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ABSTRAKT

Tato bakalafskd prace se zabyva kvalitou Zivota seniori v Domové pro seniory Lukov.
Zamctuje se na standardy kvality socidlni sluzby, a to predevSim na standard o ochrané
prav seniord a standard, ktery je zaméien na stiZnosti na kvalitu nebo zptisob poskytovani
sluzby. Prakticky se prace snaZi zhodnotit situaci, tykajici se téchto standardd, a to pomoci

dotazniku, ktery vyplnili klienti a zaméstnanci Domova pro seniory Lukov.

Kli¢ova slova: senior, standardy kvality socidlni sluzby, domov pro seniory

ABSTRACT

This bachelor thesis deals with the quality of life of seniors in Home for Elderly in Lukov.
It focuses on standards of quality of social services, especially the standard of protecting
the rights ofseniors and a standard that focuses on complaints about the quality or method
of providing with service. Practically, the work attempts to assess the situation regarding

these standards with the help of a questionnaire filled out by clients and staff of Home for

the Elderly in Lukov.

Keywords: senior, quality of standards of social service, home for elderly
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UVOD

Starnouci populace v Ceské republice je v posledni dobé stile vice diskutované
téma. Demografické zmény obyvatelstva totiZ s sebou piinasi problémy jak v socidlni sfére,
tak i v ekonomice stitu. Proto je dilezité se zabyvat tim, jakym zpilisobem se postardme
o star$i spoluobc¢any a jakym zptisobem bude postardno za pér let i o nds samotné. Nejlepsi
variantou sice je, aby Clov€k Zil co nejdéle ve svém ptirozeném prostredi, ale nékdy to

z mnoha diivodl byva jen nesplnitelné ptéani.

Aby byla socidlni sluzba co nejkvalitné;si, byly v roce 2002 vytvoreny standardy
kvality socidlnich sluZeb. Nova verze standardl pfisla v roce 2006 se Zakonem ¢.108/2006

Sb., ktera plati dodnes.

S problematikou standardii kvality socidlnich sluZeb jsem se poprvé setkala na praxi
v Domové pro seniory Lukov. Je totiZ nutné, aby kazdé zafizeni orientované na socidlni
sluzby mélo zpracovanou vlastni verzi standardii a proSlo auditem Ministerstva prace
a socidlnich véci, coZ neni jednoduché. Problematika standardii mé¢ zaujala, a i proto jsem
si v ramci studia zvolila volitelny predmét standardt kvality. Kdyz po néjaké dobé praxe
ve vySe zminéné organizaci za mnou pfiSla nyni jiZ byvald feditelka domova pani
Mgr. Jarmila Cihafovd, zda-li bych na téma ochrany prav uZivateld sluZeb vypracovala

vyzkum, nevahala jsem.

Cilem této bakalarské prace je identifikovat problematické oblasti dodrzovani prav
senior v Domové pro seniory Lukov. V prvni Casti prace se zabyvdm pojmy jako jsou
senior, domovy pro seniory nebo jiz zminéné standardy kvality socidlnich sluzeb. Druhd
Cast je zaméfend piimo na vyzkum, realizovany formou anonymniho dotaznikového
Setfen.

Vysledky vyzkumu budou upottebeny a zpracoviany v Domové pro seniory Lukov,

v ¢emz vidim piinos této prace.
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I. TEORETICKA CAST
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1 SENIOR

PoloZzme si otazku, v kterém momenté svého Zivota se ¢loveék stava seniorem?
Definice seniora podle Mahrové a Venglafové (2008) oznacuje za seniora toho ¢lovéka,
ktery jiz dosdhl diichodového veku, tedy vék 60 let a vyse, i kdyZ podle definice Svétové
zdravotnické organizace az 75. rok Zivota je zacatkem samotného stafi. Obdobi pied
75. rokem véku se podle odbornikil této organizace mi nazyvat stiifm ranym (RiCan,

1989).

Podle statistiky CSU bylo na zagitku roku 2008 v Ceské republice vice neZ
2 197 000 osob starSich 60 let. Diky tomu dnes skupina seniort piedstavuje témét 21%
obyvatel Ceské republiky (Cesky statisticky tiad, 2009).

Do roku 2030 predpoklddd stiedni varianta prognézy CSU ndriist na 24 %
(2,33 miliond osob star§ich 65 let), do roku 2050 pak stfedni varianta projekce katedry
demografie UK oc¢ekava dalsi zvyseni tohoto podilu na 33 %, coz by mélo predstavovat asi

3,1 miliéni osob (Vidovicéva, Rabusic, 2003).

b=
B

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Rok

Graf ¢. 1 Podil seniorii 7 celkové populace v CR v letech 2008 — 2015[Zdroj: CSU
z projektu Projekce obyvatelstva Ceské republiky do roku 2065]

Podle Sykorové se vSeobecné uzndva, Ze starnuti predstavuje komplexni

a dynamicky proces zahrnujici vzdjemné propletené procesy starnuti biologického,

Vev s

ztrata sobéstacnosti. Sobéstacnost je podle Kalvacha, chdpana jako schopnost uspokojovat
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bézné potieby samostatné v daném prostiedi. Jde o pomér mezi zdatnosti seniora
a narocnosti prostiedi. Z toho vyplyvé, Ze k zachovani ¢i obnové sobé&stacnosti vede nejen
1éCeni a rehabilitace pacienta, ale také ovliviiovani jeho prostfedi, coZ je mnohdy G¢inné&;jsi

(Kalvach, Onderkova, 2006).

Diky snizeni vykonu, podminéného organickymi zménami na mozku, miiZe dojit
ke zpomaleni mySleni a pribéhu dé&ji. Tyto zmény jsou v uzkém vztahu ke klesajici
schopnosti koncentrace a redukovanému vykonu paméti. Omezeni rozsahu adaptace
a reaktivity na novou, nezvyklou zaté€z, je ddno zpravidla patofyziologickymi funk¢énimi

ztratami orgdnovych systému (Vitkova, 1999).

Starnuti a stafi se projevuji morfologickymi a funkénimi zménami. Projevy starnuti

muZeme spatfovat napiiklad (Machova, 1993):

- zmény pojivych tkani — vazivo ztrici pruZnost predev§im ztrdtou pruznosti
elastickych vldken; organy, v nichZ jsou tato vldkna obsaZena, se stdvaji tuhymi,
nepruznymi (cévni stény). Kosti ztraceji pruznosti a odvapnuji se. Ubyva svalové

sily a schopnosti k fyzické praci. ZhorSuje se a zpomaluje se chiize.

- zmény smyslovych organi - ztrita pruZnosti Cocky zpusobuje stafeckou
dalekozrakost. Jinou vadou CoCky je Sedy zdkal. ,,Sluchovy organ ztrici zpocatku
schopnost zachycovat vysoké tony, pozdéji i nizsi. V dasledku toho stary Clovek

byva nedoslychavy. Méni se také hmat, ¢ich a chut™ (Vyskova, 2007).

- vzhled obli¢eje, zuby — vzhled je znacné ovlivnén vlasy, starnuti se u vlast
projevuje Sedivénim. Stafecké zmény v chrupu se projevuji zvySenou kazivosti,
uvoliiovdnim a vypaddvanim zubll ze zubnich luzek, a diky tomu sniZovanim
Celisti.

- télesna hmotnost — v dospélosti a stiednim veku se stdle zvySuje. Ve staii naopak

pozvolna klesa.

- zmény vnitinich organi - vykonnost plic se sniZuje v diasledku ochabovani
dychaciho svalstva a ztrity pruznosti plicni tkdné. Do srde¢ni svaloviny se usazuje
tuk, tim ubyva srdci vypuzovaci schopnost. Vysoky krevni tlak klade na srdce vyssi

ndroky. Krevni cévy ztraceji pruznost. Zpusobuje to piedevsim ukladani zplodin
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metabolismu v cévnich sténdch. Sklerotické véncité tepny nedovedou zvysit

prokrveni srdec¢niho svalu pfi fyzické ¢innosti. Objevi se bolesti u srdce a dusnost.

Dalsi somatické zmény, které ptibyvaji s v€kem, jsou chronické nemoci. Do
skupiny chronickych nemoci se zafazuji takova postizeni, kde neni zasazen piimo
pohybovy aparit, ale hybnost je omezena nebo znemoznéna v dusledku urcité choroby.
Jednd se napf. o choroby srdce, téZzké posSkozeni ledvin, TBC, cukrovku, revmaticka
onemocnéni apod. (Matéjcek, 2001).

Se vSemi témito projevy pfichdzi i socidlni zmény. Napiiklad v disledku

zhorSeného sluchu ¢i zraku upousti ¢ast seniori od svych béznych aktivit (BartoSova,

2009).

Velkou Zivotni zménu piinasi i odchod z produktivniho Zivota do diichodu a s tim
souvisejici posun na Zebticku spoleCenské dulezitosti. Déle pak i dmrti blizkého ¢loveka,
zvlasté pak Zivotniho partnera, je velkym zasahem do psychického stavu osoby seniora.
Takové situace vyvoldvaji v starSich lidech pocity ménécennosti. Pocit ménécennosti
definuje Mat¢jcek, jako prozitek tisn€, zahanbeni, vzdoru i zdvisti, Ze nesta¢ime v situaci,
do niZ jsme se dostali, Ze jini jsou uspeésnéjsi a mnohem lepSi a Ze se jim nemlzZeme

vyrovnat (Matéjcek, 2001).

Takové pocity spoleéné se sniZujici se sobéstacnosti Casto vedou seniory
k mysSlence opustit svlij domov a nastoupit do domova pro seniory (BartoSova, 2009).
Domnivam se ale, Ze ne vZdy se jednd o vuli samotnych seniorti, ale také o rozhodnuti
jejich rodinnych piislusnikt. V dnesni dynamické dobé velmi Casto vyvstava otdzka, zda je

vilbec mozZné ¢asové stihat péci o seniora v domacim prostiedi.

Pokud je tedy nastup do domova z jakéhokoli ditvodu nutny, vnimaji ho seniofi, dle
mého ndzoru, jako vstup do nového, nezndmého svéta, ktery je zacatkem jejich bliZiciho se
konce zivota. Pravé proto je dulezité, aby zameéstnanci pfistupovali ke klientim

s porozuménim, dctou a snazili se jim pomoci vidét lepsi stranky jejich Zivota.

