019-08-03]. Dostupné zZ:
http://www.dsopribram.cz/e_download.php?file=data/editor/94cs_1.pdf&original=Kat
alog+poskytovatel%C5%AF+s0ci%C3%A1In%C3%ADch+slu%C5%BEeb+-
+P%C5%99%C3%ADbram.pdf

Pribram: Katalog poskytovatelii socialnich a zdravotnich sluzeb v Pribrami a na

uzemi  OPR  Pribram [online]. 2017 [cit. 2019-08-09]. Dostupné z:

http://www.dsopribram.cz/e download.php?file=data/editor/94cs 1.pdf&original=Kat
alog+poskytovatel%C5%AF+s0ci%C3%A1In%C3%ADch+slu%C5%BEeb+-
+P%C5%99%C3%ADbram.pdf

66


https://www.mpsv.cz/files/clanky/5964/pruvodce.pdf
http://www.dsopribram.cz/e_download.php?file=data/editor/94cs_1.pdf&original=Katalog+poskytovatel%C5%AF+soci%C3%A1ln%C3%ADch+slu%C5%BEeb+-+P%C5%99%C3%ADbram.pdf
http://www.dsopribram.cz/e_download.php?file=data/editor/94cs_1.pdf&original=Katalog+poskytovatel%C5%AF+soci%C3%A1ln%C3%ADch+slu%C5%BEeb+-+P%C5%99%C3%ADbram.pdf
http://www.dsopribram.cz/e_download.php?file=data/editor/94cs_1.pdf&original=Katalog+poskytovatel%C5%AF+soci%C3%A1ln%C3%ADch+slu%C5%BEeb+-+P%C5%99%C3%ADbram.pdf
http://www.dsopribram.cz/e_download.php?file=data/editor/94cs_1.pdf&original=Katalog+poskytovatel%C5%AF+soci%C3%A1ln%C3%ADch+slu%C5%BEeb+-+P%C5%99%C3%ADbram.pdf
http://www.dsopribram.cz/e_download.php?file=data/editor/94cs_1.pdf&original=Katalog+poskytovatel%C5%AF+soci%C3%A1ln%C3%ADch+slu%C5%BEeb+-+P%C5%99%C3%ADbram.pdf
http://www.dsopribram.cz/e_download.php?file=data/editor/94cs_1.pdf&original=Katalog+poskytovatel%C5%AF+soci%C3%A1ln%C3%ADch+slu%C5%BEeb+-+P%C5%99%C3%ADbram.pdf

14 P¥ilohy

Priloha A

Priloha B

Priloha C

Priloha D

Priloha E

Zakladni ¢innosti a ukony poskytované pecovatelskou sluzbou

Vyse uhrad za poskytované sluzby ze zékladni a fakultativni nabidky ¢innosti
pecovatelské sluzby, v niz probihal prazkum

Dotaznik

Struktura otézek pro rozhovor se socialni pracovnici

Postup pii podavani stiznosti v pecovatelské sluzbé, v niz probihal prizkum

67



Priloha A

kladni ¢innosti/tikony poskytované pecovatelskou

sluzbou dle Vyhlasky ¢. 505/2006 Sb.
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Priloha B

Tabulka 2 Tabulka uvadgjici vysi uhrad za poskytované sluzby ze zakladni nabidky &innosti pecovatelské

sluzby, v niz probihal prizkum

Zakladni ¢innosti — tkkony

Vyse thrady/jednotka

Pomoc pfi zvladani béznych ukonti péce o vlastni osobu

Pomoc a podpora pti podavani jidla a piti, pomoc pii oblékani a
svlékani vcetné specialnich pomicek, pomoc pii prostorové
orientaci a samostatném pohybu ve vnitinim prostoru, pomoc pii
piesunu na lazko nebo vozik

88 K¢é/hodina

Pomoc pii osobni hygiené¢ nebo poskytnuti podminek pro osobni
hygienu

Pomoc pfi ukonech osobni hygieny (v domacnosti, ve stfedisku
osobni hygieny), pomoc pfi zékladni péci o vlasy a nehty, pomoc
pii pouziti WC

88/ K¢ hodina

Poskytnuti stravy nebo pomoc pfti zajisténi stravy

Zajisténi stravovani — obéd (vCetné dietniho stravovani)

55 K&/obéd (i dietni)

Dovoz nebo donéska jidla

17 K¢&/Mkon

Pomoc pfi ptipravé jidla a piti, piiprava a podani jidla a piti

88 K¢/hodina

Pomoc pfi zajisténi chodu domécnosti

Bézny uklid a udrzba domaécnosti, pomoc pii zajisténi velkého
uklidu domacnosti, donasSka vody, topeni v kamnech vcetné
donésky topiva, bézné ndkupy a pochtizky

