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ABSTRAKT

Bakal&ska prace se zabyva problematikou kvality sociélsloZzeb. Konkréthobéanskym

sdruzenim ,HANDICAP (?)“ Zlin a kvalitou jimi poskyvané osobni asistence.

Kli¢ova slova: socialni sluzba, osobni asistence, atdgidvality socialnich sluzeb

ABSTRACT

This bachelor project is about quality of sociatvemes, concretely about quality of

personal assistance providing by non-governmerarozgtion “Handicap Zlin”.

Keywords: social service, personal assistancedatds of quality of social services
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UvoD

Pro svoji bakaléskou préaci jsem si zvolila téma Kvalita osobni tsise v navaznosti na
standardy kvality socialnich sluzeb. Pro toto t¢sem se rozhodla, protoZe jiz t&hd let
pracuji v humanitarnim sdruzeni ,HANDICAP (?)" Zliva pozici osobni asistentky a tedy
jsem se také aktienpodilela na vytviéeni metodiky standafdkvality sociélnich sluzeb.
Proto mne zajim4, jak nyni vnimaji tuto sluzbu aidlé, zda jsou s ni spokojeni a co by

mohlo vést ke zkvalini poskytované osobni asistence.

Cilem nasledujiciho textu je odpmkt na otézku: V jakych oblastech kvality ma o.s.
-HANDICAP(?)" Zlin rezervy pro zlepSovani svych Zkb a jakym zfisobem se daji

sluzby zlepsit?

K tomu je zapaebi popsat humanitarni organizaci ,HANDICAP (?)frzvymezit osobni
asistenci jako socialni sluzbu &MizZit problematiku standatdkvality socialnich sluzeb

ve vztahu k osobni asistenci.

Jako prostdek k ziskani odpédi na vySe uvedenou otazku poslouzi analyzaiici
dokument tohoto z#izeni a dotaznikové $ehi s pracovniky a uZivateli sluzeb
-HANDICAPU". Vystupy z analyzy dokumenta dotaznikového Seni mezi sebou po-
rovham dle metod ffpadové studie. Na zékladéto komparace provedu v Zaw prace
kritiku Osobni asistence ve vySe z@rié organizaci, kterd bude sasreé i komplexni od-
powdi.

Vysledek vyzkumu bude slouZit jako padipro zvySovani kvality osobni asistence.
Bakal&ska prace ma upozornit vedeni o. s. ,HANDICAP @&, uzivatele sluzeb a od-

bornou i laickou viEjnost na potenciél této sluzby.
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1 SOCIALNI SLUZBY

Kazdy se Bhem svého Zivota fize ocitnout ve sloZité situaci, ze které se nedekgma-
nit bez pomoci jinych lidi. Pro tytoffpady pro nas stat vytyibsit' socialnich sluzeb, které

by nam nély v téZkych situacich pomoci.

1.1 Definice a popis

Zakon definuje socialni sluzby jako ,soulidnnosti zajigujici pomoc a podporu osobam
V negiznivé socialni situaci zat@lem socialniho 2éeréni a prevence socialniho vyka:
ni.“ (ZSS, 2006)

Jak vyplyva ze slova socialni, jsou socialni slupbgkytovany lidem, a to lidem spdén-
sky znevyhodénym. Cilem socialnich sluzeb je zlepSit kvalitugejzivota, pipadré kva-
litu Zivota udrZet. V maximalni rfgé osoby do spodmosti z&lenit, nebo spokensky chra-
nit. Socialni sluzby proto zohladji nejen osobu uZivatele, ale také jeho rodinupsky

do nichz pat, a také z4jmy SirSiho spoknstvi. (MatouSek, 2007)

Pofeby kazdého uzivatele jsou individualni, lidé aebtaji své zdroje, minulost, schop-
nosti a preference. To znamena, Ze socialni slbghyely byt dostaténé rozmanité, aby

dokazaly uspokojit poeby uzivatel. (Vilitova, 2003)

1.2 Principy socialnich sluzeb

Podle Bilé knihy o socialnich sluzbach je zékladerialnich sluzeb 7adcich principi,

které rozhoduji o jejich planovani, organizovamirudovani a financovani.

Prvnim znich je autonomie a nezavislost. Sluzby by tedyyrpodporovat autonomii, re-
spektovat rozdily mezi lidmi, respektovat je jaledljotlivce a usilovat o zajiti jejich

distojnosti, individuality, odpatdnosti ale také prav.

,,,,,

miie usilovat o Bzny styl Zivota. Tedy umoznit klieintn pracovat, chodit do Skoly, naku-
povat, travit aktivi svij volny ¢as, starat se sam o sebe a svoji doméacnost abdai

véci, které si bzny ¢lovek neudomuje, dokud je schopen si je sdm obstarat.
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Pro teti princip je charakteristické respektovani lidgkypoteb. Rika, Ze jsou socilni
sluzby vytvdeny pro uspokojovani p@b uzivatel, ne kwvili potrebam poskytovatele, re-

spektive systému sluzeb.

Ctvrtym principem je partnerstvi. Efektivni sociablizby mohou vznikat pouze z#ep-
pokladu, Ze existuje spoluprace mezi vSemi sekspyl&nosti. Tedy pouze, funguje-li

komunikace od jednotlivicpo statni spravu a samospravu.

Paty princip se nazyva kvalita. Ta se ma projevoagtiovanim standafdkvality, na coz
navazuje dvéra uZivatel ve sluzbu, kterou ifjimaji. Pracovnici v socialnich sluzbach
musi mit dovednosti a znalosti pro vykonavani f@tafese ¢ehoz je zarukou ve standar-

dech zakotveny osobni rozvoj zé&stmand.

Sestym principem je rovnost. Kazdy poskytovatel imespektovat rovnyifstup ke sluzé
pro kazdéhailovéka na zéklad jeho poteb bez ohledu na jeho dgob Zivota, postizeni,

pavod, viru, ¥k nebo sexudlni orientaci.

Aby bylo dosaZeno i posledniho principu; rozhoddéwamise je nutno brat v dvahu, Ze
v systému socialnich sluzeb, budou hrat hlavni uilobce, protoZze poskytovani sluzeb
vyplyva z poteb jednotlivce a komunity. Proto také rozhodovajddmotlivcich a komuni-

tdch musi byt na co nejnizsi arovni. (Villitova,03)

1.3 Zakotveni v legislativ

Tato kapitola vychazi zejména ze zakona o socialsliezbacke. 108/2006 Sb., a z prova-
déci vyhlasky¢. 505/2006, kterou se provddnektera ustanoveni zakona o socialnich

sluzbach.

Zakon o socialnich sluzbéach je velkym krokem v mmotci rychle se rozvijejiciho sekto-
ru sociélnich sluzeb. Objevuji se #mzcela nové pojmy, zasady a nastroje. Kiliemsro-
zumitelrg vyslovuje jejich prava aimasi poskytovatém nové povinnosti. Zakon poprvé
v historii Ceské republikyika, jak by sociélni sluzby &y vypadat. Uvadi totiz, Ze socialni
sluzby by ndly za kazdych okolnosti zachovavat lidskaistbjnost &ch, kt&i je vyuZivaji,
vychazi z jejich individualnich pieb, aktivizuje je, posiluje a motivujRika také, Zze so-
ciélni sluzby musi byt poskytovany v dané kwadittakovym zpsobem, aby bylo zaji&to
dodrZovani lidskych prav a zakladnich svobod jejiztvateti. (ZSS, 2006)
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1.3.1 Principy a obsah zakona o socialnich sluzbaah 108/2006 Sb.

Hlavnim cilem ZSS, je co neji8i podpora procesu socialni integrace a prevenddlsi
inkluze. Pomoc poskytovand prieddnictvim ZSS by ia byt dostupnda z hlediska druhu a
formy sociélni sluzby, hlediska Uzemniho, ekonomiak a informaniho. Také efektivni
z hlediska paeb uZivatele sluzby a bezjm&, neohrozZujici prava a peby uzivatel soci-
alni sluzby, hospodarna, maximé&lmyuzivajici vSechny dostupné zdroje a kvalitnienej

z pohledu uZivatél ale také z pohledu zadavatele sluzby.

NejvySSi prioritou fi poskytovani socialni sluzby je kvalita postaveaazakladech zabez-
peteni ochrany lidskych prav a svobod, individualngdtreb uZivatele, odbornosti posky-

tovatele a provozniho zabezpai. (Sokol, 2008)

Zakon o socialnich sluzbach upravuje kritéria ptskini podpory a pomoci osobam

VvV nefiznivé socialni situaci pragtdnictvim socialnich sluZeb &igpvku na péi.

Popisuje jednotlivé druhy sociélnich sluzeb a upj@vozsaktinnosti, které jsou zaji&ty

u kazdého druhu sluzby. 8dje podminky pro u&eni opravini k poskytovani socialni
sluzby — tzv. Registraci socialni sluzby. @tyje roli verejné spravy v oblasti sociélnich
sluzeb.

Urcuje zpisob kontroly poskytovani socialni sluzby skrze eisp kvality socialnich slu-

Zeb a upravuje poZzadavky na jednotlivé pracovnigeoz sociélnich sluzbach. (Sokol,
2008)
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2 OSOBNI ASISTENCE

Osobni asistence je jako socialni sluzba velmiifipkd. Jejim hlavnim Ukolem je zajistit
zdravotré znevyhodginé osob ténmef dokonalou nahradu ,za jeho ruce®. Od toho se ddvij
i prabéh této sluzby. UZivatel si ho girfidi dle svych pedstav, ve spolupraci s asistentem
deéla v8echny ukony, jako kdyby mu to jeho zdravotaivsiovoloval. V tomto principu je

tato sluzba zcela unikatni.

Osobni asistence je jednim ze 14 drgluZzeb socialni @@ zakotvené v ZSS. Legislativa
ji upravuje v zako# o socialnich sluzbact 108/2006 Sb. § 39 a prowéd vyhlaSka k
tomuto zakonw. 505/2006 §9.

2.1 Definice a popis osobni asistence

,0sobni asistence je osobni pomoc se zvladnutiinyith kazdodennich ukénkteré by
¢loveék délal sam, nebyt zdravotniho postiZzeni nebo jiné yhesiujici okolnosti. Jde o
sluZbu nav&vni a terénni, kterd se poskytuje irpzeném prosgedi klienta bez omezeni
rozsahu, mista&asu, to je vdem, vZdy a vSude dle jehagiman dohody s nim. Osobni asis-

tence je alternativou pobytu klienta v pobytovérfizeni.“ (Hrda, 2004, s. 10)

2.2 Legislativni zakotveni osobni asistence

Osobni asistence s&i zadkonem o sociélnich sluzbach108/2006Sh., konkré&ng 39.
Ten ji popisuje jako terénni sluzbu poskytovanoabdsn, které maji snizenou sets:-
nost z dvodu \wku, chronického onemoé&ni nebo zdravotniho postiZeni, jejichZ situace
vyZaduje pomoc jiné fyzické osoby. SluZzba se pagkytbez ¢asového omezeni,
Vv pfirozeném socialnim prasdi osob, a i ¢innostech, které osoba pebuje. Sluzba ze
zakona obsahuje zejména tyimnosti: Pomoc H zvladani Ukoh pé&e o vlastni osobu,
pomoc i osobni hygie#, pomoc i zajiS&nim stravy, pomocip zajiS&ni chodu domac-
nosti, vychovné, vztavaci a aktivizani ¢innosti, zprogiedkovani kontaktu se spoen-
skym prostedim, pomoc  uplatiovani prav, oprawmych zajnii a i obstaravani osob-
nich zalezitosti. (ZSS, 2006)
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2.3 Déjiny osobni asistence

Nasledujicim textem popiSi novodobou historii odoasistence. Prvni &&ky, kterymi

museli projit prvni pkkopnici této sluzby.

2.3.1 Ve sw#té

Prvnim oficialre uzndvanym zakladatelem a uZivatelem osobni asisteyl Edward Ver-
ne Roberts, ktery Zil v druhé polo¥inminulého stoleti v Kalifornii v USA. Studoval na
univerzi€ v Berkley, a to i pestoZe il velmi tZké €lesné postiZzeni, dokonce taikké,

Ze nemohl dychat bez plicni ventilace. V Sedeséalgtdch zalozil hnuti Center for Inde-
pendent Living (dale CIL). tnil tak se svymi podokinznevyhodinymi spoluzéky, kté
také nehodlali stravit sy Zivot nékde v Ustavu. A tak mohli vést Zivot, ktery se siélod
stylu jejich vrstevnik.CIL postupr rozsfilo své pisobeni do celého &a. Dle nich ma
kazdyclovek pravo na sebeteni, a proto jereba poskytovat lidem takovou podporu, aby
mohli toto své pravo uplatnit. Jednim z hesel,é&tamnuti razi je: NejlepSim odbornikem na
Zivot s postizenim je samovek, ktery postizeni ma.iPpomoci, [ raznych akcich,
organizovaniehokoliv, co se tyka Zivota osob s postizenimjged se paddit jeho po-

tiebam a faAnim.

2.3.2 V Ceské republice

U nas uskuténila prvni projekt na poskytovani osobni asistePi@Zska organizace vozi
kara. Jeji pracovnici se poili ze Svédskych a holandskych zkuSenosti, upravdividla
podle svych fedstav a vroce 1991 &i poskytovat osobni asistenci deseti klient

PraZské organizace vokéi.

Ztejme prvnim&lovékem, ktery vCeskoslovensku Zil s pomoci osobni asistence byla Ja
Hrda. Kdyz v roce 1985 zawila jeji matka, kterd se do té doby starala ojejianalé dti,

za&tala ve své doméacnosti organizovat pod z4stitou $Dkhe Gstavu socialnich sluzeb pla-
cenou osobni asistenci, a mimo ni i dobrovolnickgirda, 2004, Center for Independent

Living, 2005)
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2.4 Z&kladni typy osobni asistence

O zékladnim rozé&leni osobni asistence se musim zminit zejméridi oz&jSi praci
S nize uvedenymi pojmy. Z ¥ typd osobni asistence neafuji napt. Skolni osobni asis-

tenci, protoZe nespada do oblasti socialnich slugeldo resortu Skolstvi.

2.4.1 Sebeukujici osobni asistence

Sebeutujici osobni asistence je charakteristicka timsZsluzbutidi sdm klient. Tedy
uzZivatel musi byt schopen se podiletifeeni asistenta, tzn., Ze klient musi byt schopen

zacviku osobniho asistenta, organizace a vedeaigeite. (Hrd4, 2004)

2.4.2 Rizena osobni asistence

Rizenou osobni asistenctSinou vyuzivaji osoby, které nejsou schopny kowdat své
potieby. VyuZivaji ji zejména osoby se smyslovym pestiin, ¢i osoby, které si nedove-

dou z podstaty svého postiZzeni praci osobnihoesdefidit sami.

Klient tohoto typu osobni asistence neSkoli svdnsasistenty a neorganizuje jejich praci,

to je ukolem poskytovatele. (Hrda, 2004)

2.5 Osobni asistenti

Za idedlnich podminek byl byt osobni asistent a uzivatel sluzby rovnocenngartne-
ry. Aby doSlo k této symbi6ze, musi dojit k mnol@ripromisim na stradé uzivatele i
osobniho asistenta. K tomu je feiia mnoho naslouchéni, porozun) empatie a sebip
konavéani. Aby se napomohlo idealnim podminkamyhiedné, aby se uZivatel aktiwn

zapojil do samotného vyhu osobniho asistenta. (Hrda, 2004)

2.5.1 Osobnostni gredpoklady

Idealni spoluprace mezi osobnim asistentem a @teratmiZze nastat zaipdpokladu, Ze
asistent napluje ucité osobnosti fgdpoklady. Mezi vlastnosti, které byehosobni asis-
tent mit, patt schopnost vaéni se do uZivatele, ochota, vlidnost, laskavasppsobivost,
schopnost &it se novymeinnostem a navykm uZivatele, odpasdnost a pedevsim spoleh-
livost. Rozhoda by osobnim asistentem né&lia byt osoba majici sklony k agreséyipo-

deziravosti, zavislosti na omamnych latkach a tnpégiiklad nervozitou. Rowe by se pi
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vybéru osobniho asistentagty sledovat motivy pro vykonavani osobniho asiste(itirda,
2004)

2.5.2 Fyzické predpoklady

Fyzické gedpoklady na osobniho asistenta se liSi dle indalitich poteb uZivatele a po-
tieby zvlddani jednotlivych Ukdnpii p&i o ngj. Je tedy zasadni, aby si osobni asistent
dané ukony prakticky vyzkousSel. Teprve po praktiokéacviku je mozné rozhodnout o

prijeti ¢i neprijeti osobniho asistenta.