Piestoze vékovd struktura obyvatelstva Ceské republiky patif prozatim
k evropskému priméru, vzhledem k vzriistajicimu poctu seniort (viz Graf €. 1) nelze tuto
skupinu povazovat za mensinu, ale za neustdle se zvétSujici skupinu obyvatelstva. Diky
tomu vyvstava otdzka, jak se spolecnost do budoucna o tuto skupinu lidi postara a jakou

budou mit poskytované sluzby kvalitu.
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2 STANDARDY KVALITY SOCIALNICH SLUZEB

Standardy kvality socidlnich sluZeb doporu¢ované Ministerstvem préce a socidlnich
veéci (MPSV) od roku 2002 se staly pravnim ptfedpisem zdvaznym od 1.1. 2007. Znéni
kritérii Standardl je obsahem pfilohy ¢. 2 vyhldasky MPSV ¢. 505/2006 Sb., provadéciho

predpisu k zdkonu ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, v platném znéni (Standardy
kvality socidlnich sluzeb, 2008).

Socidlni sluzbou se v tomto zdkon¢ rozumi ¢innost nebo soubor Cinnosti podle
tohoto zdkona zajiStujicich pomoc a podporu osobdm za tcelem socidlniho zaclenéni nebo

prevence socidlniho vylouceni (Zakon 108/2006 Sb.).

Standardy kvality popisuji, jak ma vypadat kvalitni socidlni sluzZba. Podstatnym
rysem standardl je jejich obecnost. Jsou pouzitelné pro vSechny druhy socidlnich sluzeb.
Domnivdm se, Ze k této obecnosti vedla Ministerstvo prace a socidlnich véci snaha pfiilis
neomezit druhy socidlni sluzeb pfiliSnou administrativou a umoznit dosdhnout pozadavkl
1 zaCinajicim zafizenim.

Pro vytvoreni standardl kvality socidlnich sluZzeb byly vyuzity prvky zajisStovani
kvality uzivané v jinych odvétvich, kde je obecné kvalita sluZeb chdpédna jako schopnost

uspokojit zjmy a potieby zdkaznikl (Liberecky kraj, 2007).

Zavedeni standardd pfispivd v praxi k poskytovani pomoci a podpory osobam
podle jejich skute¢nych potieb. Nejde tedy o poskytovéni sluzeb vSem ve stejném mnozstvi

a stejnym zpusobem.

Zakon jasn¢ charakterizuje a trvd na dodrzovani zdkladnich zdsad poskytovani
sluzeb. Definuje 1 individudlni rozmér nabizenych sluzeb, coZ v praxi znamend, Ze
poskytovatel musi vychédzet z potieb konkrétniho klienta, ne tedy z potieb celé skupiny

klientd, nebo dokonce z potieb poskytovatele sluzby.

Diky pfiijeti tohoto zdkona, rozhoduji nyni o druhu, zplisobu a prabehu socidlni
sluzby pravé osoby, které ji pottebuji. Nabizené socidlni sluzby jsou zaloZeny na smluvnim
principu, to znamen4, Ze klient musi poskytovatele sim kontaktovat a vyjednat si, jak bude

socidlni sluzba poskytovana. To stavi osoby v nepfiznivé socidlni situaci do aktivni role.

Poskytovateliim socidlni sluzby tento zdkon dale uklddd s klientem planovat

samotné poskytovani sluzeb. Klient musi pocitat s tim, Ze pracovnici zafizeni poskytujici
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sluzby s nim budou rozebirat jeho osobni i socidlni situaci, bude vyzyvan k aktivnimu

sdéleni svych potteb a cilti (Standardy kvality socidlnich sluzeb, 2008).

Planovani pribehu poskytované socidlni sluzby neni jedinou povinnosti poskytovatele

socidlni sluzby. Zdkon mimo jiné vymezuje tyto povinnosti:

zajistovat dostupnost informaci o poskytované sluzbé

- informovat zdjemce o sluzbu o vSech povinnostech, které by vyplyvaly z uzavieni

smlouvy
- zpracovat vnitini pravidla zajiSténi poskytované socialni sluzby
- vést evidenci Zadateld o sluzbu
- uzaviit se zdjemcem o sluzbu smlouvu

- dodrzovat standardy kvality socidlnich sluzeb aj. (Vyhlaska 505/2006 Sb). Tyto
povinnosti musi poskytovatel spliiovat takovym zplisobem, aby byly srozumitelné

pro klienta.

Zakon také jasné vymezuje pozadavky na kvalifikace, pribézné vzdelavani

a odbornost pracovnikil v oblasti socidlnich sluzeb.

V neposledni tad¢ zdkon stanovuje povinnosti poskytovateli mit opravnéni
k cinnosti a byt veden v registru poskytovatelli socidlnich sluZzeb. Registr zdroven slouZi
jako informacni databaze pro obCany i odborniky v socidlnich sluzbach (Standardy kvality

socialnich sluzeb, 2008).

2.1 Struktura standardi kvality socialnich sluzeb

Soucasnd verze Standardi kvality (dle vyhlasky 505/2006 Sb.) obsahuje
15 standardi rozpracovanych do 49 kritérii, kterd urcuji nezbytnou uroven kvality
poskytovani socidln{ sluzby (Johnovd, Cermédkova, 2002). Standardy kvality se tykaji viech
socidlnich sluzeb, a proto jsou formulovany obecné. Standardy i kritéria jsou pro lepSi

orientaci ¢islovany. Standardy maji potadova ¢isla od 1 do 15.
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Jak uz bylo uvedeno, vSechny standardy jsou rozdé€leny na kritéria. Na kritéria jsou
standardy rozdeleny nejen kvili jednodussi a srozumiteln€jSi orientaci poskytovatele
socidlnich sluzeb, ale i kviili posouzeni miry kvality poskytovanych sluzeb. Jednotliva
kritéria mohou byt pro posuzovani kvality oznafena jako zasadni, to znamend, Ze musi byt
bezpodminecné splnéna, anebo oznaCena, Ze zdsadni nejsou. VSechna kritéria jsou
méfitelnd. Diky méfitelnosti kritérii 1ze snadno posoudit kvalitu nabizenych sluZeb a
snadno lze zjistit, co je v pofdadku a co je tieba zménit. Nejvyznamnéj$im ukazatelem

pfi hodnoceni sluzeb vsak je to, jak se poskytovand sluzba promitd do soukromého Zivota

klientl, kterym je tato sluzba poskytovana. Celkové jsou standardy rozd¢€leny do tif blokt:

2.1.1 Proceduralni standardy

Domnivam se, Ze tuto oblast povazuje fada poskytovateli za nejvyznamnéjsi,
protoZe konkrétné formuje kliCcové principy poskytovani sluzby s akcentem na pohled
uzivatele. Definuji, jak ma poskytovana sluzba vypadat. Kritéria u téchto standardii maji

za ukol oSetfit jednotlivé procesy, jimiZ jsou sluzby poskytovany.
Podle Standardu kvality socidlnich sluzeb (2008) jsou to:
1. Cile a zplisoby poskytovani socidlnich sluzeb
2. Ochrana prav osob
3. Jedndni se zdjemcem o socidlni sluZzbu
4. Smlouva o poskytovani socidlni sluzby
5. Individudlni planovani priibéhu socidlni sluzby
6. Dokumentace o poskytovani socidlni sluzby
7. Stiznosti na kvalitu nebo zptisob poskytovani socidlni sluzby

8. Navaznost poskytované sluzby a dalsi dostupné zdroje

2.1.2 Personalni standardy

Definuji persondlni zajiSténi nabizené sluzby. To znamend, Ze tyto standardy
ukladaji organizaci povinnost jasn¢ formulovat poZadavky na jednotlivé pracovni pozice,
stanovit pocet pracovnikll za jakého je moZno poskytovat sluzby v odpovidajici kvalité.

VSichni pracovnici musi mit vymezené kompetence a povinnosti. Aby mohli vykondvat
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praci kvalitn€, jejich zaméstnavatel je pravidelné hodnoti a vysledky hodnoceni se
promitnou

do planu profesniho rozvoje a vzdélavani. M¢li by mit moznost vyuzivat supervizi ¢i jiny
ndstroj pro feSeni problému vzniklych pfi praci. Informace nezbytné pfi praci by mély byt
predavany systematicky a tak, aby se dostaly ke vSem zucastnénym osobam. Tento soubor

méfitek ma tedy zajistit pracovnikim podminky pro kvalitni praci (Jancova, 2008).
Jsou to podle Standardt kvality socidlnich sluzeb (2008):
9. Personalni a organizacni zajiSténi socidlni sluzby

10. Profesni rozvoj zaméstnancti

2.1.3 Proceduralni standardy

Definuji podminky pro poskytovani nabizené socidlni sluzby. Zamétuji se
na zajisSténi Casové dostupnosti sluzby, na fyzické umisténi zatizeni tak, aby odpovidalo
specifickym potfebam cilové skupiny a tomu, co se v ném odehrdva za aktivity. Zafizeni
ma také dbat na fyzické bezpeci pii poskytovani sluZeb — nemélo by se stat pro uzZivatele
pasti pfi poZaru ¢i jiné pohromé¢ a pracovnici maji umét v krizovych situacich jednat

(Jancova, 2008).
Jsou to podle Standardi kvality socidlnich sluzeb (2008):
11. Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socidlni sluzby
12. Informovanost o poskytované socidlni sluzb¢
13. Prostfedi a podminky
14. Nouzové a havarijni situace

15. ZvySovani kvality socidlni sluzby

Pro tucely této bakaldiské prace byly vybrany pouze dva ze standardd. A to standard
¢islo 2. Ochrana prav uzivateli a standard ¢islo 7. StiZnosti na kvalitu nebo zptlisob
poskytovani socidlni sluzby. Tyto standardy byly vybrdny na podnét byvalé pani feditelky
Domova pro seniory Lukov Mgr. Jarmily Cihafové, protoZe chtéla podrobn&jsim

vyzkumem zjistit, do jaké miry domov tyto standardy spliuje. Vyzkum byl tedy zadan
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piimo poskytovatelem socidlni sluzby a mél by poslouzit v praxi pro zvySeni kvality a jeji

rozvoj.
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3 PRAVA UZIVATELU SOCIALNICH SLUZEB A JEJICH
OCHRANA

Socidlni sluzba muze vykazovat vysokou kvalitu jen vtom piipadé, Ze jsou
respektovéna lidskd prava uZivateld. Standard ¢islo 2 z tohoto divodu zarucuje dodrzovani
zékladnich lidskych prav uZivatelli poskytovatelem sluzby v pribéhu jejitho sjednédvani,
trvani a ukoncovani. Zdkladni lidska prava ¢loveéku nélezi nezavislé na jakychkoliv dalSich
skute¢nostech. Patii vem lidem bez rozdilu. Podle Johnové a Cermakové (2002) ani stat,
vnaSem piipadé Ceskd republika, tim, Ze tato prdva uvede v pozitivnim pravnim
dokumentu je svym obCaniim ,,nepiid€luje”. Z toho vyplyvd, Ze zadnou mimo zdkonnou

upravou nelze tato prava omezit.