&8 K¢/hodina

Velky nakup (napf. tydenni), ndkup oSaceni, vybav. domacnosti

100 K¢/hod

Prani a Zehleni lozniho nebo osobniho pradla, poptipadé jeho
drobné opravy

45 K¢&/kg — lozni p.
55 K¢é/kg — osobni p.

Zehleni pradla — bez samotného prani

25 Ké/kg — lozni p.
30 K¢&/kg — osobni p.

Zprostfedkovani kontaktu se spoleCenskym prostiedim

Doprovazeni do skoly, Skolského zafizeni, zaméstnani, k 1ékafi, na

organy vefejné moci apod. a doprovazeni zpét

&8 K¢é/hodina

Tabulka 3 Tabulka uvadé&jici vysi uhrad za poskytované sluzby z fakultativni nabidky ¢innosti pecovatelské

sluzby, v niz probihal prizkum

Fakultativni ¢innosti — ikony Vyse thrady/jednotka
Dohled 110 K¢/hodina
Doprovod na prochazku (maximalni rozsah 1 hodina) 110 K¢/hodina
Doprava klienta vozidlem PS do stfediska osobni hygieny a zpét 30 K¢&/ukon

Doprava klienta vozidlem PS zdivodu zajisténi zakladni

Cinnosti/Ukonu — kontakt se spoleCenskym  prostfedim | 60 K¢&/ukon

(napt. doprava k 1¢ékari, na instituce apod. a zpét)

Hygiena ve stiedisku osobni hygieny — pouZiti vany 10 K¢/tkon

Hygiena ve stfedisku osobni hygieny — pouziti sprchy 5 K¢&/ikon
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Priloha C

Vazené klientky, vazeni klienti peCovatelské sluzby,

obracim se na Vas s zadosti o vyplnéni dotazniku, ktery poslouzi jako podklad pro bakalaiskou
praci na téma ,,Spokojenost klientti peGovatelské sluzby s poskytovanymi sluzbami®. Uast ve
vyzkumu je anonymni a dobrovolna. Ziskané informace budou pouzity pro vyzkumné ucely
bakalaiské prace. Odpovidejte, prosim, na otazky pravdive, zadna odpovéd’ neni $patna.
Dékuji za ochotu a spolupraci na vyzkumu.

Michaela Formankova

1.

Jak dlouho jste klientem/klientkou pecovatelské sluzby?
0 Méné nez 1 rok
O 1 rok a vice

Jaké je VaSe pohlavi?
O Zena
O Muz

Kolik je Vam let?

Jak €asto vyuZivite pecovatelskou sluzbu? (kolikrat denné/tydné/mési¢né)

Jste spokojen/a s tim, jak €asto sluZeb pecovatelské sluzby vyuzZivate?

O Ano

O Caste¢nd

O Ne

Pokud jste na prechozi otazku odpovédél/a ,,Castecné“ nebo ,,Ne“, uved’te, prosim,
jaka frekvence vyuZivani sluzeb by Vam vyhovovala vice. Popfipadé jaky je diavod
nevyuzivani sluzby v takové frekvenci, jaka by Vam vyhovovala.

Jste spokojen/a s provozni dobou pecovatelské sluzby? (VSedni dny od 7:30 do 15:30,
dle piedchozi domluvy do 18:00. Vybrané ¢innosti — donaska/rozvazka stravy — jsou
zaji§tovany i v sobotu ve vybranych hodinach).

O Ano

O Caste¢nd

O Ne

Pokud jste na predchozi otazku odpovédél/a ,,Castecné“ nebo ,,Ne“, uved’te, prosim,
jaka provozni doba pecovatelské sluzby by Vam vyhovovala vice.
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9. Jste spokojen/a s rozsahem nabidky poskytovanych sluzeb pecovatelské sluzby?
[0 Ano, jsem spokojen/a
[0 Ne, piivital/a bych rozsifeni nabidky sluzeb

10. Pokud jste na piedchozi otazku odpovédél/a ,Ne, piivital/a bych rozSifeni nabidky
sluzeb“, uved’te, prosim, jaké sluzby v nabidce pecovatelské sluzby postradate.

11. Pecovatelska sluzba poskytuje nize uvedené zikladni ¢innosti (sluzby). U dinnosti
(sluzeb), které vyuZivite, uved’te, prosim, miru Vasi spokojenosti s tim, jakym
zpusobem Vam jsou poskytovany — oznacte prislusné pole kiizkem. U sluzeb
(€innosti), které nevyuZivite, nechte pole prazdna.