2.5.3 Kuvalifika éni piedpoklady

Dnem ijeti zakona o socialnich sluzbach vznikly zavagogadavky na kvalifikaci osob-
niho asistenta, ktery dle zdkona o socialnich glcit8 116 musi sfppvat poZzadavky na
tzv. Pracovnika v socialnich sluzbach. Podminkarmitpto pracovni pozici je bezuhon-
nost, zmsobilost k prAvnim Ukamm, zdravotni a odborné égobilost. Odborna #Zsobi-
lost se dokladaiédre owrenou kopii dokladu o vzthni. (ZSS, 2006)



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 20

3 KVALITAPE CE

.Kvalita pé&e je souhrnnym ukazatelem charakterizujicim soc&irzby. Kvalitni pée je
takova, ktera je dostupna komukoli a kdykoli, je mmér vazadna na cenu, je natolik
pruzna, Zze dokaze reagovat n&niei se paeby uzivatele, je ibéZné hodnocena ¢kym
jinym nez tim, kdo sluzbu klientoviffmo poskytuje, a pokud je zj&ta nezadouci od-
chylka od standardu, je ve igobu jejiho poskytovani iniciovdna 2ma. Kvalitni pée
také pdita s tim, Ze klient nechce jencity ukon, ale pitbéZnou pomoc § feSeni svych
potizi, pée tedy musi byt vysoce individualizovana. V &snych podminkach si posky-
tovatelé socialnich sluzeb slibuji zvySeni kvapite od standardizace socialnich sluzeb.
Standardizovat Ize vzthvani pracovnik, postupy prace, vybaveni pracowjsto jisté
miry organizaci prace, postupyi pnimoradnych situacich a postupy garantujici respekto-
vani prav uZivatele. Kvalitni gé by vSak nera jit nad takto definovany standard tehdy,

kdyZ to situace uZzivatele nevyzaduje.“(Matouseld2. 99)

3.1 Standardy kvality socialnich sluzeb

Jak je uvedeno ve Slovniku socialni prace: ,Stathdawality socialnich sluZzeb jsou sou-
borem dohodnutych kritérii, ktery umofe posuzovani kvality socialnich sluzeb.” (Ma-
tousek, 2003, s. 225)

»Standardy kvality socialnich sluzeb popisuji spréw podobu sociélni sluzby. Jsou sou-
borem n&fitelnych a o¥fitelnych kritérii, jejichz smyslem je umozZnitiaznym zfiso-

bem posoudit kvalitu poskytované sluzby.” (Sok@0g, s. 232)

Podstatnym znakem standarkivality je jejich obecnost, takZze se daji pouzis peSkeré

sociélni sluzby.

Celostéatni zavedeni standarkvality do praxe je v souladu s trendy nastavengriop-
skou unii, neb umo#iuji porovnat efektivitu jednotlivych typsluzeb i efektivitu prace

jednotlivych poskytovatélsluzeb, poskytujici stejny druh sociélni sluzby.

Standard kvality je celkem patnactét se dle svého zatreni do i kategorii. Standardy
procedurdlni, jeZ postihuji jednotlivé akony soeyiisi s uZivatelem. Standardy personalni,
které se ¥nuji personalnimu zaji&i sluzby a pracovnim podminkam. A provozni stan-

dardy, které se tykaji chodu organizaiSeni pipadnych havarijnich situaci a zj@g/ani
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kvality poskytované sluzby. Obsahy standakeality se podrob& zabyva pilohac.2 vy-
hlasky 505/2006 Sb.. Jednotlivym standandkvality se bude &novat nasledujici kapitola.

Kontrola dodrZzovani standardluzeb je zabezpena inspekci kvality socialnich sluzeb.

3.2 Obsah jednotlivych standardi kvality socialnich sluzeb

Kompletni sloZeni vSech patnacti standaketality socialnich sluzeb udava jednotnyizp
sob poskytovani vSech socialnich sluzeb. Ukolenddad poskytovatele je, aby jednotliva
kritéria standardl kvality ,pfipasoval* na miru jimi poskytované socialni sluzbgmito

pravidly se pi jejich vykonufidil.

3.2.1 Standardé¢. 1 — Cile a zfasoby poskytovani socialnich sluzeb

Socialni sluzby maji za kol umoznit lidem v Fiepivé sociélni situaci vyuZzivat instituci,
od kterych se &ekava dle standardul, Ze budou poskytovat takové sluzby, které budou

zachovavat a rozvijetidtojny Zivot.

Obsahem standardul jsou z&kladni poZzadavky na socialni sluzbu. Yrosttel ma po-
vinnost definovat a zwejnit poslani, cile a zdsady poskytované sluzbyraloosob, kte-

rym je sluZzba ufena.
Kritérium a) Definovani a zvefejnéni vefejného zavazku - zdsadni

~Poskytovatel ma pisendndefinovano a zwejréno poslani, cile a zasady poskytované
socialni sluzby a okruh osob, kterym je&ema, a to v souladu se zakonem stanovenymi
zakladnimi zdsadami poskytovani sociélnich sludalhem socialni sluzby a individuéin
uréenymi potebami osob, kterym je sociélni sluzba poskytovandje tohoto poslani, dil

a zasad poskytovatel postupuje” (505, 2006)

Verejny zavazek musi byt definovan takovou formou, ain§ho bylo zejmé, jaka sluzba

je poskytovana a pro koho je¢ena. Tento zdvazek musi bytege pristupny.

Kritérium b) Vytva feni podminek k mozZnosti uplatgni viastni wvile uZivateli — za-

sadni

.Poskytovatel vytvéi podminky, aby osoby, kterym poskytuje socialnizbu, mohly

uplatiovat vlastni vli pti feSeni své néfznivé socialni situace" (505, 2006)
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Pro kritérium b) je sZejni, aby poskytovatel umoznil uzivatei vyjadit svobodnou ili,
jednat dle vlastni volby a porozétrdisledkim svych rozhodnuti. #iPuzivani sluzby ne-
smi poskytovatel naruSovat Zivotni styl uZivatglekud to neni jeho stanovenym cilem.
Z tehoz vyplyva, Ze poskytovatel respektujdi,vdistojnost, soukromi, pravo na volbu i
dalSi prava uzivatél (Sokol, 2008)

Kritérium c) Pisemné zpracovani postugd pii poskytovani sociélni sluzby — zasadni
~Poskytovatel ma pisemdrepracovany pracovni postupy z&ujici radny pfibéh poskyto-
vani sluzby a podle nich postupuje” (505, 2006)

~Pracovni postupy jsou soubory vmitch pravidel, které si poskytovatel pro viasiimnost
vytvéri.“ (Sokol, 2008, s.236)

Pracovnici musi byt s viiitimi pravidly pravideld a prokazatek seznamovani &di se
jimi p¥i své pracovnéinnosti.

Kritérium d) Vnit #ni pravidla pro ochranu osob p‘ed pfedsudky a negativnim hod-

nocenim — neni zasadni

.Poskytovatel vytv a uplatiuje vnittni pravidla pro ochranu osolbgal fredsudky a nega-
tivnim hodnocenim, ke kterému by mohlo dojitdslddku poskytovani socialni sluzby.”
(505, 2006)

Kritérium d) varuje ped nebezpdgm stigmatizace uZivatel Poskytovatel se tedy musi
snazit pedsudky a negativni hodnoceni odstreat a pedchazet jejich dalSimu vzniku.
(Sokol, 2008)

3.2.2 Standard ¢. 2 — Ochrana prav osob

Standardt. 2 se ¥nuje neopomenutelnosti zakladnich lidskych pravuaigli socialnich
sluzeb. Jejich prava jsou dangegevsim Ustavoleské republiky a Listinou zakladnich

prav a svobod.
Kritérium a) Vnit ¥ni pravidla pro prfedchézeni situacim, v nichz by mohlo dojit
k poruseni z&kladnich lidskych prav a svobod — zasai

.Poskytovatel méa pisentrzpracovana vnihi pravidla pro fedchézeni situacim, v nichz

by v souvislosti s poskytovanim sociélni sluzby foatojit k poruSeni zakladnich lidskych
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prav a svobod, a pro postup, pokud k poruSssthitd prav osob dojde; podle&chto pravi-
del poskytovatel postupuje.” (505, 2006)

Z&akladnim voditkem miry moZzného poruSovani prawijea zavislosti uzivatele na socialni
sluzke. Cim je uZivatel starsi a vice odk&zan na poskytostuiby, tim je vy3si riziko po-

ruSovani prav uzivatele. Z&ou roli hraje téZ délka poskytovani sluzby. (SoR6I08)

Kritérium b) Vnit ¥ni pravidla pro vymezeni situaci, kdy by mohlo dofi ke stietu za-

jmi poskytovatele a uZivatele socialni sluzby — zasadn

~Poskytovatel ma pisendrzpracovana vnini pravidla, ve kterych vymezuje situace, kdy
by mohlo dojit ke $etu jeho z4jm se zajmem osob, kterym poskytuje sociélni sluzbu,

véetng pravidel proreSeni &chto situaci; podlesthto pravidel postupuje.” (505, 2006)
Kritérium c) Vnit ¥ni pravidla pro p¥ijimani daru — neni zasadni

.Poskytovatel mé pisendrzpracovana pravidla praipmani dafi, podle &chto pravidel
postupuje” (505, 2006)

Vnitini pravidla pro fijimani dafi jsou zasadni pro zfnledreéni procesu poskytovani
sociélni sluzby. Omezuje pochybnosti darce o t@k,jude s jeho darem naloZeno. (So-
kol, 2008)

3.2.3 Standard ¢. 3 — Jednani se zajemcem o sluzbu

Je zasadni, aby kazdy z4jemce o sluzbu bsdl pzavenim dohody sezndmen se vSemi
podminkami poskytovani sluzby. Zastnanec poskytovatele musi byt schopen zjistit, co
zajemce od sluzbytekava. Podstata jednani sp@ ve skuténosti, Ze zajemce je schopen

rozpoznat, jaky typ pomoci a podpory je pgha vhodny.
Kritérium a) Vnit ¥ni pravidla o informovani zajemce o sociélni sluzbu zasadni

~Poskytovatel ma pisendrepracovana vnihi pravidla, podle kterych informuje zdjemce o
sociélni sluzby srozumitelnym é@gobem o mozZnostech a podminkach poskytovani socialn

sluzby; podledchto pravidel postupuje.” (505, 2006)

Zamestnanci poskytovatele a zejména ti,ifkfednaji se zajemci o sluzbu, musi byt detail-
n¢ informovani o tom, jaké sluzby poskytovatel nalsizaké jsou podminky pro poskyto-

vani gchto sluzeb. Vyznamnym je v tomto procesu pisestanoveny postup pro jednani
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se zajemcem o sluzbu. S detailnimi informacemi skpimvané sluzby musi byt zajemce

seznamen jeStpred podepsanim smlouvy o poskytovani sluzeb. (SQKAI8)

Kritérium b) Projednani poZadavki, oéekavani a osobnich cil se zajemcem o socialni

sluzbu — zasadni

.Poskytovatel projednadvd se zajemcem o sociédlnibsiujeho pozadavky,cekavani a
osobni cile, které by vzhledem k jeho mozZnostenchemnostem bylo mozné realizovat

prostednictvim sociélni sluzby.” (505, 2006)

Povinnosti poskytovatele je dbat na to, aby soc&lZba odpovidala poZadawvk oceka-
vanim a osobnim ciin uZivatele. Rzpasobit se Ize pouze do miryéené véejnym za-
vazkem. ,Poskytovatel musi mit v¢gna osobni pravidla pro praci s osobnimi cili jgdno
livych uzivateh.“(Sokol, 2008, s. 260)

Kritérium c) Vnit ¥ni pravidla pro postup p¥i odmitnuti zajemce o sluzbu

.Poskytovatel mé pisendrepracovana vnihi pravidla pro postupipodmitnuti zajemce o
socialni sluzbu zi/oda stanovenych zakonem; podiehto pravidel poskytovatel postu-
puje.“ (505, 2006)

V zakore o socialnich sluzbach jsou striktatanoveny @vody, pro které mize poskytova-
tel odmitnout uzaeni smlouvy o poskytovani socialnich sluzeb. Paslatel si proto
musi vytvdit postup pro odmitnuti zdjemce a 8asré musi poskytnout informace, kam se

se svym problémenti Zadosti obratit.

3.2.4 Standard ¢. 4 — Smlouva o poskytovani socialni sluzby

Kazdou socialni sluzbu je mozno dle Zakona o soihl sluzbach provozovat pouze na
zaklad platrg uzawené smlouvy o socialnich sluzbach. ,Smlouva o psini sluzby je
uzavirana na zakl@ddobrovolnosti obou smluvnich stran, stanovi, jEcu prava a po-
vinnosti smluvnich stran a k jakému spwiému cili poskytovani socialni sluzby &tmje.”
(Sokol, 2008, s. 261)

Kritérium a) Vnit ¥ni pravidla pro uzavirani smlouvy - zasadni

~Poskytovatel m& pisendrepracovana pravidla pro uzavirani smlouvy o paskdmi soci-
alni sluzby s ohledem na druh poskytované soc#&hlizby a okruh osob, kterym jecena;

podle €chto pravidel poskytovatel postupuje.” (505, 2006)
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Poskytovatel musi mit vypracovan pracovni postupyaavirani smlouvy a musi se touto
metodikouridit v praxi. (Sokol, 2008)

Kritérium b) Informovany souhlas uZivatele s uzaw¥enim smlouvy — neni zasadni

.Poskytovatel g uzavirdni smlouvy o poskytovani socialni sluZzbgtppuje tak, aby oso-
ba rozundla obsahu adelu smlouvy.” (505, 2006)

Poskytovatel musi se uZivatelem komunikovat takowpdsobem, abyadre porozungl

obsahu uzavirané smlouvy o poskytovéani sluzby.
Kritérium c) Rozsah a pribéh poskytované socidlni sluzby — neni zasadni

~Poskytovatel sjednava s osobou rozsahtddhr poskytovani socialni sluzby s ohledem na

osobni cil zavisly na moZnostech, schopnostedia psoby.“ (505, 2006)

Toto kritérium Gzce koresponduje se standardekritériem b), ktery ziraziuje dilezi-

tost projednani osobniho cile se zdjemcem o sluzbu.

3.2.5 Standard ¢. 5 — Individudlni planovani priabéhu sluzby

Vyznamnym prvkem socialnich sluzeb je individugbtédnovani. Napomaha uZivaiei
porozungni sluzkg, ktera je jim poskytovana. Vychazi z osobnich eilpoteb uzivatel a

je postaveno na jejich schopnostech. (Sokol, 2008)
Kritérium a) Vnit ¥ni pravidla pro planovéni sluzby - zasadni

~Poskytovatel m& pisemdrepracovana vnini pravidla podle druhu a poslani socialni sluz-
by, kterymi sefidi planovani a zjsob fehodnocovéani procesu poskytovani sluzby; podle

téchto pravidel poskytovatel postupuje.” (505, 2006)

Poskytovatel je povinen mit alespdmcow stanoveny postupy pro individuélini planova-

ni a gehodnocovani procesu poskytovani sluzby.
Kritérium b) Planovani sluzby s ohledem na osobniite a moznosti uzivatele — zasadni

~Poskytovatel planuje spaieé¢ s osobou gib¢h poskytovani socialni sluzby s ohledem na

osobni cile a moznosti osoby.” (505, 2006)

Planovéani se provadi na zallastanoveného osobniho cile. Samotny individualah pl
obsahuje dojednany osobni cil, postup, jakym hellasazeno, a kdy ho bude dosaZeno.

Obecrt by mgl plan sngrovat k sokstatnosti a samostatnosti uzivatele. (Sokol, 2008)
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Kritérium c) Hodnoceni napliiovani osobnich cii - zasadni

.Poskytovatel spoken¢ s osobou gibéZzné hodnoti, zda jsou namvany jeji osobni cile.”
(505, 2006)

Pri dlouhodobém poskytovani socialni sluzby je nutsobni cil pehodnocovat, nelcse

pribéZre vyviji vlivem sociélni situace uzivatele.

Kritérium d) Za planovani a hodnoceni sluzby odpowdaji uréeni zangstnanci — za-

sadni

»Poskytovatel ma pro postup podle pismene b) ackpzdou osobu teného zarstnan-
ce.” (505, 2006)

V sowasnosti se pro tzv. &&ného zamrstnance pouziva pojem &ivy pracovnik. Kiko-
vym pracovnikem se rozumi osoba, na kterourgm@sena odp@dnost za koordinaci po-

skytované sluzby.