Podle kritérii, kterd musi byt dodrZzena, ma mit poskytovatel pisemné zpracovana
vnitini pravidla pro pfedchédzeni situacim, v nichz by v souvislosti s poskytovanim socidlni
sluzby mohlo dojit k poruseni zdkladnich lidskych prav a svobod osob, a pro postup pokud
k poruseni téchto prav osob dojde. Podle téchto sepsanych pravidel musi poskytovatel

postupovat.

Déle pak musi mit poskytovatel pisemné zpracovdna vnitini pravidla, ve kterych
vymezuje situace, kdy by mohlo dojit ke stfetu jeho z4jmi se zajmy osob, kterym poskytuje
socidlni sluzbu, vcetné pravidel pro feSeni téchto situaci (Standardy kvality socidlnich

sluzeb, 2008).

VySe zminéné informace jsou obsahem kritérii, kterd jsou zdsadni. Nezdsadni
kritérium informuje poskytovatele o pisemném zpracovani vnitiniho pravidla pro pfijimani

o

dart.

Tento standard ma mimo jiné i za cil zamezit pracovnikiim zafizeni vyuZiti pievahy
svého postaveni nad uZzivatelem poskytované sluzby. Takovi pracovnici pak vyuZivaji
restriktivnich opatfeni, kterd jsou v rozporu se standardem (Standardy kvality socidlnich

sluzeb, 2008).

Diive bylo v mnoha zafizenich docela bézné pti navstévé ,,domova dichodcu*
projit chodbou, kde byly otevieny dvetfe do pokoji imobilnich klientti, které persondl pravé
prevlékal, nebo ktefi se nachdzeli v jakékoliv jiné intimni situaci. Jednalo se zejména

o uZzivatele, ktefi jiZ nebyli sami schopni sd¢€lit persondlu svlij nesouhlas s takovym
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zachdzenim. Persondl si nepiipoustél moznost, Ze lidé, ktefi jsou imobilni a méné
komunikativni mohou také mit nepifijemné pocity a vnimat poniZeni (BartoSova, 2009).

Takovym situacim se zavedené standardy snaZzi predchézet.

Domnivdm se, Ze mezi rizikové oblasti, ve kterych by mohl byt tento standard

poruSovan, patii predevsim tyto:
- Osobni svoboda — moZnost volby ¢innosti, zatizeni pokoje.
- Ochrana osobnich udaji — naklddani s osobnimi udaji.
- Svoboda pohybu — opusténi zafizeni.

- Ochrana soukromi — klepani na dvete pfi vstupu do pokoje klienta, vlastni intimita

— WC, koupelny.
- Pravo na vzdélani — razné formy vzdélavani a ¢innosti.

- Ochrana uzivatele pfed zneuZivanim a diskriminaci — vyuzivani klienta k osobnimu

prospéchu zaméstnance, zesmésnovani a oslovovani klienta.

Pod tyto oblasti se dale d€li nésledujici jednani zameéstnanci poskytovatele

socialnich sluZeb s uzivateli zafizeni:

Diskriminace - Zneuzivani moci pracovnikt vuci klientim. Jde o tzv. restriktivni

opatfeni.

Podvadéni - Jde o uziti jakékoliv formy podvodu, oklamani klienta zafizeni s cilem
pfimét klienta udé€lat to, co si poskytovatel pieje. Jde také o formu, kterd zabraniuje

uzivateli v jednéni, které je z pohledu poskytovatele socidlnich sluzeb obtizné.

Omezovani aktivity - Poskytovatel brani klientovi, aby vyuzil svych schopnosti
a dovednosti, nebo aby provadél rozhodnuti, kterych je schopen. Jde vlastné o omezovani
samostatného jednani klienta, které zahrnuje domnélé riziko, jejz by mohlo ohrozit

poskytovatele zatizeni.
Infantilizace - Zaméstnanci zafizeni jednaji s klienty, jako s détmi.

ZastraSovani - Zaméstnanci poskytovatele se snazi vyvolat u klienta strach, s cilem

pfimét ho k poZadovanému jednéni, nebo poptipadé klienta od urcitého jedndni odradit.
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Nalepkovani - Jde o oznacdeni klienta, které uZivaji zaméstnanci, které ,,vystihuje*

jejich chovéni, zdravotnf situaci, a ktery uZivaji mezi sebou v hovoru.

Stigmatizace - Stigmatizaci v dne$ni psychiatrii pouZivd k oznaceni situace, kdy
dojde k vyobcovani lidi ze spolecnosti, protoZe se jakymkoliv zplisobem odliSuji. V praxi
to znamen4, Ze se zaméstnanci vyjadiuji odpor pii jednéni s uréitym uzivatelem zatfizeni.

Nerespektovani tempa - Podavani informaci bez respektovani zdkladnich zasad

komunikace s uZivateli s omezenymi rozumovymi schopnostmi a nétlak na uZivatele, aby

vykondval ur¢ité ¢innosti rychleji nez je schopen.

Zneplatiovani - Chovani poskytovatele, kterym dava najevo, Ze neuznava to, co
uzivatel fik4 nebo citi.

Odhanéni - Odmitani poskytovatele s uZzivatelem mluvit, byt v jeho blizkosti,
vyluovéni ve smyslu fyzickém i psychickém.

Zvéciovani - Jednani, manipulace s uZivatelem jako s véci.

Ignorovani - Chovani v pfitomnosti uzivatele, jako by pifitomen nebyl, mluveni

o ném Vv jeho pfitomnosti s dalsi osobou.

Vnucovani - Chovani poskytovatele, které nerespektuje svobodnou volbu uZivatele,

natlak na uzivatele, aby udélal néco, co poskytovatel poklada za vhodné.

Odpirani pozornosti - Odmitdni pozornosti uZivateli, nebo odmitani vyjit vstiic

zjevné potiebé uzivatele.

Obvinovani - Oteviené nebo skryté obvinovani uzivatele z néceho, co uZzivatel
zpusobil nebo naopak neud¢lal, kvili svym omezenym moZnostem nebo proto, zZe

neporozumél situaci.

VyruSovani - Pierusovani rozhovoru uzivatele, jeho ¢innosti nebo narusovani jeho

soukromi.

Zesmésnovani - Chovani poskytovatele, které obsahuje skryty nebo zjevny

vysméch, pobaveni vici uzivateli bud’ zvldstnim chovanim, nebo pozndmkami.

Ponizovani - Chovani poskytovatele, kterym poukazuje na neuZitecnost,

bezmocnost uZivatele (Standardy kvality socidlnich sluzeb, 2008).
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Klienti socidlnich sluzeb jsou ve vztahu k zafizeni socidlnich sluzeb z celé tfady
divodt v nevyhodé. UzZivatelé jsou Casto v nevyhodé¢ jiZ z podstaty své neptiznivé socidlni
situace anemohou se branit. Ztotoziiuji se s ndzorem Teologické fakulty JihoCeské
univerzity, ktery fikd, Ze zatizeni socidlnich sluzeb jsou Casto uzavienymi institucemi, kde
se lze tézko dovolat prava, atd. Ztéchto divodi patii uzivatelé socidlnich sluzeb
ke zranitelnym skupindm obyvatelstva a je povinnosti stitu chrénit jejich zdjmy. Z tohoto
divodu se kritéria zamétuji na sledovani toho, jak zafizeni zajiStuje ochranu prav svych
uzivatelil v zdvislosti na charakteru poskytovanych sluzeb (Teologickd fakulta Jihoceské

univerzity v Ceskych Bud&jovicich, 2008).

Zv1asté u rezidencnich zafizeni, kde sluZbu vyuZivaji uZivatelé s t€ZSim stupném zavislosti,
existuje riziko zneuZiti jejich pradv. Domnivam se, Ze toto riziko roste pravé s intenzitou
postizeni seniora. Nekomunikujici a imobilni uZivatel sluzby, ktery je plné zavisly
na pomoci ostatnich v oblasti uspokojovani zdkladnich i vysSich potteb, je z tohoto diivodu
ohroZen na svych pravech. Pravé v t€chto sluzbach je nutné vénovat naplhovani zadéani

standardu ¢.2 zvySenou pozornost.
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4 STIZNOSTI NA KVALITU NEBO ZPUSOB POSKYTOVANI
SOCIALNICH SLUZEB

Poddvani a vyfizovani stiznosti neni v CR upraveno obecné zdvaznym pravnim
predpisem. Casto uvadénd a citovand vladni vyhlaska ¢. 150/1958 UL, o vyfizovani
stiznosti, ozndmeni a podnéta pracujicich, neni a nikdy nebyla obecné zdvaznym pravnim
pfedpisem, prestoZe s ni tak bylo nakldddno a mnohde dodnes panuje nejasnost o jeji
pravni sile. Zavaznost tohoto materidlu je srovnatelnd s usnesenim vlady. Subjekty stojici
mimo hierarchii statni spravy, proto nevdze. V soucasnosti jsou navic mnohd ustanoveni
naprosto nevyuzitelnd. Z toho diivodu ma poskytovatel prostor pro vytvoieni vlastnich
vnitinich pravidel pro evidenci a vytizovani stiznosti (Johnova, Cermakova, 2002). Avsak

stdle musi byt naplnéna kritéria tohoto standardu.

Podle zasadnich kritérii uklada tento standard poskytovateli povinnost mit pisemné
zpracovand vnitini pravidla pro poddvani a vyfizovani stiznosti osob na kvalitu nebo
zpusob poskytovani socidlni sluzby, a to ve form¢ srozumitelné osobam vyuZivajici

socialni sluzby.

Déle pak musi poskytovatel klienty o moZnosti podat stiZznost informovat.
Poskytovatel informuje o tom jakou formou stiznost podat, na koho je mozno se obracet,
kdo bude stiZnost vyfizovat a jakym zpisobem a 0 moZnosti zvolit si zdstupce pro podani
a vyfizovani stiZnosti. S témito postupy jsou rovnéZ prokazateln¢ sezndmeni zameéstnanci

poskytovatele.