Jsem
Isem Castecns Jsem
spokojen/a spokojen/a nespokojen/a

Pomoc pri zvladani béznych ikontu péce o
vlastni osobu (napi. pomoc a podpora pii
podavani jidla a piti, pii oblékani a svlékani
vcetné specialnich pomtcek, pii prostorové
orientaci ¢1 samostatném pohybu ve vnitinim
prostoru, pi1 pfesunu na liZzko nebo vozik)

Pomoc pfi osobni hygiené nebo poskytnuti
podminek pro osobni hygienu (napi. pomoc
pii ukonech osobni hygieny, pii zakladni péci
o vlasy a nehty, pii pouziti WC)

Poskytnuti stravy nebo pomoc pfi zajiSténi
stravy (napi. zajisténi stravovani — obéd,
dovoz nebo roznaska jidla, pomoc pfi
piipravé jidla a piti, pfiprava a podani jidla a
piti)

Pomoc pii zajiSténi chodu domaicnosti
(napt. uklid a udrzba domacnosti, donaska
vody, topeni, nakupy, prani a/nebo Zehleni
loZzniho nebo osobniho pradla)

Zprostiedkovani kontaktu se spol.
prostiedim (napf. doprovazeni dospélych do
Skoly, skolského zafizeni, zaméstnani,
k 1ékafi, na organy veiejné moci a instituce
poskytujici veiejné sluzby a doprovazeni
Zpét)
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12. Pecovatelska sluZzba poskytuje nize uvedené fakultativni (vedlejsi) €¢innosti (sluzby). U
¢innosti (sluZeb), které vyuzivate, uved’te, prosim, miru Vasi spokojenosti s tim, jakym
zpusobem Vam jsou poskytovany — oznaéte prislusné pole kiizkem. U sluzeb
(€innosti), které nevyuZivite, nechte pole prazdna.

Jsem
Jsem e Jsem
spokojen/a caste_cne nespokojen/a
spokojen/a

Dohled

Doprovod na prochazku

Hygiena ve stiedisku osobni hygieny — pouziti
vany

Hygiena ve stiedisku osobni hygieny — pouziti
sprchy

Doprava klienta vozidlem pecovatelské
sluzby do stiediska osobni hygieny a zpét

Doprava klienta vozidlem pecovatelské
sluzby  zdivodu  zajisténi  zakladni
¢innosti/ukonu — kontaktu se spol. prostiedim
(napt. doprava k lékati, na instituce apod. a
zpét)

13. Jaky je pristup pecovatelek pecovatelské sluzby k Vam? ZaSkrtnéte, prosim, vidy
v daném Fadku odpovidajici pole.

Jsem
Jsem v Jsem
. CasteCné )
spokojen/a ., | nespokojen/a
spokojen/a

Jste spokojen/a s dochvilnosti pecovatelek?

Jste spokojen/a s piistupem pecovatelek
kVam v souvislosti s jejich ochotou pii
provadéni pecovatelskych ¢innosti/ ukonii?
Jste spokojen/a s piistupem pecovatelek
k Vam v souvislosti s jejich peclivosti pii
provadéni pecovatelskych ¢innosti/ ukonii?
Jste spokojen/a s piistupem pecovatelek
k Vam v souvislosti s jejich trpélivosti pii
provadéni pecovatelskych ¢innosti/ ukonii?
Jste spokojen/a s piistupem pecovatelek
kVam sohledem na Vase individualni
potieby?

Jste spokojen/a se zpisobem komunikace
mezi pecovatelkami a Vami?
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14. Pokud jste v piedchozi otizce v nékterém bodé (bodech) oznacil/a pole ,,Jsem castecné
spokajen/a‘“ nebo ,,Jsem nespokojen/a“, uved’te konkrétné, prosim, jakou zménu byste
piivital/a.

15. Mate piehled o vysi mésicni ihrady za poskytované sluzby pecovatelskou sluzbou?
O Ano
O Ne

16. Pokud jste na piedchozi otazku odpovédél/a ,,Ano“, uved’te, prosim, zdali je dle
Vaseho nazoru cena za provadéné sluiby pecovatelskou sluZzbou odpovidajici
(vzhledem k Vasi spokojenosti se zpiisobem poskytovani sluzeb).

O S cenou jsem spokojen/a vzhledem k uvedenym kritériim

LI S cenou jsem Castecné spokojen/a vzhledem k uvedenym kritériim

O S cenou nejsem spokojen/a vzhledem k uvedenym kritériim

17. Vite, jak se zachovat v pripadé nespokojenosti vzhledem k poskytované sluzbé?
O Ano
0 Ne

18. Pokud jste na piedchozi otizku odpovédél/a ,,Ano*, uved’te, prosim, na koho byste
se se svou nespokojenosti ohledné poskytovanych sluzeb obratil/a, popiipadé
zpusobem byste svou nespokojenost vyjadiil/a.