Kritérium e) Vytvo Feni a uplatréni systému ziskavani informaci — neni zasadni
~Poskytovatel vytvéi a uplatiuje systém ziskavani a&gaavani paebnych informaci mezi
zanestnanci o pibéhu poskytovani socialni sluzby jednotlivym osobdB05, 2006)
Systém vyuzivani informaci je podstatny na prad¢mhs kde se u jednotlivych uzivatel

sttida vice pracovnik Vhodnou formou fedavani informaci jsou pisemné zdznamy a pra-
covni porady. (Sokol, 2008)

3.2.6 Standard ¢. 6 — Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

Poskytovatel shromdiije informace pouze v takové imj aby umoiovaly poskytovani
odborné a kvalitni gf. Zpravovani osobnich Udamusi odpovidat zdkonu o ochéan

osobnich uda;

Kritérium a) Vnit ¥ni pravidla pro zpracovani, vedeni a evidenci dokuentace — za-

sadni

.Poskytovatel ma pisendrezpracovana vnihi pravidla pro zpracovéani, vederni a evidenci
dokumentace o osobach, kterym je sociélni sluzlsiypovana, vetre pravidel pro nahli-

Zeni do dokumentace; podtehto pravidel postupuje.” (505, 2006)
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Poskytovatel je povinen stanovit postupy pro nadads osobnimi Udaji. Z pravidel musi

byt ztejmé kdo a za jakych podminek bude moci do dokuacemahlizet.
Kritérium b) Anonymni evidence — neni zasadni

~Poskytovatel vede anonymni evidenci jednotlivycéolo v ipadech, kdy to vyZzaduje

charakter socialni sluzby, nebo na Zadost osob®5,(2006)

Kritérium b) je zdsadni pro kontrobetnosti poskytnuté sluzby.

Kritérium c) Stanoven& doba pro uchovavani dokumerdce — neni zasadni
~Poskytovatel ma stanovenou dobu pro uchovavanisektace o osélpo ukorgeni po-
skytovani socialni sluzby.” (505, 2006)

Poskytovatel ufuje jakd doba po uk@éeni poskytovani sluzby je nutna pro uchovavani
dokument. Dale kritérium c) oSétje platnost tzv. skartaiho fadu dané organizace.
(Sokol, 2008)

3.2.7 Standard ¢. 7 — StiZznosti na kvalitu nebo zfisob poskytovéani sociélni sluzby

Standarct. 7 oSetuje moznosti a postupyipredeni stiznosti na fb¢h a kvalitu poskyto-
vané sluzby. Hlavni zsadou je ochraridmtatele ped gipadnymi dopady podané stiz-

nosti.
Kritérium a) Vnit ¥ni pravidla pro podavani a vy¥izovani stiznosti — zasadni

~Poskytovatel ma pisenmdrepracovana vnihi pravidla pro podavani a figovani stiznosti
osob na kvalitu nebo Bpob poskytovani socialni sluzby, a to ve férsnozumitelné oso-

bam; podledchto pravidel poskytovatel postupuje.” (505, 2006)

Poskytovatel musi mit vypracovana pravidla pro padastiznosti ve fortnsrozumitelné
uzivateim socialni sluzby. Dba napna vhodnou odbornost volenych vykazelikost

pisma apod.
Kritérium b) Informovanost 0 moznosti a jakym zpasobem stiZznost podat - zasadni

~Poskytovatel informuje osoby 0 moZnosti podatrsi&t, jakou formou stiznost podat, na
koho je moZno se obracet, kdo bude stiznogizeyat a jakym zfisobem a o moZnosti
zvolit si zastupce pro podani afigpvani stiznosti; £mito postupy jsou rowf prokaza-

telné¢ sezndmeni za#stnanci poskytovatele.” (505, 2006)
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Kritérium c) Evidence a vy¥izovani stiznosti — neni zasadni
.Poskytovatel stiZznosti eviduje aiVguje je pisemév piimérené lhite.” (505, 2006)

Poskytovatel musi stiZznosti evidovat a jejicttixgni musi byt podano uZivateli ve srozu-
mitelné podob. (Sokol, 2008)

Kritérium d) Informovanost o moznosti piezkoumani zpisobu wyizeni stiznosti -

neni zasadni

~Poskytovatel informuje osoby o moznosti obratitvggiipad nespokojenosti s vizenim
Zadosti na nadzeny organ poskytovatele nebo na instituci slefligbdrzovéani lidskych

prav s podétem na proSéeni postupu i vyfizovani stiznost.” (505, 2006)

3.2.8 Standard ¢. 8 — Navaznost poskytované soc. sluzby na dalSistiqpné zdroje

Standard¢. 8 oSetuje navaznost poskytované socialni sluzby na dakStupné zdroje.
Sluzby osobni asistence n&wjii aktivity uzZivatele, naopak mu dopomahaji k satatmosti

a svobodné volbaktivit dle vlastnich fani a pedstav.

.Poskytovatel aktivld podporuje uzZivatele ve vyuZivani¢amych sluzeb, které jsou
v daném mistverejné. Déle zézeni podporuje ve vyuzivani vlastnichirpzenych social-
nich siti, jako jsou rodinaftelé, a snazi sergrejit ndvyku na jeho sluzbu. Vipad

potieby umo#uje vyuZivani dalSich socialnich sluzeb.” (Sok@Q&, s. 268)
Kritérium a) Vytva reni prilezitosti — je zasadni

~Poskytovatel nenahrazujet¢ dostupné viejné sluzby a vyt prilezitosti, aby osoba

mohla takové sluzby vyuzivat.” (505, 2006)

SluZzba musi swifovat k uzivani &n¢ dostupnych sluzeb, tak jako jeZmé u vrstevnik
uzivatehi. Tendence nabizet uzivaiel vaejné sluzby fimo v mis¢ poskytované sluzby
vede k socialnimu vylaieni. Poskytovatel se musi aktévptat uZivatele, jestli mu&mké

veiejné sluZzby nechybi a zdai#e gispet k jejich vyuzivani. (Sokol, 2008)
Kritérium b) Spoluprace s pravnickymi a fyzickymi osobami — neni zasadni

.Poskytovatel spolupracuje s pravnickymi a fyzickymwsobami, které osoba ozfia

v zajmu dosahovani jejich osobnichic¢i{505, 2006)
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Kritérium c) Zprost fedkovani sluzby jinych fyzickych a pravnickych osob

.Poskytovatel zprogedkovava osabsluzby jinych fyzickych a pravnickych osob podle
jejich individualré uréenych pateb.“ (505, 2006)

Kritérium d) Podpora vztaha a kontakti s pfirozenym prostfedim — neni zasadni

~Poskytovatel podporuje osoby v kontaktech a vetaz irozenym socialnim prois-
dim.“ (505, 2006)

3.2.9 Standard ¢. 9 — Personalni a organizéni zajisténi socialni sluzby

Ukolem standardé. 9 je pomoci metodikyipsré urcit v danych z#&zenich strukturu a

pocet pracovnich mist a kvalifikai poZzadavky na jednotlivé pracovni pozice.

Kritérium a) Struktura, po €et pracovnich mist, pracovni profily, kvalifikaéni pozZa-

davky a osobnostni pedpoklady — zasadni

» Poskytovatel mé& pisenirstanovenou strukturu a et pracovnich mist, pracovni profily,
kvalifika¢ni poZzadavky a osobnostriepdpoklady zarstnané uvedenych v 8115 zakona o
sociélnich sluzbach; organizd struktura a p&ly zangstnané jsou gimérené druhu po-
skytované socialni sluzby, jeji kap&cit pdtu a potebam osob, kterym je poskytovana.”
(505, 2006)

Kvalita pracovnik je giimo ungrna kvali® poskytované socialni sluzby. Proto je nutné
v8em pracovnikm poskytnout dobré zaskoleni a dalSidadani, supervizi a odpovidajici
pracovni podminky. Velkou pozornost si zaslouZiwg@®r pracovniki pro socialni sluzby.

Pri vybéru pracovnik musime v prvéad myslet na pgeby uZivata.

Kritérium a) se promita do viiitich predpidi jako je organizéni fad, napik prace pro jed-
notlivé pozice, organizai struktura dané organizace a dalSi¢bdpidi, nag. etického
kodexu jednotlivych organizaci. (Sokol, 2008)

Kritérium b) Vnit ¥ni organizaéni struktura — neni zasadni

~Poskytovatel m& pisemdrepracovanu vnihi organizani strukturu, ve které jsou postave-

na opravini a povinnosti jednotlivych zatetnand.” (Vyhlaska 505/2006 Sb.)
Vnitini struktura ma za ukol popsat role a pozice jddiyoh zantstnand. Struktura se
maZe nenit dle poteb uZivateleCinnost organizace je popséna v orgadita fadu, na-

plni pracovnich mist a popisu prace pro jednottiggice. (Sokol, 2008)
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Kritérium c) Vyb ér a prijimani pracovnika — neni zasadni

~Poskytovatel mé pisendrepracovana vnihi pravidla pro fijiméni a zaSkolovani novych
zanestnand a fyzickych osob, které nejsou v pracéravnim vztahu s poskytovatelem.”
(505, 2006)

Pred vyhlaSenim vydyovéhotizeni je teba si kit kritéria pro vylér uchazéa. Tedy jestli

ma pro svoji praci fyzické, psychické a kvaliftka predpoklady.

Po pijeti do zandstnéni je iteba nového pracovnika zaSkolit dle pravidel doba&ey aby
se k #fmu od pe@atku dostavaly informace o chovani, které je Zadaugostupech, které
jsou v souladu s dobrou praxi. Vhodnym postupestgeovit si harmonogram zaSkolovani

a vhodného pracovnika pro zacvik.

Je-li postup stanoven sprayrvysledkem zaSkoleni je rychlé a efektivni roztirkompe-
tenci nového zadstnance. (Sokol, 2008, Standardy kvality, 2008)

Kritérium d) Pravidla pro pracovniky mimo pracovn & pravni vztah — neni zasadni

.Poskytovatel, pro kterého vykonavajicinnost fyzické osoby, které nejsou
S poskytovatelem v praco¥mpravnim vztahu, ma pisef@pracovana vrihi pravidla pro
ptisobeni &chto osob f poskytovani socialni sluzby; podléchto pravidel postupuje.”
(505, 2006)

V kritériu 9 d) se jedn& o upraveni vztahu mezikgtsvatelem a pracovniky, Kieposky-

tuji sluzby gimo uzivatelm, jedna se zejména o dobrovolniky, praktikan&iae.

| pracovnici mimo pracovnpravni vztah musi dbat o bezpest uzivatel sluzby, tedy byt

r4dre zaSkoleni a pateni o pracovnich podminkach.

3.2.10 Standard ¢. 10 — Profesni rozvoj zaréstnanai

Organizace poskytujici sociélni sluzby dle zakoodnoti zamisthance a s@asré sesta-
vuje individual® s kazdym zagstnancem plan jeho dalSiho ¥#l/ani — osobniho rozvo-
je.

Zamestnavatel koordinuje a zabezpg@e profesni rozvoj za#stnand, rozvoj jejich do-
vednosti a schopnosti pebnych pro pléni vaejnych zavazk zaizeni i osobnich dil
uzivatel sluzeb. (Sokol, 2008)

Kritérium a) Pravidelné hodnoceni zanéstnanai - neni zasadni
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~Poskytovatel m& pisenmdrepracovan postup pro pravidelné hodnoceni¢samand, ktery
obsahuje zejména stanoveni, vyvoj a fiapéni osobni profesnich &ia poteby dalSi od-
borné kvalifikace.” (505, 2006)

Pravidelné hodnoceni z&stnand je podkladem pro zvySovani kvalifikace a potenélen
n¢ i kvality poskytovanych sluzeb. Pro zé&stnance je velmi podstatnym motivem zjist
Ze svoji praci d& na dobré arovni. Zejména je préSpé zjifovat, v jakych oblastech mé

jeSt rezervy a kde mé usilovat o profesni i osobnasinioj.
Kritérium b) Program dalSiho vzdélavani zaméstnanai — neni zasadni

~Poskytovatel ma pisenindefinovan program dalSiho wddvani zamistnand.” (505,
2006)

PribéZzné vzalavani vSech pracovnikv socidlnich sluzbach jergdpokladem pro jejich
fadné fungovani.

Kritérium c) Systém vymény informaci — neni zasadni

~Poskytovatel ma pisendrzpracovan systém vymy informaci mezi zagstnanci o posky-

tované socialni slu&g’ (505, 2006)

Poskytovatel uuje pravidla efektivniho toku informaci v tymu adoedu informaci vypo-

vidajici o sluzb.
Kritérium d) Systém ocaiovani zang€stnanai — neni zasadni
~Poskytovatel ma pisendrzpracovan systém fin&aniho a moralniho o@é@vani zamist-

nand.” (505, 2006)

V organizaci je pisen#vypracovan systém ohodnoceni zatand, od kterého se odviji
pohyblivé sloZky mzdy, kterymi je oc&m vykon jednotlivych zagstnand. Hodnoceni
musi byt vzdy otivodrené, teprve pakisobni na pracovniky motiga¢. Ohodnoceni ne-
musi byt vZdy formou financi, dalSimi motivy mohojt dobré pracovni podminky, uznéni

za vybori provedenou praci, moznost povySeni apod..
Kritérium e) Podpora nezavislého kvalifikovaného othornika — neni zasadni

~Poskytovatel zajifuje pro zamistnance podporu nezavislého kvalifikovaného odxafni
(505, 2006)
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U pracovniki v socialnich sluzbach, zejména u Zathan@ zabezpéujicich gimou ob-

sluZznou péi je podstatny lidsky a empatickyiptup. Zanistnanci se velmiasto dostavaji
do riznych konflikti s uZivateli sluzby. Proto v této profesi, vice ke jinde hrozi po-
stupné vyhéeni pracovnil. V tomto gipadt je nutné pracovnikn poskytnout podporu
nezéavislého odbornikaili supervizi. Ukolem supervizora je podiitozaméstnance ve vy-
rovhavani se s eminé nara&nymi situacemi, vytvidet prilezitosti k formovani profesnich

dovednosti a kontrolovat postoje supervidovanélowadu s etickymi poZzadavky profese.

Supervize tvéi nedilnou sotAst rozvoje zagstnand a organizace. (Sokol, 2008)

3.2.11 Standard ¢. 11 — Mistni a¢asova dostupnost poskytované sociélni sluzby

Socialni sluZzba osobni asistence je poskytovan@azegném prosedi uzivatele. Jedna se
tedy o sluZzbu dostupnou mistem. Misto vykonu sluityje uZivatel. SluZba je dostupnd i
casem, protoze s@di bsZnym casem dnes a Zivota kazdého uZivatele. iidgut poteby
je sluZba poskytovana i niegrzits.

Kritérium — Misto a doba poskytovani socialni sluzly — neni zasadni

~Poskytovatel utuje misto a dobu poskytovani socialni sluzby pddigu socialni sluzby,

okruhu osob, kterym je poskytovana, a podle jgjiotieb.” (505, 2006)

Misto a doba poskytovani socialni sluzby musi odetvpotebam uzivatel.

3.2.12 Standard ¢. 12 — Informovanost o poskytované socialni slugb

Poskytovatel musi mit vejné pristupné informace o poslani, cilech, principectilavé
skupirg uzivateh sluzeb, které jsou p@bné pro zlepSeni orientace potencialnich uZifratel

v socialnich sluzbach a pro dalSi subjekty.
Kritérium — Informovanost o poskytované sluzk® — neni zadsadni

~Poskytovatel ma zpracovan soubor informaci o ptuslané socialni sluZba to ve form

srozumitelné okruhu osob, kterym je sluzb&euna.” (505, 2006)
Pro lepSi informovanost o sluZkby neély byt uvaejrén tento soubor informaci:
- Oficialni ndzev poskytovatele

- Préavni formu
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- Adresu sidla poskytovatel€etrg vSech kontaki
- Misto poskytovéani sociélni sluzby

- Posléani sluzby

- Principy sluzby

- Cilovou skupinu uZivatél

- Podminky pro poskytovani sluzby

- Kapacitu sluzby

- Cenovy sazebnik sluzby

- Vyro¢ni spravy

(Sokol, 2008, s. 279 - 280)

3.2.13 Standard ¢. 13 - Prostedi a podminky

Osobni asistence je sluzba charakteristicka tine ¥gkonavana na misurteném uziva-
telem sluzby. Prostdi, tedy neni mozno ze strany poskytovatele nijakzre ovlivnit.
Jedinou vyjimkou je podminka, kladena na uZivatel® Fizpisobit domaci progdi k

usnadgni vykonu sluzby.