Podle kritérii, kterd nejsou zdsadni, ma poskytovatel vést evidenci stiZnosti
a vyfizovat je pisemné v pfiméfené lhiuté. A ddle by mél informovat osoby o moZnosti
obratit se v pfipadé¢ nespokojenosti s vyfizenim na nadfizeny orgdn poskytovatele
socidlnich sluZeb nebo na instituci sledujici dodrzovani lidskych prav (Standardy kvality

socialnich sluzeb, 2008).
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5 ROLE DOMOVU PRO SENIORY V CESKE REPUBLICE

Domov pro seniory je instituce starajici se o obCany starStho véku, ktefi casto

nemaji zadné blizké piibuzné, kteii by o né pecovali, nebo o né¢ peCovat nechtéji ¢i jim
v tom brani néco jiného (napft. finan¢ni situace, nedostatek Casu).

Domovy pro seniory poskytuji svym klientim socidlni, zdravotnické, stravovaci,
ubytovaci, 1€karské a mnohé dalsi sluzby, véetné volnoCasovych aktivit. Tyto instituce

mohou byt statni i soukromé (Wikipedie : Oteviend encyklopedie, 2003).

Podle zdkona se v domovech pro seniory poskytuji pobytové sluzby osobam, které
maji snizenou sobé&stacnost zejména z divodu veku, jejichz situace vyzaduje pravidelnou

pomoc jiné fyzické osoby (Zakon 108/2006 Sb.).
Pobytova sluzba obsahuje tyto zdkladni Cinnosti:
a) poskytnuti ubytovani,
b) poskytnuti stravy,
¢) pomoc pii zvladani béZnych tkontl péce o vlastni osobu,
d) pomoc pfi osobni hygien¢ nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu,
e) zprostiedkovani kontaktu se spoleCenskym prostiedim,
f) socidlné terapeutické Cinnosti,
g) aktivizacni ¢innosti,

h) pomoc pii uplatnovani prav, opravnénych zdjmu a pii obstardvani osobnich

zalezitosti (Zékon 108/2006 Sb.).
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V Ceské republice existuje bezmdla 700 zafizeni, které nabizeji pobytové sluzby
s péci pro seniory (Gerontologie : Informacni servis o sluzb4ch pro seniory, 2009). V grafu

niZe je zndzornén pocet zatizeni v jednotlivych krajich.
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Graf ¢. 2 Pocet zarizeni v krajich [Zdroj: www.gerontologie.cz]

Vsechny tyto zafizeni nabizeji néco pres 49 000 lazek. V grafu niZe je zndzornén

pocet lizek v jednotlivych krajich.
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Graf ¢. 3 Pocet liiZek v krajich [Zdroj: www.gerontologie.cz]
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6 DOMOY PRO SENIORY LUKOV

Domov pro seniory Lukov se nachdzi ve stejnojmenné obci severn€ od mésta Zlina.
Budova domovu je dominantou obce a pisobi dojmem prestaveného zamecku. Tato
budova velmi vhodné zapadd do okolni krajiny, ale i do historie obce. Zfizovatelem této

prispeévkové organizace je Zlinsky kraj se sidlem ve Zlin¢.

Organizace nabizi 217 liZek. Z toho Domov se zvlaStnim reZimem nabizi 21 lzek
a Domov pro seniory 196 lizek. Vice luzek nabizi uz jen Domov dichodcti v Buchlovicich
a Domov pro seniory Podlesi v Bystficce. Klienti jsou seniofi sriznym stupném

sobéstacnosti. V. mém vyzkumu jsem se zaméfila jen na Domov pro seniory.

6.1 Historie zarizeni v Lukové

Historie Domova pro seniory Lukov je bohatd. Velice dobfe je zpracovana
a popsana v knize Milana Pfivary s ndzvem Z d&jin farnosti Lukov — Velikova (2003).

Z této knihy jsou vybrany nasledujici informace o historii domova.

Hlavni budova "Domova dichodct" v Lukové, ¢p. 82, je nyni postavena na misté
puvodniho starobince "Carolinea", jehoZ zakladateli byli hrabé FrantiSek Seilern-Aspang
(1859 - 1919), se svou druhou manzelkou hrabénkou Saroltou Seilernovou (1860 - 1946),
rozenou Wenckheimovou. V devadesatych letech 19. stoleti obec patfila svoji spravou pod
holeSovsky okres a diky tomu byly vedenim ttulku pro sirotky a staré lidi povéreny

Milosrdné sestry fadu sv. Karla Bartoloméjského z Prahy.

V 1ét¢ roku 1892 byla dokoncena ptestavba druhé piizemni budovy. Pocet seniord,
kterym bylo poskytovdno bezplatn¢ veskeré zaopatieni, se v té dobé pohyboval kolem 24.
Tyto seniory oSetfovalo Sest sester. V obdobi 1. svétové valky bylo v klaStefe pfitomno
mnoho déti - sirotkidl po padlych otcich ve vélce. V roce 1951 se zacind s tipravami pokojil
v budové. V pribéhu dalSich let byla postavena na mist¢ budovy Carolinea nova budova
domova dichodct v Lukové. V dalSich letech se objekt naddle rekonstruoval
a modernizoval. 3. prosince 2001 se zacalo s asanaci byvalého charitniho domu ¢p. 120.
Za necely rok byla postavena novd budova domova diachodcti v Lukové a byla jako kiidlo
pfipojena k objektim stdvajicim. V nové budové je 35 moderné vybavenych pokojl
s vlastnim socidlnim zafizenim, dvé centrdlni koupelny, jidelny, klubovny, mistnosti

pracovni terapie, ordinace zubniho 1ékate, kadetnictvi a prostory pro rehabilitaci.
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6.2 Poslani

Poslanim Domova pro seniory Lukov je poskytovat socidlni a zdravotni sluzby
seniorim, ktefi z divodu ve€ku, zmén jejich zdravotniho stavu, snizené sobéstaCnosti
a dovednosti, pottebuji pravidelnou pomoc a péci jiné fyzické osoby a nejsou schopni si ji

sami zajistit ve svém piirozeném socidlnim prostiedi (Domov pro seniory Lukov, 1999).

6.3 Cile

Domov pro seniory Lukov ma celou fadu cild, které se snazi plnit. Tyto cile jsou
zaméfeny na klienty, kterym je sluzba poskytovdna a zaroven na zafizeni jako takové.

Na svych webovych strankach informuje o svych cilech, které jsou zaméteny na klienty.
Jsou to tyto cile:

- pomoc pii zvladnuti pfechodu novych uzivatell pfijatych do zafizeni z doméaciho

prostiedi,
- podpora projevu vlastni viile uzivatelt,
- motivace uzivateld k vedeni aktivniho Zivota,

- pomoc uzivatelim, aby mohli pfimérené ke svému véku a zdravotnimu stavu vést
svij Zivot co nejvice podobny Zivotu, ktery vedli ve svém piirozeném prostiedi,

- zachovani pfirozené vztahové sit¢ — kontakt s okolim, pifibuznymi, rodinou
a zndmymi,

- podpora moZnosti vyuzivat mistni instituce, které poskytuji sluzby vetejnosti.

Rozvojovych cilii, které ma Domov pro seniory Lukov vytyCeny pro zafizeni, je

celd fada. Zde jsou jmenovany jen n€které z nich.
Jsou to napiiklad:

- postupnd obnova vybaveni a zafizeni pokojl, spolecnych prostor, kluboven
a mistnosti pro terapie vhodnym nédbytkem tak, aby se co nejvice pfiblizilo

domécimu prostfedi a vyhovovalo piedevs§im uZivatelim sluZeb,
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- zajisténi a wudrZeni dostatecného poctu pracovnikii v socidlnich sluzbach
s kvalifikaci poZadovanou zdkonem o socidlnich sluzbéch, zajiSténi realizace
celozivotniho vzdélavani, prohlubovani kvalifikace, odbornosti, profesni ruast

pracovnikil zafizent,

- zlepSeni tymové spoluprice vSech pracovnikil zafizeni (supervize, spolecné akce

pracovnikil apod.),
- podpora a podileni se na fungovani zavedeného systému individudlniho planovani,

- na zdkladé¢ poptavky nabidnout rtiznorodost aktivizacnich programl a sluzeb dle
z4jmt uzivateli (pfedndSky o zdravém Zivotnim stylu, alternativni medicina,

posileni autobusové sité do okoli apod.),

- rozvoj spoluprace s dobrovolniky (rozSiteni jejich poctu na aktivizani Cinnost

s uzivateli a doprovody ke specidlnim 1ékatskym vySetfenim),

- zavedeni nového systému pradelny vcetné pofizeni nového vybaveni (Domov

pro seniory Lukov, 1999).

6.4 Struktura nabizenych sluzeb

Domov pro seniory Lukov nabizi klientim pobytové sluzby. Pobytovéd sluzba
znamend poskytovat socidlni a zdravotni sluzby seniorGim, ktefi z divodu veéku, zmén
jejich zdravotniho stavu, sniZené sobéstacnosti a dovednosti, potfebuji pravidelnou pomoc
a péci jiné fyzické osoby a nejsou schopni si ji sami zajistit ve svém pfirozeném socidlnim

prostfedi (Domov pro seniory Lukov, 1999).
Pobytova sluzba nabizend domovem obsahuje tyto zdkladni Cinnosti:
o poskytnuti ubytovani
- ubytovdni,
- uklid, prani a opravy drobného pradla,
o poskytnuti stravy

- celodenni strava v rozsahu odpovidajici véku, zdsadam raciondlni

vyZivy a potfebam dietniho stravovani,
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o pomoc pfi zvladani béznych tkona péce o vlastni osobu
- pomoc pfi oblékani a svlékani véetné specidlnich pomucek,
- pomoc pfi piesunu na lizko nebo vozik,
- pomoc pfi podavani jidla a piti,
- pomoc pfi prostorové orientaci a samostatném pohybu,
o pomoc pfi osobni hygiené nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu
- pomoc pii tukonech osobni hygieny,

- pomoc pfi zékladni pé€i o vlasy a nehty, mozZnost vyuZziti kadefnictvi

a pedikiry pifimo v budové domova,
- pomoc pfi pouziti WC,
o zprosttedkovani kontaktu se spolecenskym prostfedim

- podpora a pomoc pii vyuzividni bé&Zn¢ dostupnych sluZzeb

a informacnich zdrojt,

- pomoc pii obnoveni nebo upevnéni kontaktu s rodinou a pomoc
a podpora pii dalSich aktivitich podporujicich socidlni zaclenovani

osob,
o socidlné terapeutické ¢innosti

- socioterapeutické Cinnosti, jejichZz poskytovani vede k rozvoji nebo
udrzeni osobnich a socidlnich schopnosti a dovednosti podporujicich

socialni zaclenovani osob,
o aktiviza¢ni ¢innosti
- volnocasové a zdjmové aktivity,

- pomoc pii obnoveni nebo upevnéni kontaktu s pfirozenym socidlnim

prostiedim,

- ndcvik motorickych, psychickych a socidlnich schopnosti

a dovednosti,
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o pomoc pii uplatiovani prav, opravnénych zajmu a pfi obstardvani osobnich

zaleZitosti

- pomoc pfi komunikaci vedouci k uplatiovani prav a oprdvnénych

z4jmu (Otrokovice : Informacni portal, 2009).