Dékuji za Vas Cas, ktery jste vénovali vyplnéni dotazniku.
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Priloha D

Kdo jsou nejcastéjsi klienti Vasi peCovatelské sluzby?
Kolik klientd aktuadlné mate?

Vzrista pocet klientd v pribéhu let?

Jsou osoby, které by chtély vyuzivat Vasich sluzeb, ale vy je musite z kapacitnich divoda

odmitnout?
Jaké ¢innosti/ikony jsou klienty nejcastéji vyuzivané?
Meéni se nabidka poskytovanych ¢innosti/ikonii v souvislosti s poptavkou klienta?

Poskytujete Vase sluzby pouze v této obci nebo jsou Vase sluzby poskytovany i v obcich

okolnich?
Kolik pracovnikl v pfimé péci (peCovatelek) aktualn¢ mate?
Jedna se o dostacujici pocet pracovnika?

Monitorujete néjakym zplisobem spokojenost klientll s poskytovanymi sluzbami? Poptipadé
jakym?

Myslite si, ze klienti védi, jak postupovat v ptipad¢ jejich nespokojenosti? Védi, kam/na koho

se obratit?

Objevuji se Vam stiznosti od klient? Ceho se tykaji? Jakym zptsobem je fesite?
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Priloha E

Postup pti podavani stiznosti v peCovatelské sluzb€, v niz probihal priizkum (z postupu jsou

odstranéna data, kterd by vedla k odanonymnéni ogranizace)

1.

Uzivatel nebo jim urceny zastupce ¢i jiné osoby (napf. rodinni piislusnici, sousedé,

znami) mohou podavat stiznosti na kvalitu a zplisob poskytovani socialni sluzby.

Stiznost je vyjadfenim nespokojenosti, které vyzaduje proSetteni a odezvu.

Za stiznost je povazovano vse, co Uzivatel tak oznaci.

Stiznost je mozné podavat jak anonymn¢, tak neanonymné (s uvedenim identifikace své
osoby), a to témito zpusoby:
a. pisemn¢ na adresu: XXX
b. pisemné prostiednictvim e-mailu na adresu: XXX
C. pisemn¢ do schranky oznacené ,.stiznosti, kterd je umisténa v suterénu sidla
pecovatelské sluzby na adrese: XXX
d. Gstn¢ kazdému zaméstnanci pecovatelské sluzby

e. telefonicky na ¢isle: XXX

Za anonymni stiznost je povaZovana stiznost, ze které nelze identifikovat bez omylu

osobu sté€zovatele.

Uzivatel mize také pozédat zaméstnance Poskytovatele o pomoc pii sepsani stiznosti.
Stiznost je vzdy pisemné evidovéana do piisluSné evidence Poskytovatele a feSena vzdy
nejdéle do 30 dnil od doruceni stiznosti poskytovateli. Pouze ve vyjimecnych piipadech,
kdy neni mozné stiznost prosettit do 30 dni, je mozné tuto lhtitu prodlouzit na 60 dnt. O

této skutecnosti je vzdy stézovatel pisemné vyrozumeén, véetné odiivodnéni.

Stiznost je feSena feditelem/kou Poskytovatele nebo jim ur€enym zaméstnancem. Stiznost
neni feSena v zadném piipadé osobou, proti které je sméfovana. Pokud je stiznost
sméfovana proti rediteli/ce Poskytovatele, je stiznost predana

ke ziizovatel.
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7. Pokud se jednd o opakovanou stiznost k téze véci, je proSetieno, zda nedoslo
ke zméné skutecnosti rozhodnych pro vyfizeni stiznosti a je také proSetfen predesly

postup feseni stiznosti.

8. Stiznost je vyfeSena a vzdy v pisemné podobé predana/doruena stézovateli

(i v ptipadg, ze se jedna o stiznost opakovanou), pokud se nejedna o stiznost anonymni.

9. Osoba se muze vpiipadé nespokojenosti s vyfizenim  stiznosti  obratit
na zfizovatele nebo organizaci sledujici dodrzovani zakladnich lidskych prav

a svobod.

Ziizovatel: XXX, tel. ¢. XXX, email: XXX

Dalsi kontakty:

e Kirajsky ufad StfedoCeského kraje, Zborovska 11, 150 21 150 21 Praha 5, tel. ¢.
257 280 111, e-mail: podatelna@kr-s.cz

e Ministerstvo prace a socidlnich véci, Na Poficnim pravu 1/376, 128 01 Praha 2, tel.

221 921 111, e-mail: posta@mpsv.cz

e Vefejny ochrance prav, Udolni 39, 602 00 Brno, tel. & 542542888, e-

mail: podatelna@ochrance.cz

° Cesky helsinsky vybor, Stefanikova 21, 150 00 Praha 5, tel. & 257 221 142, e-

mail: sekr@helcom.cz
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