Kritérium a) Materialni, technické a hygienické podminky poskytované socialni sluz-

by — neni zasadni

.Poskytovatel zajifuje materialni, technické a hygienické podminkiyngiené druhu po-
skytované socialni sluzby a jeji kapaciokruhu osob a individu&nurtenym potebam
osob.” (505, 2006)

Pri poskytovani socialni sluzby musi byt bréetel na cilovou skupinu uZivateh na typ
poskytované socialni sluzby. Poskytovatel musi bhdé&d na Zivotni styl uZivatiela gri-

Zpisobit mu socialni sluzbu.
Kritérium b) Prost Fedi poskytované sluzby — neni zdsadni

.Poskytovatel poskytuje pobytové nebo ambulantmiani sluzby v takovéem prastdi,
které je distojné a odpovida okruhu osob a jejich individaainienym potebam.” (505,
2006)
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Zamestnanci respektuji soukromi uzivatedocialni sluzby, tedy nevstupuji do soukromych
prostor uzivatele bez jeho souhlasu. Prostory gkmwavani sluzby musi odpovidat cilové
skupirg uzivatel, tedy jejich ¥ku, fyzickym potebdm atd. Pkni kritéria b) se hodnoti

pouze v zEzenich socialnich sluzeb.

3.2.14 Standard ¢. 14 - Nouzové a havarijni situace

Ve standardé. 14 si poskytovatel pisemarstanovuje postupipireSeni krizovych a hava-
rijnich situacich, ¥etn jeho dokumentace a zodgawych osob. Osobni asistence si klade
za cil minimalizovat prawpodobnost, Ze mintadna udalost nastane, a pokud ano, Ze
ohrozi zdravki Zivot uZivatele nebo pracovnika. Proto poskytelvatycil soubor moz-

nych situaci, které by mohly nastat a dogené postupyeseni &chto situaci.
Kritérium a) Nouzové a havarijni situace — neni z&sdni

~Poskytovatel ma pisenmindefinovany nouzové a havarijni situace, které roohastat

v souvislosti s poskytovanim socialni sluzby, atppsgejichieSeni.” (505, 2006)
Kritérium b) Postup p ¥ nouzovych a havarijnich situacich — neni zasadni

~Poskytovatel prokazateinseznami zasstnance a osoby, kterym poskytuje socialni sluz-
bu, s postupemipnouzovych a havarijnich situacich a vyfvaodminky, aby zagstnanci

a osoby byli schopni stanovené postupy pouZzit* (2006)

Pri naphovani kritéria b) je velmi podstatné &pvné owrovani znalosti zagstnand o
znalosti postup feSeni havarijnich situaci. Zastnanci musi &d¢t, kterou natizenou

osobu informovat, vifjpadct vzniku nouzové&i havarijni situace.

Kritérium ¢) Dokumentace o priubéhu a FeSeni nouzovych a havarijnich situaci — neni
zasadni

~Poskytovatel vede dokumentaci aipg¢hu areSeni nouzovych a havarijnich situaci“ (505,

2006)

Poskytovatel si musi vést evidenci mifadnych udalosti, ktera pak bude slouZzit pro zlep-
Sovani jejichreSeni. Zarkstnavatelem je dena osoba, ktera povede dokumentaci mimo-

fadnych udalosti.
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3.2.15 Standard ¢. 15 — ZvySovani kvality socialni sluzby

Poskytovatel dba o to, aby se kvality poskytovarsiatieb zvySovala. ,Do hodnoceni kva-

lity zapojuje uzivatel sluzeb i zasstnance.” (Sokol, s. 283, 2008)
Kritérium a) Kontrola a hodnoceni poskytovani sociéni sluzby — neni zasadni

~Poskytovatel piibé¢Zré kontroluje a hodnoti, zda je igob poskytovani socialni sluzby
v souladu s definovanym poslanim, cili a zasadatiaii sluzby a osobnimi cili jednotli-
vych osob.“ (505, 2006)

Predmétem hodnoceni je zji&tbi, zda jsou sluzby poskytovany v souladu ieyg/m z4-

vazkem a osobnimi cili jednotlivych uZivatel
Kritérium b) Vnit ¥ni pravidla pro zjiStovani spokojenosti — neni zasadni

~Poskytovatel ma pisendrepracovana vnihi pravidla pro zjiSovani spokojenosti osob se
zpisobem poskytovani socialni sluzby; podéehto pravidel poskytovatel postupuje.”

(505, 2006)
Pfi hodnoceni jefeba pihlizet nejen na koriay vysledek, ale i na celkovy agob posky-

tovani socialni sluzby. Nejtezit¢jSim meiitkem je spokojenost osob, které sluzbu vyuZzi-

vaji. Nelze ovSem zapominat na nagani osobnich diljednotlivych uzivatel.

Kritérium ¢) Hodnoceni poskytovani socialni sluzbyzaméstnanci a dalSimi osobami —

neni zasadni

~Poskytovatel zapojuje do hodnoceni poskytovanéstcsluzby také zasstnance a dalSi

zainteresované fyzické a pravnické osoby.” (509620

NejcenrjSim zdrojem informaci jsou zasstnanci v pimé obsluzné @& | pro zan¢stnan-
ce je dilezité, Ze jejich nazory jsou pro poskytovatele giathé a maji vliv na zkvaliéni
poskytované sluzby. (Sokol, 2008)

Kritérium d) Vyuziti stiznosti - neni zasadni

~Poskytovatel vyuziva stiznosti na kvalitu nebdisgb poskytovani socialni sluzby jako

podret pro rozvoj a zvySovani kvality socialni sluzb{g05, 2006)
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StiZznosti je nutné vnimat jako zdroj p@étinpro zvySeni kvality socialni sluzby.
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4 ,HANDICAP (?)* ZLiN

Humanitarni sdruzeni "HANDICAP (?)" Zlin je dobrdué ol¥anské sdruzeni, které bylo
zaloZzeno v roce 1992 z peb samotnych postiZzenychdami mésta Zlina, kté si vytkli
nékolik cili. Podporovat pracovni a spéémské aktivity lidi se zdravotnim postizenim,
usilovat vSemi zakonnymi prastky o zlepSovéani Zivotnich podminek lidi se zdtaiwo
postiZzenim a hledat cesty jak bourat bariéry mdmiil

Pro sve&tleny a klienty sluZzeb zafi§je Siroké spektrum aktivit a sluZzeb, a to pfediic-
tvim stélych zargstnané@ a dobrovolnik.

0. s."HANDICAP (?)" Zlin sdruzujéadow 200¢lena rocné, prevazrié se zdravotnim po-

stizenim.

4.1 Historie organizace

Organizace ,HANDICAP (?)" Zlin byla oficidihzaloZzena 18.9. 1992, ve fo¥rabianskeé-
ho sdruzeni skupinou handicapované mladeZelesrs Mgr. Romanem Herinkem, ktery
organizacitidil do roku 2000. Jeji historie se vSak da datgidlizn¢ do roku 1988, kdy
jeSt organizace nedtta pravni subjektivitu. V této débbyla pouze experimentalni sloz-
kou jinych pravnickych osob, napSvazu invalid a Svazu mladych. Do oficialni registra-
ce probihalo mapovani aktualnich podminek Zivotadydh €Zce zdravot#é postiZzenych
lidi, Zijicich mimo Ustavni Z&eni. Dochazelo ketné spontanni komunikaci mezi nimi
s naslednym pozadavkem na vyoi vlastni pravnické osoby #vbdu nedostat@mého
uspokojeni specifickych piab ¢leni. Sowasre se zéala vyvijet vyznamny integéai pro-
gram pro &¢Zce zdravot# postiZzené &i, zejména ptadanim letnich a zimnich taldomyto
aktivity byly v patatku devadesatych let prowény na dobrovolnické bazi. Rozvojem kon-
takti s nositeli know-how ,Independent libiny* a kompeirdegislativnich a finatmich
podminek v zahrati a u nas byly ziskany &ftejni informace pro zpracovani projektu
~Stiedisko specidlnich sluzeb imobilnim“. Tento projeigt byl podavan registrovanym
ob¢anskym sdruZenim ,HANDICAP (?)“ Zlin na MPSV a jelmodelovéreSeni terénnich
sociélnich sluzeb bylofato a nasleddfinancovano a realizovano od r. 1993 dosud. Pro-
fesionalizaci poskytovanych sluzeb napomohla spél ,Platformy Groningen - Zlin“.
(Iniciativa mezi zlinskymi a holandskymi izzenimi sociélnich sluzeb, na zakiakteré
ziskavali — navévami a dalSi komunikaci — zastupci zlinskych insiitbohaté zkuSenosti

od svych holandskych kolég mesta Groningen.)
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Prvotni okruh fjemai socidlnich sluzeb, tedy osobni asistence a dopsuiby, byl
piimo spjat se zakladatelskou skupinou absoiveptecialnich gednich Skol prodesre
postizené, kig¢ se po ukodeni studia vratili do mista bydl&tProjekt jim ginesl prvni
pracovni uplateni a zejména umoznil vstup daZmého Zivota. Specifikem sdruzeni
»,HANDICAP (?)" Zlin bylo totiZz mimo jiné to, Ze vyr|amnowastelenské zakladny tudi
mladi lidé bez zdravotniho postiZzeni. ZkuSenostingtily organizaci k tomu, aby své sluz-
by nabidla a poskytovala SirSimu okruhu zaj@énRozvoj nastal jak v gou uZivateti, tak

v hodinovych vykonech jiZ placenych pracovinii ob¢ani vykonévajicich civilni sluzbu.
K dalSimu rozvoji organizace doslo v roce 2000, kglydo funkce pedsedy zvolen Mgr.
Ale§ Chudarek. Aktivéa se podilel na roz&ni aktivit v Klubu dti a mlddeZe a na zvySo-
vani kvality stavajicich poskytovanych sluzeb, &tee ve stejné i@ zachovaly. Pro zvy-
Seni informovanosti a zlepSeni integrace byly vigny jiz tradéni akce pro viejnost
nap. Aprilkros, Paraparada, akce spojené s propagdpdiysa darcovské SMS s nazvem
DMS Klika apod.. K dalSimu zvySeni kvality poskyémych sluzeb ffispélo zavedeni za-
kona o socialnich sluzbach. Prvnlisky v zavadni standard kvality probihaly od roku
2007. Vyvrcholenim dlouhého procesu standardizgte ds@sSné zvladnuti inspekce kva-
lity socialnich sluzeb, ktera préfila viijnu roku 2009. Ale ani nyni nepolevuji pracovnici

~Handicapu“ ve zkvaliiovani socialnich sluzeb.

4.2 Poskytované sluzby

V sowasnosti poskytuje 0.s.“HANDICAP (?) Zlin velmi 3 spektrum socialnich slu-
Zeb, aby obsahlo co népéi Skalu paeb svychtlena.

4.2.1 Osobni asistence

Poslanim sluZzeb osobni asistefeepodpora a pomoc siovana élesré postizenym,
chronicky nemocnym a senion tak, aby mohli Zit ve svéntippzeném prosedi, realizo-
vat kazdodenni Zivot dle svycliguistav a Zit&nym zgisobem Zivota srovnatelnym s
vrstevniky.

Cilem sluzby osobni asistence o. s. ,HANDICAP @jh je spokojenost uzivatiek napl-
novanim vlastnich osobnich ¢id umozgni uzivateim sluzby Zit ve svém domacim pro-

stredi.
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Cilovou skupinou jsou osoby véku od 19 letstélesnym postiZzeniprchronickym nemoc-
nénim a seniaim, ktai z divodu wku ¢i zdravotniho stavu p#buji pomoc jiné osobyp
béZnych¢innostech kazdodenniho Zivofatéto cilové skupiny sluzba nenicana pro
ukony nad rdmec odbornosti a moZnosti pracovn#aciélnich sluzbéch.
Zakladni¢innosti i poskytovani osobni asistence se ZaijiSv rozsahudchto Ukori od-
povidajici osobni asistenci dle ZSS 8§39 uvedenykdpitole 2.2. Legislativni zakotveni
osobni asistence.

Kapacita je v satasnosti maximakh 9 uZivateh denr. V souwasnosti poskytuje
,HANDICAP (?)“ Zlin pravidelnou sluzbu osobni asiste 12 uZivatém. Ztoho 2

vV nepfetrzitém provozu a 10 terénni osobni asistenciug@tek, 2008)

4.2.2 Dopravni sluzby

Poslanim sluzby je pomoc uzivatel v jejich nepiznivé Zivotni situaci f zatleréni do
béZného Zivota spotmosti zabezpgenim dopravni dostupnosti vztahové sit

Forma a vyznam sluzby je individuélnigprava imobilnich osob tzv. ,ode di&e dve-
fim“ s vyuZzitim vozidel vybavenych njezdovou rampospecialnim kotvicim systémem,
které tak umoiuji i transport osob sedicich na ortopedickém waozidopravni sluzby zvy-
Suji u uzivatel moznost pouzivani vejnych mist a sluzeb, pomahaii pdrzeni zarést-
nani a vzdlani a zpistupiuji kontakt s I€k#&, zajmovymi aktivitami atd. Dopravni sluzby
také odleluji rodicim prepravovanych &i v enormnim zatiZzeni, které na nia kazdo-
denni péi o ditt se zdravotnim postizenim leZi.

Cilem sluzby je odlateni v z&Zi rodinam pepravovanych osob i@gdevsim dti a mlade-
ze).

Cilovou skupinou jsou imobilni osoby — drZitelékazu mimd@adnych vyhod, nebo osoby
S priznanym utitym stuprém zavislosti — od 3 let, které &jitpiepravit z regionu, uvnit
regionu nebo do regionu Zlina.

Denni kapacita 35 osob, g uZivatel ro¢né 65. (Chudéarek, 2008)

4.2.3 Klub déti a mladeze

Klub organizuje tématické aktivity pra&tl a mladez siznym druhem zdravotniho posti-
Zeni, zazZitkové integéai programy a pobytové akce. Klub vyuzZivégevSim pomoci

dobrovolnych pracovnik
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Poslanim je pomocétem a mladezi s postizenim a jejich rodinatmi@Seni jejich tizivé
Zivotni situace nabidkou voldasovych pilezitosti.

Cilem je gipravit za jeden rok letni integhai tabor, aktivizani zajezd pro mladez, zimni
pobyt, jarni pobyt s hipoterapiifiplizn¢ 15 nepobytovych aktivit, klubovatinnost v 6
krouZcich, d¥ akce v ramci vz&lavacich aktivit personalu a vydani ¥alacich materia-
|G a zabezp#t presentani ¢innost — aktualizace webovych stranek, tiskovéaprayda-
vani Eelovych médii atd.

Cilovou skupinou jsoudi a mladez sdesnym postiZenim, s mentalnim postizenim, s
chronickym onemoafmim, s kombinovanymi vadami &tdbez postiZzeni - sourozenci a
vrstevnici postiZzenychéti ve wku od 6 do 26 let. Maximalni denni kapacita je 46l
celkovy p@et 90 osob. (Chudérek, 2008)

4.2.4 Sportovni klub

"HANDICAP (?)" Zlin sdruZuje zrakay/postiZzené sportovce, kfesoutzi na domaci i
evropské urovni, fedevSim v kuzelkach, bowlingu a ve zvukmavadné stelbe. Pravi-
delrg trénuji a dastni se us@Ere rady turnaji a zapas 1. narodni ligy v kuzelkach.
Poslanim je nabidnout zrakbpostiZzenym dosflym aktivizaci a aktivni napbmi volného
¢asu pravidelnou sportovinnosti.

Cilovou skupinou jsou registrovani sportovci se&kavgm postizenim v kategoriich B1,
B2, B3 (nad 18 let) a jejich doprovod.

Kapacita — 8 sportovica 5¢lent doprovodu, kté sportovéim pomabhaji. (Chudarek, 2008)
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4.3 Organiza¢ni struktura

v v s

Nejvyssim orgdnem o. s. ,HANDICAP (?)“ Zlin f#enska schze, kterd se kona vzdy jed-
nou rané. Na této sciizi se voli naitleté obdobi vybor sdruzeni a revizni komise. Vybor
sdruzeni se pdituje p‘edseda sdruzeni. V s@msnosti je timto fedsedou a sdasr i

feditelem o.s. ,HANDICAP* (?) Zlin Mgr. AleS Chud&eTen odpovida za vSechny niZze
zobrazené provozy. V zavorkach jsou uved&asti Gvazk, na které jsou jednotlivé pozice

uréeny. V sodasnosti pracuje v organizaci 20 zstmand.