Domov nabizi ubytovdni po cely rok vjedno- az ctyf- lizkovych pokojich
na odd¢leni. Oddéleni jsou rozdélena na oddéleni s normdlnim a zvlastnim reZimem.
Samoziejmosti je pécCe praktického Iékare, 1ékafe ocniho, kozniho, zubniho, psychiatra,

a moznost vyuZit vySetfeni u odbornych 1ékari.

V prostorach budovy je zfizena mald kavarna, kde je moznost posed¢€t s navStévami.
Ve volném ¢ase mohou klienti navstivit kapli, nebo posedét s navstévou v malé kavarné,
kterd se nachdzi pifimo v budové. Pro rozvoj seniorti se konaji v tydnu ergoterapeutické
aktivity (ru¢ni prace, keramika, sportovni hry, tanecni terapie aj.). Mimo tyto aktivity
nabizi domov v pribéhu roku bohaty kulturni program, zdjezdy a vylety. Kazdoro¢né jsou
pofddany vystavy d¢l klienti domova, stavéni a kdceni méje, oslavy jubilanti a mnoho

dalsich (Domov pro seniory Lukov, 1999).

6.5 Kvalita ubytovani a zajiSténi soukromi

Bydleni je zajisténo, jak uz bylo zminéno, v jednolizkovych, dvou, ti{
a ctyrlizkovych pokojich. Nékteré z pokoji maji svlj vlastni balkon. Kazdy pokoj ma
vlastni socidlni zatizeni (WC, umyvadlo, sprcha se sedackou a potfebnymi madly). Pokoje
jsou vybaveny zdkladnim nébytkem: postel, no¢ni stolek, skiin, sttl, Zidle. Senior si mizZe
pokoj dovybavit vlastnim nébytkem, tak jak se mu libi, aby se citil v domové co nejlépe.
Kazdy pokoj md zabudované tzv. dorozumivaci zafizeni, které slouzi ke
komunikaci seniora s persondlem. Dvefe pokoje jsou uzamykatelné a senioii maji svij
klic.

Ctyfltizkové pokoje jsou obsazoviny piedeviim imobilnimi seniory. Lizka jsou
polohovaci s antidekubitni matraci a jsou vzdjemné odd€lena posuvnymi délicimi sténami,

které zajist'uji nejveétsi soukromi, kterého Ize v téchto podminkach dosahnout.
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V domov¢ zajistuje nepietrzity provoz 109 zaméstnanci, z toho 65 z nich v pfimé
obsluzné péci. V budové je vytah a veSkeré prostory jsou bezbariérové, a proto jsou

pro vSechny klienty snadno piistupné.

Budova je rozd¢€lena do Ctyf oddé€leni, na kazdém odd¢leni je k dispozici kuchyiika,
jidelna s televizi. Na 4. oddéleni jsou klubovny a dilny, které mohou vyuZivat vSichni

seniofi bez rozdilli (Domov pro seniory Lukov, 1999).

V budové se také nachazi velkd spoleCenskda mistnost, vnitini atrium s fontanou,
kavarna, kadefnictvi, ordinace zubniho 1ékafe, rehabilita¢ni odd¢€leni a také kaple, kde se
konaji pravidelné bohosluzby. V okoli domova je také mozné vyuZzivat sluzby nabizejici

obci Lukov. Jsou to obecni tifad, knihovna obce, posta, obchody, restaurace a dalsi.

6.6 Organizacni struktura domova
Od 1.1.2009 byla ve vybérovém fizeni vybrana nova reditelka Ing. Jifina Neichlova.
Ve zdravotnickém tseku se o klienty staraji:

- Vrchni sestra

Stani¢ni sestry

Zdravotni sestry

Rehabilitacni sestry
V socidlnim dseku najdeme:
- Vedouci socidlniho dseku
- Sociélni pracovniky
- Pracovnik socidlni péCe — instruktor
- Pracovnik socidlni péce — vychovna ¢innost
V technicko hospodéiském tseku se o chod organizace staraji:
- Ekonomka, personalistka, ucetni
- Pracovnik vztaht k vefejnosti

- dale pak pracovnici udrzby, kuchyné, pradelny a uklidu
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II. PRAKTICKA CAST
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7 O VYZKUMU

Vyzkum, jak jsem jiz vySe uvedla, byl realizovan v Domové pro seniory Lukov
na zdkladé pozadavki byvalé pani feditelky Mgr. Jarmily Cihafové. Po odchodu pani

teditelky z funkce, nové vedeni souhlasilo, aby tento vyzkum pokracoval.

7.1 Vyzkumny problém

Z pozadavkl vyse uvedené organizace vyplynul ndsledujici vyzkumny problém:
,Identifikace problematickych oblasti dodrZzovani prav seniort v Domové pro seniory
Lukov. Je to popisny problém, kde se snazim postihnout zékladni oblasti dodrzovani prav

senioru a zjistit jejich pfipadné nedodrzovéani ve zminéném zatizeni.

7.2 Cile vyzkumu

Od prvni chvile, kdy mi bylo zaddno provést tento vyzkum, bylo mym zamérem
srovnat odpoveédi zaméstnancli domova a seniorll vyuZivajicich sluzby vySe zminéného
zafizeni. Hlavnim cilem mé prace bylo tedy identifikovat odliSnosti v pohledu na oblasti
dodrZzovani prav seniorii a navrhnout patiicné zmény ke zlepSeni sluZeb. Jsou klienti
Domova pro seniory Lukov spokojeni s pfistupem zaméstnancti? Jsou informovani o tom,
jakym zplsobem mohou stiZnost podat? Na tyto a dal$i otdzky jsem se zaméfila v mé

bakalarské praci.

7.3 Vyzkumny vzorek

Vyzkumnym vzorkem byli uZivatelé Domova pro seniory Lukov srtiznym
stupném sobéstacnosti. Ddle pak zaméstnanci domova, ktefi pracuji v tzv. pfimé obsluzné
péci. Klienti s diagnostikovanou demenci, stafeckou demenci nebo klienti s vyznamnymi
bariérami v komunikaci nemohli byt do vyzkumu zafazeni. Ve vybéru korespondenti mi

pomahaly zkuSené a kvalifikované socidlni pracovnice.
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7.4 Druh vyzkumu

Pro ucely této prace jsem zvolila kvantitativni druh vyzkumu, ktery vyplyva
z podstaty vyzkumného problému. Podstatou vyzkumného problému se rozumi vSichni
uzivatelé domova, kteti byli schopni se vyjadfit k problému, a také pracovnici v piimé

obsluzné péci.

7.5 Metoda vyzkumu

Pro vyzkum v Domové pro seniory Lukov byla vybrdna metoda anonymniho
dotaznikového Setieni. Podle Chrasky (2007) je dotaznik soustava pfedem piipravenych

a peclivé formulovanych otdzek, na které dotazovand osoba odpovidd pisemné.

Dotaznik jsem zpracovala pro ob¢ skupiny témeét totozny, otdzky byly kladeny
zrcadlové. Toto byl velmi duleZzity princip z divodu ndsledné komparace odpovédi klientt
a zameéstnanci. Otdzky v dotaznicich jsou uzaviené. Dotaznik pro zaméstnance domova
obsahuje deset otdzek. Dotaznik pro uZivatele sluzby otazek jedenact. Zdrojem
pro koncepci otdzek jsou standardy kvality socidlnich sluzeb a Eticky kodex zaméstnance

domova.
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8 PRUBEH VYZKUMU

Vyzkumnou ¢éast jsem zahdjila po sestaveni a zkonzultovani dotazniki.
Se srozumitelnosti dotaznikli a spravnou formulaci otdzek mi pomohla vedouci socidlniho

useku Domova pro seniory Lukov Pavlina JuraSkov4, DiS.

8.1 Dotaznikové Setieni mezi zaméstnanci

V piimé obsluzné péci pracuje 65 zaméstnanci domova. Dotazniky
pro zaméstnance mi pomohly rozdat socidlni pracovnice, a to z diivodu tfisménného
provozu pracovnikil v piimé obsluzné péci. Pracovnice byly mnou proskoleny o vyznamu
dotazniku a jeho naprosté anonymité. PrestoZe dotaznikl bylo rozddno pétasedesat, vratilo

se jich pouze Sestatficet kusii. Dotaznik je k nahlédnuti jako Piiloha P I.

8.2 Dotaznikové Seti‘eni mezi uzivateli

Sluzeb Domova pro seniory Lukov vyuziva 196 klientii. Dotaznikl pro klienty
jsem rozdala osmdesat kusu. Pocet téchto dotaznikd byl konzultovan se socidlnimi

pracovnicemi, a to z toho diivodu, Ze zdaleka ne vSichni klienti jsou schopni odpovidat.

Kazdému klientovi jsem vysvétlila acel vyzkumu, zeptala jsem se na souhlas,
zaruCila anonymitu dotazniku. Klienti byli také dotdzani, zda jsou schopni dotaznik
samostatné vyplnit, nebo jestli mohu jejich odpovédi osobné zaznamenat. Sbér dotaznika
jsem provedla osobné ihned po sepsdni odpovédi respondentii, ktefi nebyli schopni
dotaznik sami vyplnit. Navratnost dotaznikti ¢inila 58 kust. Dotaznik je k nahlédnuti jako
Ptiloha
P II.
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9 HODNOCENI VYZKUMU

Po ndvratu dotaznikd jsem vyhodnocovala skupinu uZivateli a skupinu
zamestnancl za pomoci tabulky Cetnosti. Ziskand data jsem znazornila v grafech. Vysledky

vyzkumu poslouzi Domovu pro seniory Lukov ke zkvalitnéni péce o klienty.