Graf¢. 1 — Organizéni struktura o.s. ,HANDICAP (?)" Zlin

ORGANIZACNI STRUKTURA v r. 2009
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Zdroj: Organizani struktura
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. PRAKTICKA CAST
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5 METODOLOGICKY POSTUP VYZKUMU

V praktickéc¢éasti jsem pouzila kvalitativniho vyzkumu. Konkrétmetody pipadové stu-
die. Kipadova studie je detailnim studiem jednoho nedmlika piipadi. ,V pripadové
studii jde o zachyceni sloZzitosttipadu, o popis vztahv jejich celistvosti.“ (Hendl, 2005,
S. 104)

V mém vyzkumu sednuji piipadové studii instituce poskytujici socialni siazkonkrétr
osobni asistenci. Vyuzivala jsem vyuzivat vice gddat grevazi kvalitativnino charakte-

ru. Postup vyzkumu znazarje na nasledujicim schéma.

Graf¢. 2 — Schéma fgbéhu vyzkumu

Navrh teorie —> | Vyber piipadi = | Sy dat - gipadova studie

v

Provedeni z&ra o

Navrhy pro praxi |« Vytvoieni teorie | <

I

Napsani zpravy o cel

piipadecl

19°)

studii

5.1 Cil vyzkumu

Cilem vyzkumu je zprogtdkovat organizaci ,HANDICAP (?)“ Zlin celkovy olr@poko-
jenosti,¢i nespokojenosti asistent jednotlivych uzivatél sluzby s osobni asistenci. Zis-

kané vystupy posléze budou slouZit pro zlepSefdhejluzeb.

5.2 Vyzkumna otazka

V jakych oblastech kvality ma ,HANDICAP (?)“ Zlirezervy pro zlepSovani svych sluzeb

a jakym zfisobem se daji sluzby zlepsit?
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5.2.1 Diléi vyzkumné otazky

Vyzkum dikich vyzkumnych otazek by #hdat vyslednou odp@d’ na hlavni vyzkumnou

otazku. Odpogdim, na diti vyzkumné otazky jednovana kapitola 11.

VOL1: Jaké je satasna informovanost uZivatieh osobnich asistenb poskytované osobni

asistenci?

VO2: Jaky pohled maji uzivatelé na gasny zfisob a pitb¢h jednani o sluzba uzavirani

smlouvy o poskytovani osobni asistence?

VO3: Nakolik jsou uZivatelé spokojeni sipehem osobni asistence v o.s. ,HANDICAP
(?)* Zlin?

VO4: Znaji uzivatelé a osobni asistenti sva praapu tato prava respektovana?
VO5: Do jaké miry jsou spokojeni osobni asisteatstvajicimi pracovnimi podminkami?

VOG6: Do jaké miry jsou uZivatelé a osobni asisteb&znameni se systémem stiZnosti na

kvalitu a zgisob poskytovani sluzeb?

VO7: Nakolik nastaveny systéraSeni stiznosti afipominek vyhovuje pdebam uzivate-

1G?

5.3 Metody ziskavani dat, vyzkumny vzorek

Metody ziskavani dat byly dvojiho druhu. V piagk jsem pomoci obsahové analyzy po-
suzovala viejre piistupné aasteéne i vnitini dokumenty a v druh&sti vyzkumu se jsem
se pomoci polostrukturovaného dotazniku dotazopalaotlivych uZivatel osobni asis-

tence a osobnich asistéma otazky swtujici ke kvalig poskytovanych sluzeb.

Ma role, jako vyzkumnika se da charakterizovatSilericka jako role domorodce, §lo-
véka, ktery zkouma skupinu, jiz je sé&dtenem. VyuZila jsem této moznosti, protoze
nejsem osobnim asistentem na plny Gvazek, ale @én@ mré maji respondentiiéru.
(Svaicek, 2007)

Vyzkumny vzorek byl vybrdn metodou samousth Ten spéival v nabidnuti &asti jed-
notlivym asistentm a uzivateim sluzby a dobrovolném zapojeni da‘@daného vyzkumu.
Bylo tedy na jejich vlastnim uvazeni, zda se vyzkurastni,¢i nikoli. Dotazniky byly

vyplnény anonymas, ve vyzkumu tedy nefiguruji Zadné osobni Udajeedngtlivych re-
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spondentech. VSichni uzivatelé vyuZili moZnosti mypdotaznik ,asistovatf za mé po-
moci. Osobni asistenti vyibvali dotazniky anonyn#n Pro skuténé zachovani anonymity
byly k dotaznikm priloZzeny obélky, do kterych nésletlivyplnéné archy jednotlivi re-
spondenti zalepili. Jeden z respondevyuzil mozZnosti vyplnit dotaznik pomoci ftace

a nasleda mre ho poslal na rij e-mail.

Vyzkumu se zdastnilo celkem 10 respondéntz toho 5 osobnich asistéra 5 uZivatel
osobni asistence. Z pohledu struktury organizaagaseyzkumu podileli 3 terénni osobni
asistenti a 2 asistenti z riefrzitého provozu. Co se tyka uzivatéhk byl pongr 1 uzivatel

Z nefretrzitého provozu a 4 z terénu. Vztahy mezi jedwathi respondenty znaziuje
graf ¢&. 2 — Schéma respondéntStejné ozngeni respondefitse bude prolinat celym vy-
hodnocenim dotaznikového #&sati. Lze tedy z vysledkodvodit, jak jsou se sebou navza-

jem jednotlivi akté vyzkumu spokojeni.

Pri volbe jednotlivych otdzek v dotazniku jsem postupovadadbpordené metodiky hod-
noceni socialnich sluzeb ve Vykladovém sborniku paskytovatele. Ten vychazi

z jednotlivych standatdkvality.

Graf¢. 2 - Schéma respondént

Nepretrzity Terén
provoz ¢
OA 1 OA 2 OA 3 OA 4 OA 5
v \
Ul U2 u3 || usa U5

OA - osobni asistenti1 -5

U - uzivatelé1-5
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6 INFORMOVANOST O SLUZB E

6.1 Stanovena metodika

Organizace se metodikou standardu kvality 12 (viz. kapitola 3.2.12) zavazuje
k informovanosti o poskytované sluZtSemi dostupnymi moznostmi. V s@sné dob se
0.s."HANDICAP (?)" Zlin prezentuje pomoci inforgEich letaki, webovych stranek, re-
gistru poskytovatdl v tiS&né i internetové podaéba riznych akci pro Sirokou vejnost.

Osobni asistenci prezentoval tdanek v nésicniku Okno do kraje 3/2010.

6.2 Informovanost uzivatehi
Pokladané otazky:

O1: Pamatujete se jeStak jste se dasdél o nabidce osobni asistence poskytované o. s.
»,HANDICAP (?)" Zlin? Z jakého zdroje to bylo?

02: Pra@ jste ze Skély socialnich sluzeb vybral grégobni asistenci?

03: Byly Vam i rozhodovani o sluzbosobni asistence dostupné vSechnyghoté in-

formace? Jaké informace Vam chiy?®

Tabulka¢. 1.: Informovanost uzivateél

Ul U2 UK U4 U5
01 Byl jsem pi | Ze svazu Reklamé o | Internet, Uzjeto
zakladani invalida. ni jedna znémi co dlouho,
~Handicapu“ zndma. vyuZzivali Gcastnil jsem
specialni se i jinych
prepravu. aktivit
~-Handicapu*“
02 V tom jsem |V jisté dot& | Z4dné jiné | Newdéla Vyhovuje mi
mél jasno, je | jsem pote- | sluzby jsem | jsem o jinych| skladba
to sluzba, bovala vice | neznal, byla | dostupgjSich | sluzby. Ro-
ktera mi jako| p&e a p&€o- | to ndhoda, Zé sluzbach. dina uz
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jedind mize | vatelsk& jsem si ji ~Handicap"“
poskytnout | sluZzba ner& | vybral. znala, néla
soustavnou | la volnou Vv rn¢j daveéru.
p&ia svo- | kapacitu.
bodny Zivot.

03 Vzhledem | Z patatku Zadné in- Urcite me KdyZ jsem
k otdzcei.1 | ne. formace i | byly dostup- | uvazoval o
se n¢ tato v té dok& né, vSe jsem | OA, zavolal
otazka nety- dostupné se do¥déla | jsem gimo
ka. nebyly. Z internetu a | do ,Handi-

od zndmych. | capu“

Zdroj: Dotazniké.1

Informovanost o poskytovanych sluzbach se da pasallel posloupnosti ¥asové ose.
UZivatelé, ktéi vyuZivaji sluzbu po kratSi dobu, neZ dva rokyi wtokg, kdy hledali
vhodnou sluzbu po#nné dobre informovéni o osobni asistenci. Respondent Uddiuva
,VSe potebné jsem se déuéla z internetu a nasledm od kamaradky, kterértve asisten-
ci vyuzivala“. Respondent U5 udava:“Handicap” zn&tmnoho let, byla to pro mne jasna

volba“.

U uzivatehi U1,U2, U3 bylo rozhodovani jiné, sluzby osobnisesice vyuZzivaji vSichni
cca 15 let a zdroje informovanosti se dosti liSigivatel U1l byl zakladajicimllenem ob-
¢anského sdruzeni, respondent U2 vyuZil osobniessistz dvodu tehdejsi fetizenosti
petovatelské sluzby a respondent U3 seédolo sluzt od tehdejSi uZivatelky, nelze tedy
dostaténé posoudit efektivitu stavajicich inforrfr@ich zdrofi. Na otazku, prd ze Skély
sociélnich sluzeb vybrali osobni asistenci, secstako také #izni. Respondenti U1, U4 a
U5 jsou si jisti timto vybrem. Respondent U3 a U5 ji vnimaji jako alternatpaiovatel-
ské sluzby. Rezervy tedy vidim ve Spatné informoetinSiroké véejnosti o Skale social-

nich sluzeb.

VSichni respondenti se shatlmyjadkili o velmi dobré sotiasné informovanosti &innosti
0.s. ,HANDICAP(?)" Zlin. Respondent U2 dokonce zihjrtetla jsemélanek o ,Handi-

capu“ v novinach, velice seto libilo“.
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MnoZstvi informaci uvedenych v s&asnych informénich zdrojich hodnoti respondenti
jako dostéujici. Respondent U4 uvadi: Bylyéndostupné veskeré gebné informace,

pokud jsem #&co needéla, byl v letdku uvedeny kontakt, na ktery jsematala“.

6.3 Informovanost osobnich asisteni

Pokladané otazky:

O1: V jakych dokumentech se organizace ,HANDICAF Zin prezentuje ped veéejnos-
ti?

02:Jaké zakladni informace byste podal o naSi iméoi, pokud by Véas oslovilifpadny

zajemce o sluzbu? Na jakou osobu byste ho odkazal?

Tabulkag. 2. — Informovanost osobnich asistent

OA1 OA 2 OA3 OA4 OAS5
01 Letak, Konkrétni Internet, Internet, Informani
webové webove letdky, novi- | letéaky materidly,
stranky stranky, le- | ny internet
taky, web
MPSV
02 Rekla bych | Informace o | Kontaktni Kontaktni Cilové sku-
mu, co @- cilové sku- | osoby osoby pina, kon-
lame, co je | ping, kon- taktni osoby
OA, kon- taktni osoby
taktni osoby

Zdroj: Dotazniké.2

Informovanost osobnich asisténd poskytovanych sluzbach je na velmi dobré Grovni.
VSichni respondenti odpéuéli na otazku zdroje informaci o sluZlvy¢erpavajicim zp-
sobem. Tedy Ze vSechny informace jsou dostupnétametu, (respondenti U2 a U5 uved-
li i konkrétni webové adresy). Taktéz spr&aodpowdéli otazku na kontaktni osoby or-
ganizace a ne#li problém popsat v zakladnich bode&innost ,Handicapu“. Neni tedy

informovanosti osobnich asistérd poskytované sluico vytknout.
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6.4 Shrnuti vysledki

Ze ziskanych informaci se da odvodit, Ze inform@&ro o.s. ,HANDICAP(?) Zlin ma
zvysujici se tendenci. Rezervy jsou znatelné vstblaformovanosti Siroké wejnosti o
specificich jednotlivych socialnich sluzeb. Ni&tad previadaji myty o tom, Ze pevatel-
ska sluzba je gena pedevSim seni@m. Osloveni respondenti taktéZz nevnimali rozdil
mezi p&ovatelskou sluzbou a osobni asistenci. O spedifigithto dvou sluzeb se uZiva-
telé doedeli aZz po kontaktu s o.s. ,HANDICAP(?) Zlin.
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7 JEDNANI O SLUZB E A UZAVIRANI SMLOUVY

7.1 Stanovena metodika

Metodika standar¢. 3 — 5 popisuje jednani se zdjemcem o sluzbu,smlo poskytova-

ni sluzby a individualni plan. Jesgejni, aby uZivatel pochopil, co osobni asistertu@si,

co poskytovatel rive nabidnout a jaké povinnosti uZivateli podpisemosvy vznikaji. U
uzivatel, kterym se poskytuje osobni asistence déle nezakya doslo ke znovuvytieni
smlouvy o poskytovani socialni sluzby @&vddu zavedeni zakona o socialnich sluzbach.
Predchozi smlouvy nepostavaly v oblasti nagilovani metodiky standaiidkvality. Proto
byli vSichni respondenti schopni zhodnotit, jakymigobem organizace postupovala p
tvorbe stavajicich smluv. Tvotbsmluv gedchézelo &kolik jednéni s kazdym uZivatelem,

vysledkem tedy je, Ze kazdy uZivatel ma sluzbu'§teu na miru“.

7.2 Pohled uzivatehi

Pokladané otazky:
O1: M@l na Vas pracovnik o.s. ,HANDICAP(?)" Zlinfigednani o sluzbdostatelkcasu?

02: Jakym zpsobem s Vami pracovnik ,Handicapu® jedndl projednavani smlouvy a

podminek poskytovani socialni sluzby?

0O3: Myslite si, Ze Vami podepsana smlouva o posirid sluzby odpovida podminkam,
které, jste si spot®¢ ujednali @i jednani o sluzé? Jsou Vam v ni sjednané zavazky sro-

zumitelné?
O4: Plati v praxi to, co bylo ve smlotie poskytovani sluzby dohodnuto?

Tabulkag. 3: Jednani o slugb

Ul U2 U3 U4 U5

01 Ano n&l. Byla tu p. X, | Tenkrat ne. | Urcitg, mgli Ano nel.
zdrZela se tu| Ted’ uz pra- | zajem vSe pro-| Vénoval se
velmi dlou- | videln¢ do- | konzultovat, mi celé od-

ho, byla chazi soc. | netekal jsem, | poledne.
velmi ochot- | pracovnice, | Ze je toho nut-
na. ktera vSe no tolik pro-

vyswtluje. | jednat
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02 Vsticre, P. x. byla Byla vyjed- | Vstricrg, trpe- | Velmi se mi
snazil se vSe velmi mila. nana smlou-| livé vSe vys¥t- | vénoval,
vyswetlit. va, nengl lovala. trpélive vse
V8emu jsem jsem vyswtloval.
rozumnel, k jednani
k nicemu ng Zadné vy-
netl&ili. hrady.

03 Myslim, Ze | Ano odpovi- | Myslim, Ze | Ano, ijajsem | Nad miru.
ano. d4, myslim, | odpovida se podilela na | Handicap n

Ze seve driveéjSim jejim vypraco- | vySel maxi-
smlou ne- | jednanim, je| vani. malns vstic.
objevuje nic, | to pouze
CO jsme si upresreni
neprojednali.| diiveéjSich

informaci.

04 VSechno je | Chla jsem | To, co bylo | Ur¢ité odpovi- | V hodinach &
tak, jak ma | prizpasobit | dohodnuto, | da.Ridim si ve vSem to
byt. Vim, Ze | hodiny, a se v praxi sluZzbu po do- | odpovida. Ja
kdybych bylo m¢ to objevuje. hodk sifeknu, jak
potreboval | umozréno. | Zadné pro- | s asistentkou, | to chcia
néco navic, | Vysli mi blémy jsem | ktera je dohoél | podle n& se
bude se to | vsttic. nengl. piistupna. to oduviji.
operativre Vychazime
esit. si

S asistentem
vstfic.