Otazka €. 1.
Procenta Osoby
Zaméstnanci [Klienti  [Zaméstnanci [Klienti
Ano 88,88888889| 77,58621 32 45
Ne 11,11111111] 22,41379 4 13

Tab. ¢. 1 Otdzka ¢. 1. [Zdroj: Viastni vyzkum tinor — duben 2010]

Maji uzivatelé sluzby moznost vzit si jidlo (snidané,
obéd, vecere) i mimo dobu vydavanijidel?
100

60

W Zameéstnanci

Procenta[%]

20 - M Klienti

Ano Ne

Odpovéd’

Graf ¢. 4 Maji uZivatelé sluZby moZnost vzit si jidlo (snidané, obéd, vecere) i mimo dobu
vyddvani jidel? [Zdroj: Vlastni vyzkum tinor — duben 2010]

Jak je zgrafu patrné, celych 88% zaméstnanci a 77% klienti odpovédelo
na polozenou otizku kladn¢. Dle mého nazoru by se mélo zjistit, zjakého divodu
4 zaméstnanci a 13 klientd odpovédélo zdpornym zplisobem. Nekteti klienti, ktefi
odpovédeli na otazku zdporné€, uvedli do komentaie odpovédi, Ze maji narok vzit si jidlo
mimo dobu vydavéni jen po piijezdu z nemocnice nebo vySeteni u lékare. Tato otdzka je
feSena v internim dokumentu domova ve Standardu €. 2 v podkapitole Pravo se svobodné

rozhodnout, pravo na pfiméfené riziko, mit sviij majetek, ochrana pred psychickou tjmou.
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V tomto dokumentu je jasn¢ feceno, Ze uzivatel si samostatné voli svlij reZim dne (interni

dokument domova Standard ¢.2, viz Piiloha P IV).

Otdzka €. 2.
Procenta Osoby
Zaméstnanci |Klienti  |Zaméstnanci |Klienti
Vidy 80,55555556| 79,31034 29 46
Casto 16,66666667| 13,7931 6 8
Obcas 0| 5,172414 0
Nikdy 2,777777778| 1,724138 1 1

Tab. ¢. 2 Otdzka ¢. 2. [Zdroj: Vlastni vyzkum tinor — duben 2010]
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Graf ¢. 5 Klepete vidy, kdy? vstupujete klientum do pokoje? [Zdroj: Vlastni vyzkum vinor —

duben 2010]

Z vySe uvedeného grafu je patrné, Ze se ve velké vétSiné zaméstnanci i klienti

na otdzku zda-li klepou zaméstnanci vzdy, kdyZ vstupuji klientiim do pokoje shodli. Pouze

jeden zaméstnanec uvedl, Ze neklepe nikdy a jeden klient klepani zaméstnancti nikdy

neslySi (uvedl to do komentédfe odpovéedi). Tato otdzka je orientovana na standard ¢islo 2.

V internim dokumentu domova je otdzka klepani pii vstupu do pokojti fesena ve Standardu

¢. 2 v podkapitole Pravo na ochranu soukromi uZivatele (viz Piiloha P 1V).
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Otdzka €. 3.
Procenta Osoby
Zaméstnanci |Klienti  |Zaméstnanci |Klienti
Ano 50| 60,34483 18 35
Ne 5,555555556 0 2 0
liné 44,44444444( 39,65517 16 23

Tab. ¢. 3 Otdzka ¢. 3. [Zdroj: Viastni vyzkum tinor — duben 2010]

Maji klienti pri osobni hy giené soukromi? (Pouzivani
toalety, umyvani se, prevlékani se, ...)
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Graf ¢. 6 Maji klienti pri osobni hygiene soukromi? (PouZivdni toalety, umyvdni se,
previékani se, ...)[Zdroj: Vlastni vyzkum vinor — duben 2010]

Z grafu vyplyva, Ze se klienti i zaméstnanci v odpovédich piiliS nelisi. 44%
zaméstnanct a 40% klientd uvadi, Ze klienti soukromi maji, ale v pfitomnosti zaméstnance,
ktery jim pomahd. Zadny klient neodpovédél, Ze by soukromi pii osobni hygiené nemél.
Domnivam se, Ze zdpornd odpovéd u dvou zaméstnancl, jak je patrné z grafu, je
zpusobena tim, Ze se staraji prevazné¢ o lezici klienty, ktefi by se bez jejich pomoci
neobesli. Tato otdzka byla rovnéZ orientovdna na standard ¢islo dvé. V internim
dokumentu domova je otdzka soukromi klientd feSena ve Standardu ¢. 2 v podkapitole

Pravo na ochranu soukromi uZivatele (viz Ptiloha P IV).
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Otazka €. 4.
Procenta Osoby
Zaméstnanci |Klienti  |Zaméstnanci |Klienti
Vzdy 75| 70,68966 27 41
Casto 22,22222222| 20,68966 8 12
Obcas 2,777777778| 8,62069 1 5
Nikdy 0 0 0 0

Tab. ¢. 4 Otdzka ¢. 4. [Zdroj: Viastni vyzkum tinor — duben 2010]
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W Zaméastnanci
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Graf ¢. 7 Pristupujete ke klientiim s tictou a trpélivosti? [Zdroj: Vlastni vyzkum tinor —

duben 2010]

Plnych 75% zaméstnancii a 71% klienti odpovédélo na otdzku zamétujici se

na Eticky kodex zaméstnance domova (viz Ptiloha P III) kladng. Pét klientti se domniva, Ze

k nim zamé&stnanci pfistupuji s dctou a trpelivosti jen obcas.
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Otazka €. 5.
Procenta Osoby
Zaméstnanci |Klienti  |Zaméstnanci |Klienti
Ano 88,88888889| 70,68966 32 41
Ne 0| 29,31034 0 17
Jiné 11,11111111 0 4 0

Tab. ¢. 5 Otdzka ¢. 5. [Zdroj: Vlastni vyzkum tinor — duben 2010]

Maji klienti kli¢ od vlastniho pokoje?
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Graf ¢. 8 Maji klienti kli¢ od vlastniho pokoje? [Zdroj: Vlastni vyzkum tinor — duben 2010]

Jak je z grafu patrné, 30% odpovidajicich klientli nevlastni kli¢ od pokoje, v kterém
bydli. Toto je zptisobeno tim, Ze mi klienti bud’ odpovédéli nebo dopsali do dotazniku, Ze
jsou lezici. Ctyfi zaméstnanci si nejsou jisti, zda klienti kli¢ maji. Vyvstiva ale otdzka,
z jakého divodu lezici klienti nemohou mit kli¢, ackoli vedeni vySe zminéného domova

na svych webovych strankach uvadi, Ze seniofi kli¢ od vlastniho pokoje maji.
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Otazka €. 6.
Procenta Osoby
Zaméstnanci |Klienti  |Zaméstnanci |Klienti
Ano 94,44444444| 98,27586 34 57
V navstévnich hodinach | 2,777777778| 1,724138 1 1
Ne 2,777777778 0 1 0

Tab. ¢. 6 Otdzka ¢. 6. [Zdroj: Vlastni vyzkum tinor — duben 2010]

Maji klienti moznost kdykoli béhem dne prijimat
navstévy?
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Graf ¢. 9 Maji klienti moZnost kdykoli béhem dne prijimat ndavstévy? [Zdroj: Vlastni
vyzkum tinor — duben 2010]

Témeét 95% zaméstnanct a plnych 98% klientii uvadi, Ze maji moZnost piijimat
navstévy kdykoli béhem dne. Jeden zamé&stnanec a jeden klient uvedl, Ze tuto moZnost maji
klienti jen v navstévnich hodindch. Jeden zaméstnanec odpovéd€l na otdzku zaporn€. Tato
otdzka je orientovdna na standard ¢islo 2. V internim dokumentu domova je otdzka osobni

svobody feSena ve Standardu ¢. 2 v podkapitole Osobni svoboda a svoboda pohybu (viz

Priloha P IV).
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Otazka ¢. 7.

Procenta

Osoby

Zaméstnanci [Klienti

Zaméstnanci [Klienti

Ano 16,66666667| 5,172414

6

3

Ne 83,33333333] 94,82759

30

55

Tab. ¢. 7 Otdzka ¢. 7. [Zdroj: Vlastni vyzkum tinor — duben 2010]
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Graf ¢.10 Stalo se Vam, Ze jste klienty oslovili ,,babi* popr. ,,dedo*? [Zdroj: Vlastni
vyzkum vinor — duben 2010]

Z otazky zaméfené na standard ¢islo dvé, tedy na ochranu prav uZivateld, vyplyva,

7e plnych 95% klienti tuto zkugenost nikdy nezaZilo. Sesti zam&stnanciim se nékdy stalo,

Ze takto klienty oslovili a tii klienti toto osloveni také nékdy zazili. V internim dokumentu

domova je otdzka oslovovdni klienti feSena ve Standardu ¢. 2 v podkapitole Pravo

na dustojné zachdzeni (viz Ptiloha P IV).
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Otazka €. 8.
Procenta Osoby
Zaméstnanci |Klienti  |Zaméstnanci |Klienti
Vzdy 30,55555556| 77,58621 11 45
Casto 52,77777778| 15,51724 19 9
Obcas 16,66666667| 6,896552 6 4
Nikdy 0 0 0 0

Tab. ¢. 8 Otdzka ¢. 8. [Zdroj: Viastni vyzkum tinor — duben 2010]
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Graf ¢. 11 Maji klienti moZnost vénovat se kdykoli svym konickim? [Zdroj: Viastni vyzkum
inor — duben 2010]

Z grafu je patrné, Ze v této otdzce se ndzory zamé&stnancu a klienti v mife ¢asu, kdy

se mohou klienti vénovat svym koni¢kam, 1isi. Zadny klient neodpovédél, Ze by mu nebylo

dovoleno se vénovat svym zalibam.

Aktivizacni programy Domova pro seniory nabizi:

o

keramicky krouzek,

rucni préce,

zdravy Zivotni styl (ndplni tohoto programu je povidani o bylinkach,

metodéch alternativnich medicin, aj.),

sportovni hry (moZnost zahrét si koSikovou, kuZelky, Sipky, petanque),
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O

o

O

(©]

muzikoterapie,

canisterapie,

vyroba rizenct pro kapli,

knihovna (vede uzivatel).