Zdroj: Dotaznikyg. 1

VSichni osloveni respondenti se shoduji v tom,etn@ni o sluzbneprokhlo podcaso-

vym presem. Socialni pracovnice jim vSeslinge vyswtlovala a vSemu co je ve smlauv

rozuneli. Respondent U5 uvadi, Ze ngho mel pracovnik dostatekasu: ,wnoval se m.

PriSel odpoledne a odeSelder. Sowasti bylo i gedstaveni osobniho asistenta.”

Shoduji se také v tom, Ze vSe co je ve smiomtyceno plati také ifp praktickychéinnos-

tech. Respondent U3 uvadi: ,To, co bylo dohodnaéskuténé v praxi objevuje, Zadné

problémy jsem nesi".

vzdy je to na dohatls asistentkou, ktera je dohopFistupna.”

7.3 Pohled osobnich asisteiit

Pokladané otazky:

0O1: Jaky je Vas nazor na znalost osobniho cile Magéivatele?

02: Jaké jsou osobni cile VaSeho uzivatele / uéifvat

Respondent U4 uvadi: ,0ité v praxi plati, co jsme si dohodli,
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03: Cim, jak a do jaké miry podporujete getsnost, distojnost a zdergni uzivatele do

spole&nosti?

Tabulkag. 4- Prace s osobnimi cili

OA1l OA2 OA3 OA4 OAS5

01 Asistenti | Myslim si, | Je dileZité | Je zasadni| Informovanost]

by mgli znét | Ze je dob- | znat osob-| znat osob-| o osobnim cili

cil. ProtoZe | ré znat cil.| ni cil. ni cil — byla neuplna,
spolupracuji jsem sou- | pohled se vy-
na jeho na- casre kli- | profiloval
pliiovani. ¢ovy pra- | vzajemnym
covnik. dialogem.

02 Zna Zna Zna Zna Zna

03 Uvedl Uvedl Uvedl Uvedl Uvedl spravné
spravné sprdvné | spravné | spravné priklady

priklady u | priklady | ptiklady | ptiklady z praxe.
v8ech ob- |z praxe. |z praxe. |z praxe.

lasti.

Otazky kladené osobnim asistiemtsnefovaly k vyznamu osobniho cile uzivatele. Osobni
asistenti se shodli na tom, Ze je vyznamné zn&irdsdl uZivatele. LiSila se mira vnimani
duleZitosti jednotlivych osobnich éil Nag.: respondent OA 4 uved!: ,vyznam osobniho
cile (jméno uzivatele) je pro drzasadni, protoZze jsem i jehodivy pracovnik®. OA 1
uvedl, Ze je dlezité nejen znat osobni cil uzivatele, ale tak&owmovat si, jakym zjso-
bem bude postupovatigeho naptiovani. VSichni respondenti znali konkrétni cile dvy
uzivateli a wdeli, kterymi ¢innostmi pracuji na jejich nagbvani. Neshleddvdm proto

v této oblasti Zadné nedostatky.

7.4 Shrnuti vysledkia

Analyzou v nitnich dokumenit a dotaznikovym S&tnim bylo zjis&no, Ze se metodika

standard 3 — 5 pl promita do provozované praxe. UzZivatelé jsou sfok®e stavajicim
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systémem jednéni a uzavirani smlouvy o poskytostartby. V praxi se téz o&sil zpu-

sob informovani asisteinb zmeEnach v osobnich cilech uzivaiel
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8 OCHRANA PRAV A SPOKOJENOST UZIVATEL U

8.1 Stanovena metodika

Ochranou lidskych prav se zabyva metodika standar@u ProtoZe v zakladnim principu
osobni asistence je stanoveno, Ze zde vice nék&kigla jiné sluzby je dbano na to, aby si
uzivatel sluzbuwidil dle svych aktuélnich ptgb, zanstila jsem se v dotazniku na dodrZo-
vani tohoto prvotniho principu. Ve standardu?2 je téZz stZejni znalost dokumeint
v nichzZ jsou prava uZivatiekzakotvena. Doplnila jsem ho téZ otazkami na saéndtdrzo-

vani prav uzivatéli zaméstnané o. s ,HANDICAP (?)" Zlin.

8.2 Pohled uzivateh

Pokladané otazky:

O1: PIni osobni asistent z personélniho (osobrtostmdohledu VaSeipdstavy o pracov-

nikovi této sluzby? Podilel jste se na jeho&ryl?

02: Do jaké miry pracuje osobni asistent takovyrisapem, jako byste dané ukonytala

sam, pokud by Vam to zdravotni stav dovoloval?
03: Do jaké miry respektuje osobni asistent Vasémiszvyklosti i provadni ukon?

04: V jaké mie se Vam did dosahovat fedstav, které jste skipuzaviranim smlouvy vy-

tycil?

O5: NaruSuje osobni asistence VaSe soukromi ve wy&, neZ kterou jste se zavedenim

sluzby @ekéaval? Co Vam vadi?

06: Do jaké miry mizete rozhodovat o filbéhu osobni asistence?

O7: Je pro Vas cena osobni asistence v o0.s. ,HAMDPIC?)“ Zlin pfimérena?
08: Za jakych okolnosti byste vyp&lgl sluzbu osobni asistence?

09: Vidite v horizontu cca 1 rokwjaky pokrok v kvali¢ poskytované sluzby?
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Tabulka¢. 5 - Prava a spokojenost uzivitel
Ul U2 U3 U4 us

01 Ve &tSing Souasna PIni mé ped- | Podilelajsem | Mij poZada-
pripadi me OA mévy- | stavy, navy- | se vylgru OA. |vek na asisten
OA vyhovuji, | hovuje, za | béru OA jsem | Mam v ni pl- | ta byl, Ze jim
vzdy se podi-| dobu co je u | se nepodilel, | nou divéru, bude muz.

lim na vylEru | mé se zlepsi-| ale vim, ze stala s&lenem | S asistentem
novych OA a | laa zngnila | v piipadt ne- | nasi rodiny. jsme si vybor-
pak sijei k lepSimu. | spokojenosti n¢ sedli.

Vv praxi otes- ho mizu vy-

tuju. menit.

02 Pracuji je# | Reknu OA, | Opravdu pra- | SnaZi se, je tu | OA se pta, jak
Iépe nez bych| jak bych si to| cuje lip, nez | zatim velmi chci dany ukon
dokazal sam, | pfdla a ona | bych dokazal | kratce. provést. Ne-
tim Ze setu |totak &la. | sam, i kdy- dovolil by se
sttidaji a kaz- bych byl zdra- nezeptat.
dé vynika vy.

v nécem ji-
ném, tvdi
dokonaly
celek.

03 V&tSinou re- | Kdyz OA Zcela respek- | Ur¢ité respek- | Za dobu asis-
spektuje. reknu, ze tuje, nemam | tuje, snazi se |tence uz mame
Pouze nabizi| jsem zvykla | vyhrady, ani | vyjit vstic. ukony zaZzité,
svij Uhel po- | to cklat né- | k dFiveéjSim Zatim se zau- | uZz nemusim
hledu a moz- | jakym zpi- | asistentkam | ¢uje. kazdy ukon
nost dialogu. | sobem tak to| jsem vyhrad komentovat. |

respektuje. | nentl. v komunikaci
si rozumime.

04 Maximalg. | Jsem s dosar Dati se n& Dari se n¢ To, co jsem si

Jsem prost

hovanim cile

dosahnout

prostednictvim

predsevzal,
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spokojeny a | spokojena. toho, co jsem OA dosahovat | plati beze
nedovedu Si ocekéaval, jsem mého osobnihqg zbytku. Jsem
predstavit, Ze spokojen. cile. nad miru spo-
by to mohlo kojen.
byt jeSE lep-

Si.

05 V&tSinou ne- | Nenarusuje. | Vibec né Nenarusuje. Myslim si, Ze
narusuje. Naopak, soukromi ne- | Jsem zvykla od ne. Neni nic,
VzZdy jeto o |jsem rada, Ze narusuije. soukrong zdi- | co by n& vadi-
komunikaci, | sem chodi. zenych asistent lo.
mam vyhrady tek. V porov-

v oblasti ml- nani s nimi je
cenlivosti. to stejné.

06 Zcela, proto- | Planuji si Zcela, vzdy | VZdy se zepta, | PIrg. VZdy se
Ze ji mizu sama pitb¢h | asistencéek- | jak chci dany | poradime.
operativrg sluzby a OA | nu, co budu | dkon uclat. A | K nicemu ng
prizptisobovat| ho pak po- | pottebovata | domluvime se.| netlai, spis se
aktuélnim stupré plni. | ona to beze necha vést a
potrebam. zbytku plni. dodrzuje, co

chci ja.

o7 Cenamapri- | Charita je o | SlySel jsem, Ze Cena je ufit¢ | Ur¢ité primé-
pada pime- polovinu je to jinde piiméiend a fena. ,Handi-
fena. draZsi, cena | drazsi. V srovnatelna cap” megl moz-

je tedy pro | ,Handicapu“ | séastkou vyna-| nost zdraZzit,

mne @Fimé- | se n& zda ce- | loZzenou dive | ale cenu za-

fena. na gimérena, | soukromym choval. To se
mozna i nizka.| OA. mi libi.

08 Opakované | Jedirg, kdy- | Kdybych byl | Asi bych muse- Ur¢ité ne kwli
poruseni bych nemoh-| velmi vazre la um¥it. Bez | cerg. Pokud
sjednanych | la uz dale zit| nemocny. OA bych ne- | bych dlouho-
pravidel, po- | doma. mohla absolut-| doké nemohl




UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 57
kud by nebyl n¢ fungovat. naplovat swij
bran zetel na cil. I zdravotni
stiznosti. stav hraje vel-

kou roli.

09 Kvalita se ZlepSeni Préace asistefit| (Pouze pro Vse se dje
postupr nastalo po | byla vzdy vy- | uzZivatele vyu- | s takovou sa-
zlepSuje, dd | zavedeni borné. Cenim | Zivajici sluzbu | moz‘ejmosti,
se n¢ dosa- | standard, si jejich lid- déle nez 1 rok.) Ze si znén ani
hovat dikich | prispely po- | ského pistu- nevsimam.
cilu. kyny k hava- | pu.

rijnim situa-
cim a jasy
dané pravi-
dla sluzby.

Zdroj: Dotaznikg. 1

Z odpowdi respondetitvyplyva, Ze je sluzba osobni asistence girganizovana dle jejich
piedstav. Osobni asistenti vzdy dbajiipbtuZzivatel a pracuji na pkni jejich osobnich
cili. Nedoslo k Zadnym vytkam v Zadné z otdzek. Jakimespondent U2, zlepSeni kvali-
ty prokehlo zejména po zavedeni standakdality socialnich sluzeb, kdy doSlo k zavedeni
jasnych pravidel v pravech a povinnostech jedngtliv(Zastniki osobni asistence. Re-
spondent U2 taktéz ziije, Ze k vyznamnému posunu Vv kwaljoskytovanych sluzeb
doSlo i v roce 2000, kdy nastoupil do funkeglitele Mgr. AleS Chudarek. Ostatni respon-
denti se shoduji na tom, Ze se kvalita osobnieasist neustale vyviji k lepSimugkteri

dokonce tvrdi, Ze si nedovedotegstavit, Ze by mohla byt sluzba feKvalitngjsi.

Kapitolu prav a spokojenosti uzivaigborovnam s kapitolou personalniho rozvoje a spo-

kojenosti osobnich asistént kapitole¢. 10.2.

8.3 Shrnuti vysledki

Metodika standaid kvality stanovuje, Ze musi byt respektovana veSkeava uzivatél
Vysledky vyzkumu ukazaly, Ze u terénnich uzivatetobni asistence nedochazi k Zadnym

poruSenim lidskych prav a uzZivatelé jsou spokogpiibéhem poskytovanych sluzeb.
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V nepretrzitém provozu &kdy dochazi k poruSeni povinnosti gahlivosti osobnich asis-

tenti. V oblasti spokojenosti uzivatelé z rieppzitého provozuifppominky ke kvalig sluz-
by

nemaji.
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9 STIZNOSTI

9.1 Stanovena metodika

Dle standard&. 7 ma kazdy uZivatel i zatstnanec mozZnost podat stiZznost na kvalitu a

zpisob poskytovani sluzby. Proto by uZivatelé i gstmanci ngli znat zpisoby podavani

stiznosti. V této oblasti jsem se téZ z#ita na plbeh feSeni stiznosti afipominek. Zaji-

malo mne, zda se uZivatelé neobdavaji negativnigiadio které by mohly vzniknoutip

padnym podanim stiznosiiptipominky a jak v sotasnosti drobnéipominkyiesi.

9.2 Pohled uzivateh

Pokladané otazky:

O1: Vite o moZnosti si &ovat na kvalitu a Zfsob poskytované sluzby?

02: Uvazoval jste ¢kdy o podani stiznosti na kvalitti zpisob poskytovani sluzbyj

stiznost podal?

U3: Mél jste rekdy néjakou pripominku na kvalitlwei zpasob poskytovani sluzby?

U4: Pokud jste rl neékdy stiznost nebotfpominku: Byla objektivl vySetena a vyhodno-

cena? Byla vyuZita pro zlepSeni sluzby? Obratilareé Vam?

U5: Mate pro vedeni o.s. ,HANDICAP (?)“ Zlin v stasnosti gjakou gipominku, které

by mohla slouZzit pro zlepSeni sluzby osobni ast&@riProsim uvie.

Tabulkag. 6 - Pohled uzivatélna stiZnosti

Ul U2 U3 u4 us

01 Vim i jaky- | Ano vim, mam| Vim o této Vim, kdykoli | Vim i o po-
mi zpasoby, | to v papirech, i| moZnosti, je | se miZu stupu a na
vim, Ze lzei| s p. X jsme to | to napsano ve| s jakymkoli koho se obra
anonymi. | probrali. smlou\g. problémem tit.

ozvat.

02 Zatim jsem | Zatim jsem Nikdy jsem Zatim Zadné | Neuvazoval.
nad tim neu-| nengla divod | nentl divod. | problémy ne-
vazoval. byly.
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03 Ano, pi- Vyiikala jsem | Pokud jde o | Ne Ano, napsal
bézre to sito drobnosti, tak jsem ji do
eSim s OA | s asistentkou, | si uz ani ne- piedchoziho
primo. ona to akcep- | vzpominam. dotazniku.

tovala a tim to
bylo vyfizeno.

04 Nejsem si | Podrét byl - - Byla objek-
védom, ze | vyuzit pro tivné vySet-
by se obrati-| zlepSeni sluz- fena a pouzi-
ly proti mné, | by, ochoti se ta pro zlepSe-
snad byly prizptsobila. ni.
vyuzity ve
prosgch.

05 Nemam Chci, aby byly | Nemam. Mys-| Zadnou ne- Uvital bych,
Zadnou, OA vz&klavany | lim, Ze to @- | mam. Jsem kdyby i
drobna pi- | v oblasti kom- | laji dokre. rada, Ze se vSe zjiStovani
zpasobeni si| penz&nich Jsem réd, Ze | reSi pibézne, | spokojenosti
feSim sam | pomicek. takovou sluz- | ve spolupraci § komunikovali
na misg bu mam. .Handicapem®.| se mnou, ne
s OA. pres OA.

Zdroj: Dotaznike. 1

Z dotaznik predloZzenych uZivatém osobni asistence je patrné, Ze zatim nebyli vgaia

vzniku oficialni stiznosti, nebyli tedy schopni paslit, zda se stiZnost objektiviesila a

nasled promitla do poskytované sluzby. V oblastZbych pracovnich ifpominek re-

spondenti shodnuvadji, Zze si Bzné gipominky vyikavaji vzdy gimo s osobnim asis-

tentem a ten nasledidba na to, aby se stejné vytka znovu nevyskytovala

9.3 Pohled asistendi

Pokladané otazky:
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O1: Ripominkuji rekdy uZivatelé Vasi praci€eho se fipominky tykaji?
02: Jak se promitajifipominky uZivatel na VaSem pracovnim vykonu?
O3: Objevuji se &které druhy fipominek uzivatel opakovan?
O4: Podal #kdy uZzivatel stiznost na kvalitu aigmb Vami poskytované sluzby?
Tabulka¢. 7 - Pohled osobnich asistémta stiznosti
OA1l OA 2 OA3 OA 4 OAS
01 Hipominkuji| Ano, u jed- | Nékdy ano, | Ano Ne
drobnosti. noho uziva- | jsou to
tele jsem drobnosti.
prilis rychla
a u druhého
piiliS poma-
14, i kdyz
délam ma-
xXimum.
02 Hned sito | Do piipomi- | UZivatelé to | ReSime je Nepromitaji,
vyiikame. nek se pro- | feknou pou- | spol&né a protoze
Snazim se | mita aktualni| ze n¢ a hned| kompromisem nejsou.
neopakovat | nalada uzi- | to vyfeSime. | a tim zkvalit-
stejnou chy- | vatele, nime pfibeh
bu. nejsou aktu- sluzby.
alni a \&cne.
03 Ne Ano, ¥tSi- | Snazim se, | Ne Ne
nou se tykaji| aby se to
Gpravy vila- | nestavalo.
Sif
04 Ne Ne Ne, vSichni | Ne Ne
mne chvali.

Zdroj: Dotaznikyg. 2
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U osobnich asisteitz negetrzitého provozu se objevil problém souvisejigravdpo-
dobrg s ndladovosti uzivatele. Po individualnim rozhovse respondent OA 2 ziiije 0
tom, Ze i kdyZ pracuje vZdy se stejnym nasazenévzdy dosahne spokojenosti uZivatele.
Nazor uzivatele, kterého se tyto ,vytky" tykaji hdtel nelze posoudit, protoZe nebyl ocho-

ten se vyzkumu zi@stnit.

Z vyzkumu u terénnich asisténDA3, OA4 a OA5 vyplyva, Ze sefigejich praci Zzadné

zavazne fipominky a stiznosti nevyskytuiji.

9.4 Shrnuti vysledki

Z vyzkumu jasn vyplyva, Ze si nazory osobnich asistentiZzivateh z terénu nepratii.
UZivatelé i asistenti se shoduji jak v oblagippminek, tak v oblasti jejicheSeni. Prvni
nedostatek se objevil v Useku kefpzZitého provozu, kde respondent OA 2 e olEas-
nou nespokojenost jednoho uZivatele, i kdyibph jednotlivych Gkoh je vZdy totozny.
Nelze vSak posoudit nazor daného uzivatele, pratdbeitl (East na dotaznikovém geni.
Doporuuji poskytovateli se touto otdzkou dale zabyvatieldylo zjiS€no, Ze se uZivatelé
neobdavaji podani stiznosti, pokud by to situacadgyzala. K této situaci vSak zatim nedo-

Slo.
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10 PERSONALNI ROZVOJ ZAM ESTNANCU

10.1Stanovena metodika

Profesnim rozvojem zafstnand se zabyva standartd 10. V dotaznikovém Jemni jsem
se zandfila nejen na dalSi vthvani zanistnand, ale také na motivovanost a spokojenost
s pracovnim zazemim. ProtoZe, dle mého nazoru,eppokud jsou naptmy zakladni lid-

ské poteby pracovnii, mohou byt pl& naplrény pofeby a éekavani uzivatél.

10.2Pohled osobnich asistetit

Pokladané otazky:

0O1: Jaky je Vas s@asny vztah k VaSemu z&stnani?

02: Vyhovuje Vam zfisob vedeni osobnich asist&niCo byste udlali jinak?

03: V jakych zalezZitostech citite a necitite podpe strany zasstnavatele?

O4: Pra jste si vybral tuto profesi?

O5: Co je vaSim pracovnim motivem?

06: Myslite si, Ze odpovida VaSe pracovni Usiliciiaxeni ze strany zastnavatele?
O7: Slychavéte od uZivatetlova ocedni za vykonanou praci?

08: Jak byste hodnotil atmosféru v 8asném pracovnim kolektivu?

09: Jaka ma pro Vas vyznam supervizeZdiirbyste co na jeji sotasné organizaci?
010: Jak hodnotite komunikaci mezi Vami a uZivateuzby?

Tabulka¢. 8 — Hodnoceni pracovniho priedi

OA1l OA 2 OA3 OA 4 OAS5
01 Deldm tuto Mam tuto praci| Velmi dobry | Kladny Dobry¢asow
praci rada. moc rada, bavi mu nemohu
mne a snazim vénovat vic,
se c¢tlat maxi- mam i hlavni
mum. zamgstnani.




UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii

64

02 Nevim, asi mi| Vyhovuje, ale | Jsem spoko- | Vyhovuje Jsem spokoje-
to vyhovuje. | porady jsou jena. vse, jen vy- | ny.

celkem nars- menit su-
né. pervizora.

03 Zangstnavatel Nemam jedi- | Velmi dobra | Spokojen ve| Citim oporu
se snazi vyjit | nou vytku v8ech sm- | v pripack kri-
vstic. k pristupu za- rech. zovych situaci

meéstnavatele. a poradenstvi.
VZdy se snazi
vyjit vstiic.

04 Chela jsem | Citim uZite- Bavi mne Chtl jsem | Trzni s\t je
pomahat li- | nost, bavi mne | pomahat li- | byt niekomu | mi cizi. Pote-
dem, netuSila | prace s lidmi. | dem. uzitesny. buju kontakt
jsem, Ze si s lidmi.
mnozi pomoci
nevazi.

05 Byt k re¢éemu, | Mam radost, | Mam pocit Spokojenost| Nemam nej-
néco dokazat. | kdyZ na sob potrebnosti. | klienta. vySSi pracovni

zapracuji a motiv, ten se

uzivatel toto rodi

zlepSeni oceni. v konkrétnich
¢innostech.

06 Nekdy odpo- | Myslim, Ze Jsem spoko- | Odpovida, | Za danych
vida, rekdy jsem ohodno- | jena, ale moht stejre ndm | spol&enskych
ne. cena tak, jak si| li bychom byt | nemiZzou dat| podminek od-

zaslouzim. Iépe finarkn¢ | vic. povida, ale
ohodnoceni tato prace je
finanén¢ pod-

hodnocena.

o7 KdyZz uélam | UZivatelé moc | Podkovani | Za dol¥e Za odpovd-
néco, co pro | neoceni doke | za dole od- | vykonanou | nost, empatii,




UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii

65

uZivatele bylo| vykonanou vedenou pra- | praci. optimismus i
bézné a td’ praci, berou to | ci. praci.
uz to ne- jako samogej-
zvladnou a most.
dlouho to ne-
meli.
08 Kazdy sam za Pod bodem Atmosféra je | Dobréa Méam malo
sebe. mrazu. Bojim | pro mne vel- prilezitosti ji
se, aby infor- | mi dobra, poznat, ale
mace z porad | pratelska. zatim se mi
nebyly tlumo- jevi jako dob-
ceny jinde. ra.
09 Jevi se mi Vzdy se mi Supervize mi | Vymeénil Je dilezitd,
v paradku, ulevi, Ze se velmi pomoh-| bych super- | zejména kdyz
vyznam pro | mohu rtkomu | la vizora a je poteba stav
mne asi nema. vypovidat, aniz| v soukromych| prodlouzil | duSe stabilizo-
by to bylo pou- | zaleZitostech.| intervaly. vat pohledem
Zito proti mre¢ Z venku.
same.
010 Vadi mi, kdyz| Mam k ni r¢- Libi se mi, Ze | Komunikace| Jsem spokoje-
je uzivatel kolik pfipomi- | mé uZivatelé | dobra, vSe | ny.
pies veSkerou| nek, které se | berou jako ieSime spo-
moji snahu neustale opakut ,partnera®“. lu, dobré i
nespokojeny. | ji. zIé.

Snazim se o
diplomaticky
pristup, oni ho
takto dodrzo-

vat nemusi.

Zdroj: Dotaznikg. 2




UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 66

Z obecného pohledu se liSi spokojenost asistembou provozech. Osobni asistenti terén-
ni nemaji ve své praci zadny vyznamny problém, taeZistenti v negtrzitém provozu

jsou nespokojeni hned ¢kolika oblastech.

Jediny nedostatek ,terénu, ktery zminil asistet Dje nevyhovujici osoba supervizora.

Jinak jsou obeanterénni pracovnici spokojeni ve vSech vySe uveckenyazkach.

Ovsem respondenti z nigprZitého provozu se shoduji v problémech z oblkastiunikace

S uzivatelem osobni asistence, atmigsiépracovnim kolektivu a oc&mi pracovniho asili
ze strany uZivatél Shodr uvadiji, Ze uzivatelé §liS neocauji velmi vysoké pracovni
nasazeni a v dotaznicich r@Zremiiuji, Ze na pracovisti neni vhodné presii pro sdlo-
vani dileZitych poznatl, protoZe zde hrozi nebezjpeZe informace ziskané na pracovnich
poradach jsou naslegipretlumaieny uzivataim rnékterym osobnim asistentem a pak pou-

Zity proti konkrétnim pracovniim.

V tomto pripact doporiuji zavézt Rjaké opaiteni proti #Emto nevhodnym aktivitim. Na-
piiklad navrhuji zavéstifsné sankce, za nedodrzovanéenlivost, tak jako to plati u dal-

Sich poruseni lidskych prav. Dosud nebyla tato $emiinijak sankcionovana.

Vyznam supervize neni dle respondentela jednoznany. Neékteri asistenti supervizi vy-
uZivaji s pocitem vyhaini nadizenému a jini ji berou jako jedinou moznostledi svych

problémi.

10.3 Shrnuti vysledki

Spokojenost osobnich asistémracujicich a uZivatélv terénu je na velmi vysoké arovni.
VSichni uZivatelé i asistenti byli maxim&rspokojeni s dosavadnim pkdtem sluzby a

komunikaci mezi sebou.

Problémy se vyskytly v néetrzitém provozu jak na stramZivatef, tak na stra® osob-
nich asisterit UZivatel se zntfioval o nedostat®mém dodrzovani ménlivosti osobnich
asistent a osobni asistenti vyjétl stanoviska, kterd s timto nedodrzovanintenlivosti
Uzce souvisi. OA 1 i OA 2 shodnvrdi, Ze nemohouipd kolegy cokoli uimné scklit,
protoZe se to vZdy nasletinbrati proti nim. Naopak hodnoti velmi pozitévpristup nad-

fizenych: ,VZdy se mi zadstnavatel snazi vyjit vét, a to moc oaaji“.
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11 FORMULACE ZAV ERU VYZKUMU

Obsahem této kapitoly bude shrnuti pozfaddnotlivych oblasti vyenych v pedcho-

zich kapitolach a odp@&di na diki vyzkumné otazky:

VOL1: Jaké je satasna informovanost uZivatieh osobnich asistenb poskytované osobni

asistenci?

VO2: Jaky pohled maji uzivatelé na gasny zfisob a pitb¢h jednani o sluzba uzavirani

smlouvy o poskytovani osobni asistence?

VO3: Nakolik jsou uZivatelé spokojeni sipehem osobni asistence v o.s. ,HANDICAP
(?)* Zlin?

VO4: Znaji uzivatelé a osobni asistenti sva prajapu tato prava respektovana?

VO5: Do jaké miry jsou spokojeni osobni asistesatistavajicimi pracovnimi podminka-

mi?

VOG6: Do jaké miry jsou uZivatelé a osobni asistebgznameni se systémem stiznosti na

kvalitu a zgisob poskytovani sluzeb?

VO7: Nakolik nastaveny systéfaSeni stiznosti afipominek vyhovuje pdebam uzivate-

la?

11.10blasté. 1 — Informovanost

Z piedloZenych dokumeatvyplyva, Ze o.s. ,HANDICAP (?)" Zlin naplje poZadavky
standard kvality v pIné vySi. Prezentuje informace o orgami v zdkonem @enych po-
dobéch a to v informimich letacich, na webovych strdnkéach ,Handicapu‘ragistru po-
skytovatell na strankdch MPSV a v t&te podob registru a také dkolikrat roiné porada

akce pro viejnost, pi kterych také dochazi ke zvySovani pdemi o této organizaci.

Odpovéd’ na diléi vyzkumnou otdzku VO1: U uZivateli se informovanost také postupn
zvySuje. Soudim tak podle dotaznikovéhdeidt ve kterém se ziji respondenti, ki@
zaali sluzbu vyuZivat fed zavadnim standard, Ze jim nebyly dostupné t&inzadné in-
formace. Nyni vSak n@wprichozi uZivatelé uvégi, Ze jim pi rozhodovani Zadné informa-
ce nechybly. Ke zvy3eni informovanosti stavajicich uzivatptispely pravidelné navsvy

sociélni pracovnice a zasilani informéh material.
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Bylo zjisténo, Ze informovanost osobnich asistebthem dvou let také rapidnvzrostla.
K tomu napomohlo zavedeni pravidelnych pracovnichag, které se konaji pravidéin
jednou ngsicne. V dotazniku vSechgb osobnich asisteintodpowdélo na otazky testujici

jejich informovanost zcela ¥grpavajicim zpgsobem.

11.20blast ¢. 2 — Jednani o sluzba uzavirani smlouvy

V této oblasti nili respondenti moznost vyjéit svoji spokojenost se smlouvou o poskyto-
vani sluzby. Zarrem bylo zjistit, zda smlowvuZivatelé rozumi a zda se jejim uvim
neciti znevyhodini. U osobnich asisteiise v této oblasti hodnotilo jejich aktivniigpi-

vani k naptovani smlouvy, respektive k naplani osobnich diluZivateti.

U uzivatel sluzby bylo zji&no, Ze sluzbu vyjednavajici pracovnik pracovalisaiglem
vzdy trpglivé. Pomoci stanovenych postupjistoval aktualni paeby uZivatele a snazil se
vyhowt vSem jeho poZadavukn. Nasledns respondent hodnotil, nakolik se poskytovateli
poddilo prevést do pisemné podoby to, co Bijpdnani o sluzé dohodli. Zde se také re-
spondenti zcela shodli na tom, Ze je smlouviesignim dive dohodnutych zalezitosti.
Poslednim kritériem bylo, zda se promitl obsah smja do praktického vykonu osobni
asistence. | zde se respondenti shodli na tom3éeph# odpovida poZadavikn ukenym

ve smlou.

Odpovéd’ na diléi vyzkumnou otdzku VO 2: Sowasny stav jednani o smlata obsah

smlouvy je hodnocen jako uZivaieh pIné srozumitelny a uZivatéin vyhovujici.

Osobni asistenti se shoduji na tom, Ze je pro dpfitieh sluzby patebné znat osobni cil
uzivatele. VSichni asistenti sprévaovedli cile svych uZivatéla také ¥déli, jakymi ukony
prispivaji k naptovani cili uZivatefi. Pro upevani tohoto stavu dopoéuji ponechat zf-

sob sdlovani osobnich ailosobnim asistetm.

11.30Oblast ¢. 3 — Ochrana prav a spokojenost uzivatél

Tato oblast byla za#ena na napgbvani lidskych prav uzivatel Otazky smifovaly
zejmeéna Kk zji®ni respektovani Zsobu vykonavéani jednotlivych tkonu a k poruSovani
distojnosti a soukromi uzivatele.

UZivatelé se shodli na tom, Ze osobni asistentaw@cpiibéh sluzby plg v jejich rukou.

Asistent zcela respektuje pokyny uZivateldpadreé se s osobnim asistentem dohodnou na
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pribéhu jednotlivych Ukof.. UZivatelé shodhtvrdi, Ze se jim progtdnictvim osobniho
asistenta dddosahovat jejich osobnichilTo zn&i, Ze osobni cile uzivatehejsou nijak
premrSEné, Cili pracovnik, ktery napoméha jejich formulacijhe ponechat stejny postup
pro stoji dalSi praci. Pracovnici jsou réZrspokojeni s mirou naruseného soukromi. Tvrdi,
s vyjimkou jednoho respondenta, Ze osobni asistpmceoukromi nenaruSuje. Jeden re-
spondent zmiuje, Ze ma vyhrady pouze v oblasticerilivost. VSeobecna spokojenost re-
spondent je také s finatni ¢astkou placenou za osobni asistenci. U respohdsutZziva-
jicich sluzbu déle nez jeden rok padla otazka,vidiangjaky pokrok v kvali¢ poskytova-
nych sluZzeb a ve které oblasiiigadné zlepSeni zaznamenali. UZivatelé tvrdi, Zeepr
osobnich asistetitbyla vZzdy na velmi vysoké Urovnijli v oblasti poskytovanych sluzeb
k velkym pokrokim nedoSlo. Jeden respondegil, Ze si nedoveda@dstavit, Ze by mohly
byt sluzby jedt kvalitngjSi. Obeci uzivatelé vidi pokrok v zavedeni systému do havari

nich situaci a zsréni prav a povinnosti uzivatel osobnich asisteint

V této oblasti je mym dopoenim pro zlepSeni kvality sluzbytéi prisnost vedeni orga-

nizaci v oblasti dodrzovani genlivosti osobnich asistent

Odpovéd’ na diléi vyzkumnou otdzku VO 3:Nyni jsou uZivatelé se stavajicimizpbem

poskytovani osobni asistence spokojeni.