Otdzka €. 9.
Procenta Osoby
Zaméstnanci |Klienti  |Zaméstnanci |Klienti
Ano 86,11111111| 82,75862 31 48
Ne 2,777777778| 1,724138 1 1
Nejsemsi| 11,11111111| 15,51724 4 9

Tab. ¢. 9 Otdzka ¢. 9. [Zdroj: Viastni vyzkum tinor — duben 2010]
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Graf ¢. 12 Byli klienti sezndmeni, jakym zpiisobem maji moznost podat stiznost? [Zdroj:
Vlastni vyzkum tinor — duben 2010]

Vétsina respondentd, tedy 86% zaméstnancii a 83% klientl, uvedli, Ze klienti byli

sezndmeni jakym zplsobem podat stiZnost. Na tuto otdzku zaméfenou na standard ¢islo 7.

devét klientd a Ctyfi zaméstnanci odpovédéli, Ze si nejsou jisti, zdali byli s timto

problémem bliZze sezndmeni. V internim dokumentu domova je tato otdzka feSena ve

Standardu ¢. 7 v podkapitole Poddvani stiznosti (viz Piiloha P V), kde je uvedeno, zZe

uZivatelé

jsou

Jiz

cv

pfi pfijeti do zafizeni informovani o moZnosti a zpusobu si stéZovat, a to prostfednictvim

Domaciho radu.
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V této fazi se dotazniky pro zaméstnance a klienty liS§i. Respondenti — seniofi

odpovidali na otdzku ,,Podali jste jiZ nékdy v tomto zatizeni stiZznost?* Vysledky uvedeny

niZe v grafu.

Otdzka ¢. 10.
Klienti |Osoby
Ano, jednou 18,96552 11
Ano, vice neZ jednou | 3,448276 2
Ne 77,58621 45

Tab. ¢. 10 Otdzka ¢. 10. [Zdroj: Vlastni vyzkum tinor — duben 2010]
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Graf ¢. 13 Podali jste jiZ nékdy v tomto zavizeni stiznost? [Zdroj: Vlastni vyzkum tinor —
duben 2010]

Vétsina, tedy 76% dotdzanych klientli odpoveédélo, Ze stiznost nepodali. Jedenéct
klientd podalo stiZznost jen jednou a dva klienti vice neZ jednou. V internim dokumentu

domova je tato otdzka feSena ve Standardu ¢. 7 v podkapitole Podavéani stiznosti (viz

Piiloha P V).
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Otdzka ¢. 11.
Klienti  |Osoby
Ano 53,84615 7
Ne 46,15385 6

Tab. ¢. 11 Otdzka ¢. 11. [Zdroj: Vlastni vyzkum tinor — duben 2010]
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Graf ¢. 14 Pokud jste stiznost podali, byla vyresena k vasi spokojenosti? [Zdroj: Vlastni
vyzkum tinor — duben 2010]

Tato otdzka byla sméfovand na klienty, kteti v ptedchozi otdzce odpovédéli, Ze

stiznost v Domové pro seniory Lukov n¢kdy podali. 54% klienti se shoduje, Ze byla

vyfeSena k jejich spokojenosti. 46% respondentli nebylo spokojeno s vyfizenim jejich

stiznosti. Domnivam Ze, se spokojenost klienta s vyfeSenim jeho stiZnosti velmi zavisi

na druhu stiznosti a je-li moZnost tuto stiznost kladné vyfidit. V internim dokumentu

domova je otdzka projedndvani stiZnosti feSena ve Standardu ¢. 7 v podkapitole Zptisob

projedndvani stiznosti (viz Ptiloha P V).
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Také zaméstnanci byli dotdzani, zda vi, jestli stiZznost klientli byla vyfizena k jejich

spokojenosti.

Otdazka ¢. 10.

Zaméstnanci |Osoby
Ano 55,55555556 20
Ne 8,333333333 3
Nevim 36,11111111 13

Tab. ¢. 12 Otdzka ¢.10. [Zdroj: Vlastni vyzkum tinor — duben 2010]
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Graf ¢. 15 Pokud klienti stiznost podali, byla vyreSena k jejich spokojenosti? [Zdroj:
Vlastni vyzkum tinor — duben 2010]

Plnych 55% zaméstnanci se domniva, Ze klientim bylo vyhovéno. 36%, tedy 13
zaméstnancl, nevi, jakym zplisobem byla stiznost vyfeSena. Zde bych rdda poukdzala
na neshodu o informovanosti pracovnikli o vyfizeni stiznosti. Vice niZze ve shrnuti

vyhodnoceni.
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9.1 Shrnuti vyhodnoceni

Z vySe uvedeného vyzkumu je patrné, Ze se zaméstnanci a klienti v mnoha bodech

dotaznikl shoduji.

Rdada bych ale upozornila na fakt, Ze 1 imobilni klienti maji ndrok vlastnit kli¢

od svého pokoje.

Dale by se méla vyznamné zlepSit komunikace vedeni se zaméstnanci domova,
ve smyslu poddvani a vyfizovani stiznosti od klientd. 36% zaméstnancli netusi, jakym
zpusobem byla vyfizena stiznost uZivatele sluzby. Tato skuteCnost je zardZejici z toho
divodu, ze v internim dokumentu domova, jmenovité¢ Standard ¢.7, podkapitola Zptisob
projedndvani stiznosti, je jasn¢ uvedeno, Ze o zpusobu, postupu poddvani a vyfizovani
stiznosti klienti jsou zaméstnanci zafizeni informovéni prubézné na poradach, schizich,

prostfednictvim vnitfnich smérnic a ptepisu.
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ZAVER

Dustojné proZiti podzimu Zivota seniora by melo patfit mezi nejvysSi priority
kazdého socidlniho zafizeni zaméfujici se svymi sluZzbami na star$i spoluobéany. V Ceské
republice panuje vysokd poptdvka, avSak nizkd nabidka domovil pro seniory. Je vefejnym
tajemstvim, Ze to nemd dobry vliv na podporu kvality socidlnich sluZeb. Tedy jednoduse —
provozovatelé sluZeb maji stidle dost klientl. Je vSak dulezité veédét, Ze pro kazdého
Cloveka je tézké, at’ uz z jakéhokoli diivodu, opustit svlij domov, kde Zije dlouhé roky, ne-li
cely Zivot. Opousti svou rodinu, ptétele, své zvyky a moznd i celoZivotni postoje. Proto by
si méli vSichni poskytovatelé sluzeb pro seniory uvédomit, Ze ne vyd¢lek, ale pravée klienti
a jejich spokojenost musi byt prioritou ¢islo jedna. Samoziejmé ani financni strdnka véci
neni zanedbatelnd, ale pokud poskytovatel Ipi jen na tomto bod¢ celé prolinajici se
struktury, nemiZe nikdy vytvofit pfijemnou, pfitelskou a klidnou atmosféru v zafizeni.
Domnivam se, Ze pravé v Domov¢ pro seniory Lukov je na takovouto atmosféru kladen
velky daraz, nebo se alesponl o ni velmi snazi. Jsem si védoma, Ze pro vérohodn&jsi
a plnohodnotné zmapovani dodrZzovani prav seniort v tomto zafizeni by bylo nutno provést
daleko intenzivnéjsi a hloubkovy prizkum, ktery lze vSak uskutecnit s klienty rtizného
stupné sobéstaCnosti jen velmi téZko. I pfesto se domnivam, Ze tato prace poslouzi svému

ucelu a zkvalitni sluzby nabizené Domovem pro seniory Lukov.
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PRILOHA P1: DOTAZNIK PRO ZAMESTNANCE

Dodrzovani prav v Domové pro seniory Lukov

Vézeny respondente, jmenuji se Alena Badinova a jsem studentkou 3. ro¢niku
bakalarského studijniho oboru Sociélni pedagogika na Univerzité Tomése Bati ve ZIing.
Svou bakaléatskou praci pisi na téma Dodrzovani prav seniori v Domoveé pro seniory
Lukov. Rdda bych Vs proto pozadala o vyplnéni tohoto dotazniku, kterym chci zjistit,
zda-li jsou dodrZovana prava, na ktera maji uzivatelé socidlni sluzby narok.

Rdada bych Vas upozornila, Ze odpovédi jsou pro mé velmi diilezité, proto prosim

o pravdivé zodpovézeni vSech otdzek. Tento dotaznik je zcela anonymni.

Predem dékuji za vyplnéni dotazniku.

Maji uzivatelé sluzby mozZnost vzit si jidlo (snidan€¢, obéd, vecetfe) i mimo dobu vydavani
jidel?

a) Ano

b) Ne

Klepete vzdy, kdyZ vstupujete klientim do pokoje?
a) Vzdy

b) Casto

¢) Obcas

d) Nikdy

Maji klienti pii osobni hygiené soukromi? (PouZivani toalety, umyvani se, prevlékani
se,...)

a) An

b) Ne

¢) Ano, ale v pfitomnosti zaméstnance, ktery jim pomaha

Ptistupujete ke klienttim s tctou a trpélivosti?
a) Vzdy

b) Casto

¢) Obcas

d) Nikdy

Maji klienti kli¢ od vlastniho pokoje?
a) Ano

b) Ne

c¢) Nejsem si jist/a

Maji klienti mozZnost kdykoli béhem dne pfijimat navstévy?
a) Ano, kdykoli

b) Jen v navstévnich hodinach

¢) Nemaji moznost



Stalo se Vam, Ze jste klienty oslovili ,,babi“ popft. ,,dédo*?
a) Ano
b) Ne

Maji Vasi klienti moznost vénovat se kdykoli svym konicktim?
a) Vzdy

b) Casto

¢) Obcas

d) Nikdy

Byli klienti sezndmeni, jakym zptisobem maji moznost podat stiZznost?
a) Ano

b) Ne

c¢) Nejsem si jist/a

Pokud klienti stiznost podali, byla vyfeSena k jejich spokojenosti?
a) Ano
b) Ne



PRILOHA P II: DOTAZNIK PRO KLIENTY

Dodrzovani prav v Domové pro seniory Lukov

Vézeny respondente, jmenuji se Alena Badinova a jsem studentkou 3. ro¢niku
bakalarského studijniho oboru Sociélni pedagogika na Univerzité Tomése Bati ve ZIing.
Svou bakaléatskou praci pisi na téma Dodrzovani prav seniori v Domoveé pro seniory
Lukov. Rdda bych Vs proto pozadala o vyplnéni tohoto dotazniku, kterym chci zjistit,
zda-li jsou dodrZovana prava, na kterd méte jako uzivatel socidlni sluzby nérok.