Odpovéd’ na diléi vyzkumnou otazku VO 4: UZivatelé a osobni asistenti jsou #®ln-
formovani o svych pravech. U v8ech uzZivatslou prava dodrZzovana, pouze jeden respon-

dent ma vytku v oblasti poruSovanigahlivosti.

11.40blast €. 4 — Personalni rozvoj a spokojenost osobnich atssta

Ukolem této kapitoly bylo zjistit, zda jsou osolasiistenti spokojeni se stavajicim pracov-
nim prostedim aceho se fipadré tyka jejich nespokojenost. Jedna z&sejnich otazek
smefovala na motivaci osobnich asistenShoduji se v tom, Ze je prace bavi, na@ a
délaji ji radi. Asistenti by nemnili nic na sodasném systému vedeni. Vyhovuije jimizp
sob vedeni pracovnich porad, nastaveny systémasstoge i moznost vyuZiti sluzeb neza-
vislého odbornika. Pouze jeden terénni pracovniféne sodasném supervizoroviigéru

a nevidi v 8m zvI&Stni vyznam. Toto stanoviskotwddiuje pravidelnymi soukromymi
poradami pimo s p.editelem Cili uz mu gijde zbyt&énéiesit problémy glovekem, ktery

0 daném problému nic nevi.
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Nézory osobnich asisténse fizni v oblasti atmosféry v sdasném pracovnim kolektivu.
Terénni pracovnici hodnoti atmosféru jako velmi rdobaz dobrou, kdezto pracovnici
vV nepetrzitém provozu ji hodnoti slovnim spojenim podiém mrazugi kazdy za sebe.
Stanoviska otlvodiuji nedodrzovanim niénlivosti jednotlivych asisteait Vztah pracov-
nika a klienti hodnoti asistenti v terénu &gako ,partnersky”. Pracovnici v n&girzitém

provozu hodnoti vztah s jednim z uzivatglko ne ilis dobry.

Doporuweni pro praxi @stava stejné jako edchozi kapitole, tedy #gnit dohled nad

dodrZzovanim n@enlivosti jednotlivych asistetit

Odpovéd’ na diléi vyzkumnou otédzku VOS5: Terénni osobni asistenti jsou s pracovnim
prostedim spokojeni. U pracovnikv negetrzitétm provozu je nespokojenost vyplyvajici

z nedodrzovani ménlivosti.

11.50blast €. 5 — Stiznosti

Z vyhodnocenych dotaznikvySlo najevo, Ze dosud nebyla podana Zadné aficsiznost.
Nemohlo tedy dojit k proSeni funknosti standardy nastaveného systému jejich zpraco-
vani. V sodasné dob seteSily pouze drobnéipominky uzivatel k pribéhu ¢i kvalité
poskytovanych sluzeb. VZzdy doSlo &asnému viizeni fipominky za dasti uZivatele a
osobniho asistenta. Nebyi@ba gipominkyiesSit na vysSich postech, k napraoslo vzdy

po objaskni nazot obou stran. DalSi otdzkou této oblasti byla infovanost uzivatél a
osobnich asistetto zpisobu podavéani stiznosti. Bylo z§i8o, Ze vSichni uZivatelé jsou
velmi dol¥e informovani o moznych Bpobech podani stiznosti. Dopduji vSak, aby

byly tyto informace uZzivatém znovu zdraziovany.

Osobni asistenci se ziiiji 0 tom, Ze se alas setkavaji s drobnymfipominkami uZivate-

I, jedna se vSak o drobnosti, které si vZdiegy mezi sebou.

Odpovéd’ na diléi vyzkumnou otdzku VO 6: Osobni asistenti i uZivatelé sluzby jsou

velmi dole informovéni o zpsobu podavani geseni stiZznosti a&ipominek.

Odpovéd’ na diléi vyzkumnou otdzku VO 7: FunkinostieSeni stiznosti se jestentla

moZnost prokézat, agobieSeni pipominek uZivatglm vyhovuje.
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ZAV ER
Cilem této Bakali&ké prace a zérowemého vyzkumu bylo zpragtdkovat organizaci
-HANDICAP (?)“ Zlin celkovy obraz spokojenostli nespokojenosti asistena jednotli-

vych uZivatel sluzby s osobni asistenci. K odpdv na vyzkumnou otadzku poslouZzilo

zodpo¥zeni dikich vyzkumnych otézek.

Z dilcich vyzkumnych otazek plyne, Ze informovanost osdbrasistent a uZivateh o
sluzké béhem dvou let vzrostla na gebnou drove, kterou je nyni nutné pouze udrzet na
stejné Urovni. Z druhé dilvyzkumné otazky vyplyva, Ze jsou uZivatelé osoésistence
spokojeni se stavajicim systémem jednéni o sl&@lmbsahem smlouvy o poskytovani

sluzby.

Spokojenost uZivatéls pibéhem a zsobem poskytovani sluzby je také na velmi vysoké
arovni. UZivatelé nemaji Zadné&ipominky ke kvali¢ poskytované sluzby a maji vysoké
powdomi o svych pravech. Taktéz se nazory uzivasbbduji v tom, Ze jsou pirdodrzo-
vana jejich prava. Vyjimkou je jeden z uzivatektery vidi nedostatek v porusujici se ml-
¢enlivosti asisterit Tento problém byl naslednvyieSen vedenim o.s. ,HANDICAP(?)"
Zlin.

Nézor na spokojenost osobnich asistenpracovnimi podminkami se da rélidna dva
nazory. Terénni pracovnici jsou s pracovnim geasStn velmi spokojeni, ale osobni asis-
tenti z nepetrzitého provozu se shoduji na ridip dobré pracovni atmos# Podporu ze

strany zamsstnavatele vSak étskupiny pracovnilik hodnoti jako velmi dobrou.

Posledni dili vyzkumnou otazkou byla, jak soudi uZivatelé abo$asistenti saiasnou
moZznost si $Zovat. UZivatelé se shodli na tom, Ze nikdy nevyt&io moznosti, protoze
nentli divod stiznost podat, i kdyzekli, jakym zpisobem se stiznost podava. Stdpk
osobni asistenti stiznost nepodalicaldli jakym zpisobem v fipac podani stiznosti po-

stupovat.

Odpowdi na zakladni vyzkumnou otazku tedy je, Ze sluixbni asistence ma jese-
zervy v oblasti dodrZzovani genlivosti osobnich asistenpracujicich v nefetrzitém pro-
vozu a z tohoto problému odvijejiciho problému acpwni atmosférou mezi osobnimi

asistenty.
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Velmi mne, jako jednoho z osobnich asistgmtSilo, Ze sotiasni uzivatelé nemaji zadné
zasadni vyhrady k naSi kolektivni praci, to vSaknanena, Ze nebude nadaletem pra-

covat.
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PRILOHA 1: DOTAZNIK PRO UZIVATELE

Véazena pani, vazeny pane,

jsem studentkouretino r@niku oboru socialni pedagogika a &asri¢ uz vice nez
¢tyti roky osobni asistentkou v 0.s ,HANDICAP (?)" Zlifimto si Vas dovoluiji
pozadat o spolupraciipvyplnéni tohoto dotazniku. Bude se tykat Vasi spokojenost

s poskytovanim sluzby osobni asistence v o.s ,HADR (?)“ Zlin. VaSe odpayv

di jsou pro mne velmi cenné, protoze b§lymapomoci zlepSeni kvality sluzby.

Dotaznik je anonymni. Ve vyzkumu nebudou figurovage jména ani Zadné osob-
ni Udaje. O vysledcich vyzkumu Vas budu informomadstednictvim vedeni o.s.
,HANDICAP(?)" Zlin.

Dotaznik niizete vyplnit sam/a, za pomoctkoho z rodinyi pratel, nebo “asisto-

L

vans za mé pomoci.

VasSe odpowdi by mely co nejwrngji popsat Vasi zkuSenost s osobni asistenci. Pro-
sim Vas proto o Vasi d@pnnost. Nebojte se kritiky w¢h oblasti, se kterymi jste
nebyl/a spokojen/a, a naopak kladného hodnocerilasth, s kterymi jste spoko-

jen/a byl/a.

Déekuji Vam zacas, ktery vyplani tohoto dotaznikuanujete. Velmi si VaSi ochoty

vazim!

MiluSe Tomankova, osobni asistentka

Oblast ¢. 1 — Informovanost o sluzi:

1. Pamatujete se jéSfak jste se dasdél/a o nabidce osobni asistence poskytované
0.s. ,HANDICAP(?)* Zlin? Z jakého zdroje to bylo?



2. Pra jste ze Skaly socialnich sluzeb vybral/a grasobni asistenci?

3. Byly Vam gi rozhodovani o sluzbosobni asistence dostupné vSechnygtoie
informace? Jaké informace Vam chiyb(nap. v letacich, na internetu, v registru
poskytovatat)?

Oblast ¢. 2 - Zpisob jednani o sluzk

1. Mél na Vas pracovnik o. s. ,HANDICAP(?)" Zlinfipjednani o sluzb dostatek

casu?

2. Jakym zpsobem s Vami pracovnik ,Handicapu“ jednai projednavani smlou-

vy a podminek poskytovani socialni sluzby?

Oblast ¢. 3 — Uzavirani a naphovani smlouvy

1. Myslite si, Ze Vami podepsana smlouva o poskytogluzby odpovida podmin-

kam, které jste si spale¢ ujednali @i jednani o sluz&?

2. Jsou Vam v ni sjednané zavazky jasné a srozugéite

3. Plati v praxi to, co bylo ve smlotio poskytovani sluzby dohodnuto? Méte pocit,
Ze se v bkteré oblasti neprovazaly zavazkgemé ve smlouwvo poskytovani sluzby

s provadnou praxi? Pokud ne, tak v jaké (hegmluveny rozsah hodin asistence)?



Oblast¢. 4 — Rijemnost a uzit&nost sluzby

1. PIni osobni asistent z personalniho (osobnastipibhledu VaSenedstavy o pra-

covnikovi této sluzby? Podilel/a jste séppna jeho vybru?

2. Do jaké miry pracuje osobni asistent takovyriisppem, jako byste dané ukony

délal /a sdm/a, pokud by Vam to zdravotni stav doval®

3. Do jaké miry respektuje osobni asistent VaSémisovyklosti i provadni pra-

covnich ukod? (nap. osobni hygiena, manipulace s vlastni osobou)

4.V jaké mie se Vam da dosahovat prostdnictvim osobniho asistenta toho, co
jste @ekdvall/a pi uzavirdni smlouvy o poskytovani sluzby osobnstasice, resp.

co jste si ve smlowwytycil/a (osobni cil)?

5. NaruSuje osobni asistence VaSe soukromi ve myiSj nez kterou jste se zave-

denim sluzby &ekaval/a? Co Vam vadi?

6. Do jaké miry mZete rozhodovat o fibchu osobni asistence (rfapozvrzeni

ukoni béhem samotnych sluzeb)?



7. Mate po¥domi o cen osobni asistence u konkugeich organizaci. Je pro Vas

cena osobni asistence v 0.s. ,HANDICAP(?)" Zlfimgiena?

8. Za jakych okolnosti byste vyp&kl sluzbu osobni asistence (tiaplepSenii

zhorSeni zdravotniho stavu, I&&i sluzby jinde atd.)?

Otazka pouze pro uzivatele vyuzivajici sluzbu miétel rok.

9. Vidite v horizontu cca 1 rokuéjaky pokrok v kvali¢ poskytované sluzby?
V jakych oblastech registrujete zlepSeni (f#lgghu osobni asistence, kvélia zpi-
sobu poskytovani, ip jednani s kifovym pracovnikem, dosahovani qdéh cila

apod.)?

Oblast é. 5 - Stiznosti

1. Vite o moznosti si &ovat na kvalitu a zisob poskytované sluzby (i anonym-

ng)?

2. Uvazoval/a jstedkdy o podani stiznosti na kvalitiizpisob poskytovani sluzby,

¢i dokonce stiznost podal/a?

3. Mél/a jste rekdy rejakou gipominku na kvalitwi zptisob poskytovani sluzby?



4. Pokud jste ®l/a stiznost nebotpominku:

a) Byly objektivre vySeteny a vyhodnoceny?

b) Byly vyuZity pro zlepSeni sluzby?

c) Obratily se proti Vam?

5. Méte pro vedeni @anského sdruzeni ,HANDICAP(?)" Zlin v sgasnosti tja-

kou pipominku, ktera by mohla slouZzit pro zlepSeni sjudbobni asistence? Pro-

sim o jeji uvedeni.



PRILOHA 2 — DOTAZNIK C. 2 PRO OSOBNI ASISTENTY
Vazeni kolegové, vazené kolegyn

dovoluji si Vas pozadat o spolupradi pyplnéni tohoto dotazniku. Dotaznik se bu-

de tykat kvality poskytovanych sluzeb.

Vase odpowdi jsou pro mne velmi cenné, neabpomohou zlepSit kvalitu poskyto-

vanych sluzeb.

Dotaznik je anonymni a nebudou & myvozovany Zadné pracovni ani osobiif d

sledky! Bude slouZitigdevsim pro zpracovani meé bakak& prace.

Dékuji Vam zacas, ktery vyplini tohoto dotaznikudnujete. Velmi si VaSi ochoty

vazim!
MiluSe Tomankova, osobni asistentka

Dotaznik je sestaven z otemych otazek, abych neowuliovala V&S osobni pohled.

Navod na odposdi je soutasti &tSiny otazek.

Oblast ¢.1 — Informovanost

1. V jakych dokumentech se organizace ,HANDICA#Pézentuje fed veéejnosti?
(Uvedte priklad)

2. Jaké zakladni informace byste podal/a o na&nizgci, pokud by Vas oslovil/a

ptipadny zajemce? Na jakou osobu byste ho odkazal/a?



Oblast ¢. 2 - Prmibéh sluzby vzhledem k pokebnosti a hodnotam cilovych sku-

pin uzivatela a hodnotam poskytovatele

1. Jaky je V&S nazor na znalost osobniho cile \tagélvatele?

2. Jaké jsou osobni cile VaSeho uzivatele/ uziwatel

3. Vite, z jakého legislativniho a pracévpravniho zakotveni vychazi prava Vas a

uzivateh sluzby? Uvdte prosim piklady pravnich dokumedt

4. Jste si ¥dom/a, Ze jste &kdy poruSil/a prava uzivatele (namedotknutelnost
obydli, listovni tajemstvi, mienlivost, lidska dstojnost)? B jaké pilezitosti? Byly

z toho vyvozeny &akeé disledky?

5. Cim, jak a do jaké miry podporujete:

sokEstaénost

distojnost

a z&lereni uzivatele do spotmosti



Oblast ¢. 3 — Fijemnost a uzite&nost sluzby

1. Jaky je Vas saasny vztah k VaSemu z&stnani?

2. Vyhovuje Vam zpsob vedeni osobnich asist&htCo byste uflali jinak (nag.

organizace osobniho rozvojeizpb vedeni pracovnich porad, supervize)?

3. V jakych zalezitostech (oblastech) citite a tiiecpodporu ze strany z&stnava-

tele?

4. Pra jste si vybral/a tuto profesi?

5. Co je vaSim neftSim pracovnim motivem?

6. Myslite si, Ze odpovida VaSe pracovni Usili atamni (finagni, pochvala atd.)

ze strany zagistnavatele (je podhodnoceno, nadhodnoceno)?

7. Za co slychavate od uzivaielova oce#ni za vykonanou praci?

8. Jak byste hodnotil/a atmosféru v &sném pracovnim kolektivu?



9. Jaky ma pro Vas vyznam supervize (p&Sspst)? Zmnil/a byste &co na jeji

souwtasné organizaci (osoba supervizora, intervaly migzervizemi)?

10. Jak hodnotite komunikaci mezi Vami a uzivatetduazby? Co se Vam libi? Co

Vam vadi?

Oblast 4. — Stiznosti

1. Ripominkuji rekdy uZivatelé Vasi pracieho se fipominky negastji tykaji?

2. Jak se promitajitpominky uzivatel na Vasem pracovnim vykonu?

3. Objevuji se &které druhy fipominek uZivatel opakovag? Ceho se tykaji?

4. Podal gkdy uzivatel stiznost na kvalitu aigob Vami poskytovane sluzby?