Rdada bych Vas upozornila, Ze odpovédi jsou pro mé velmi diilezité, proto prosim

o pravdivé zodpovézeni vSech otdzek. Tento dotaznik je zcela anonymni.

Predem dékuji za vyplnéni dotazniku.

Mite moZnost si vzit jidlo (snidan¢, obéd, vecete) i mimo dobu vydavani jidel?
a) Ano
b) Ne

Klepou zaméstnanci vzdy, kdyZ vstupuji do pokoje?
a) Vzdy

b) Casto

¢) Obcas

d) Nikdy

Mite pii osobni hygiené soukromi? (PouZzivani toalety, umyvani se, prevlékani se,...)
a) Ano

b) Ne

¢) Ano, ale v pfitomnosti zaméstnance, ktery mi poméaha

Ptistupuji k Vam zaméstnanci s tctou a trpélivosti?
a) Vzdy

b) Casto

¢) Obcas

d) Nikdy

Mite kli¢ od vlastniho pokoje?
a) Ano

b) Ne

c¢) Nejsem si jist/a

Mite moZnost kdykoli béhem dne pfijimat navstévy?
a) Ano, kdykoli

b) Jen v navstévnich hodinach

¢) Nemam moZnost

Stalo se Vam, Ze Vds zaméstnanci oslovili ,,babi‘ popf. ,,dédo*?
a) Ano
b) Ne



Mite mozZnost se vénovat kdykoli svym konickiim?
a) Vzdy

b) Casto

¢) Obcas

d) Nikdy

Byli jste sezndmeni, jakym zptisobem mate moZnost podat stiznost?
a) Ano

b) Ne

c¢) Nejsem si jist/a

Podali jste jiz nékdy v tomto zafizeni stiZznost?
a) Ano, jednou

b) Ano, vice nez jednou

c) Ne

Pokud jste stiznost podali, byla vyfeSena k vasi spokojenosti?
a) Ano
b) Ne



PRILOHA P III: ETICKY KODEX ZAMESTNANCE DOMOVA

Domov pro seniory Lukov,p.o.
Hradska 82
761 17 Lukov u Zlina

ETICKY KODEX ZAMEKSTNANCE DOMOVA

1.
Zakladni ustanoveni

Utelem etického kodexu je stanovit zakladni pravidla chovéni a jednani vSech zaméstnanct
Domova pro seniory Lukov, kterd ma kazdy zaméstnanec dodrZovat a vytvéfet tak zéklad pro
vybudovani a udrzeni diivéry vefejnosti. Jsou to pedev§im zdkonnost, kvalita, efektivnost prace,
etika prace (zejména dodrZovéni nestrannosti a rovného piistupu ke viem fyzickym i pravnickym
osobdm), neovlivnitelnost, netiplatnost a poctivost.

p
Obecné zdsady jednani

Zaméstnanec vykonava svou praci ve shodg s Ustavou Ceské republiky, zakony a dalsimi prévnimi
piedpisy a vnitfnimi normami Domova pro seniory.

Zaméstnanec jedna korektné a s tictou s ostatnimi zaméstnanci, k vykonu své pracovni &innosti
piistupuje tvoiive a iniciativné a s plnou odpovédnosti.

3.
Etické zasady ve vztahu ke klientim

- Zamé&stnanec je povinen respektovat a dodrZovat ve své praci s uZivateli zdkladni lidskd préava
zakotvend v Listin€ zdkladnich lidskych prav a svobod.

- Je povinen znét a dodrzovat zakony a ostatni zavazné predpisy platné pro vykon svého povolani.

- Respektovat distojnost kazdého ¢lovéka, jeho soukromi, divérnost jeho sdéleni a neposkytovat
Zadnou informaci bez jeho souhlasu.

- Chovat se k uZivateli jako k rovnocennému partnerovi, ktery dle trovng svych fyzickych a
psychickych sil spolurozhoduje o rozsahu a zplisobu poskytovéni podpory a pomoci a spolupodili
se na stanoveni individudlntho planu péce.

- Plistupovat ke kazdému uZivateli jako jedinetné lidské bytosti s pochopenim, tictou, trp&livosti,
bez ohledu na jeho vzhled, stav nebo postiZeni a citlivé reagovat na jeho potfeby

- NevyZadovat a nepfijimat za svou préaci dary nebo Zadna dal3{ zvyhodn&ni, ktera by mohla ovlivnit
rozhodovéni o poskytovani sluZby a narusit profesionalni pfistup k uZivateli & Zadateli.

- PeCovat o to, aby celkovy vzhled a dojem ze zaméstnance odpovidal pracovnimu zafazeni, aby
pracovi§té bylo vzdy pfiméfené uklizené a Cisté.



4.
Etické zdsady ve vztahu ke spolupracovnikiim a organizaci

—zaméstnanec plni své povinnosti odpovédné, za svou praci nese plnou odpovédnost a sna#f se, aby
uroveri a kvalita poskytovanych sluZeb byla co nejvyssi

—zameéstnanec vynakladd maximalni Usili k ekonomickému vyuZivani svéfeného majetku
—zaméstnanec respektuje pokyny svych nadiizenych

—zdkladem vztahil mezi zaméstnanci je vzajemné Cestné, sluSné a spole€ensky korektni chovani.
-kritické pfipominky vii¢i pracovnikim organizace jsou feSeny pouze na pracovisti a nikdy ne pfed
uZivatelem ¢i Zadatelem o sluzbu.

—zaméstnanci dbaji na sviij profesni rdst, celoZivotni vzdélavani, které jsou zakladnim
ptedpokladem pro udrzeni a rozvoj vysokého standardu sluzby

—zaméstnanci jsou povinni zachovavat mléenlivost o v8em, co se v souvislosti s vykonem své
profese v Domové dozvédi

—zamé&stnanec ma pravo odmitnout poskytovani podpory a péfe uZivateli pouze z odbornych a
kapacitnich divodd nebo z diivodii svédomi. Odmitnout pé&i miZze i tehdy, hrozi-li mu prokazatelné
fyzickd nebo psychickd Gjma ze strany uZivatele a tehdy, hrozi-li mu prokazatelné vjma na
fyzickém nebo dusenim zdravi.

5.
Zavér

Ecky kodex jako sou¢dst vnitinich norem organizace je pro kazdého zaméstnance zavazny. Jeho
nedodrzovani miize byt povazovano jako poruSeni pracovni kazné.
Byl diskuttiovan se vSemi pracovniky Domova a schvélen.

V Lukové dne: 1.4.2009 Ing. Jifina Neischlova
reditelka



PRILOHA P1V: INTERNI DOKUMENT DOMOVA PRO SENIORY
LUKOV - STANDARD C. 2

Standard ¢. 2

Ochrana prav uzZivatel

Predmétem zdkona o socidlnich sluzbach je poskytovani pomoci a podpory osobam pfi
feSeni nepfiznivé socidlni situace, ve které se nachdzeji. Tyto osoby jsou né&jakym
zpusobem oslabené v prosazovani, zajiStovani a uspokojovani svych opravnénych zajmi a
potieb. Soucasti fady sluZeb uvedenych v zdkon¢ je i pomoc pfi uplatiovani prav uZivatelt.
Zaroven zédkon o socidlnich sluzbach zajistuje, aby bylo vylouceno porusSovani prav
uzivatell také v samotném procesu poskytovani socidlnich sluzeb.

1. Osobni svoboda a svoboda pohybu:

a) volba mista pobytu osoby (chci do domova na zdklad¢ vlastni vile?)

b) svoboda pohybu uzivatele, pohyb vi mimo zafizeni (mohu kdykoli a kamkoli
odejit? — vychazky, dovolenky..)

¢) moZznost volby uZivatele (budu moci vstdvat, jist, koufit, iCastnit se aktivit,
kterych budu chtit?)

Rizikové situace:

ad a) natlak ze strany rodiny

ad b) omezeni v pohybu v rdmci i mimo aredl domova — postranice, bezpe¢nostni
pasy, brana u vjezdu, kamerovy systém, ale i nepiiznivé pocasi, no¢ni klid apod.

ad c) uzivatel se citi byt nucen do urcitych aktivit, které mu nevyhovuji, musi se
podfizovat reZimu apod.

Postup pro predchazeni rizika:

ad a) nabidka prohlidky domova Zadateli i s rodinou (osobni jednédni se Zadatelem
samotnym, v piip. potfeby v pfitomnosti rodiny ¢i jiné osoby), ndvStéva v misté
bydlist¢ Zadatele — socidlni Setfeni, vysvétleni, poddni informaci srozumitelnou
formou a ndsledné ovéteni, zda Zadatel rozumél (zpétnd vazba)

ad b) volnost pohybu je samoziejmosti, odchod na dovolenky i z nich je

treba hldsit oSetfujicimu persondlu z diivodu bezpecnosti uzivateli, zdivodnéni
patfiénych opatieni (omezeni z diivodu zdravotniho stavu), doporuceni v pftip.
nepiiznivého pocasi, no¢niho klidu apod., brdna u vjezdu, kamerovy systém-
ochrana objektu

ad c¢) nabidka jinych mozZnosti vyuZiti volného cCasu uzivateli, vychdzime
z individudlniho plédnu, podpora vlastni aktivity a nabidka vyuZiti mistnich instituci
poskytujici sluzby vefejnosti

-v prip. Ze je uzivatel kufdk, lze koufit v kufdrné€, na balkonech a prostorech pred
domovem



2. Pravo na ochranu soukromi uZivatele:

- a) nedotknutelnost svého obydli — kontrola nad teritoriem uZivatele, at’ uz bydli sam
nebo 1 s dal$imi uZivateli, soukromi pii ndvstévach

b) manipulace s osobnimi vécmi

- ¢) pravo na to, aby v choulostivych situacich nedochézelo k poniZujicimu zachdzeni

Rizikové situace:

ad a) vstup persondlu do pokoje bez klepani, bez vyzvani uzivatele k vstupu,
vyrusovani pfi navstéve piibuznych apod.

ad b) ukladani, uklid skiini, no¢nich stolkti bez souhlasu uZivatele

ad c) pfi oSetfovani a vySetfovani nebo pii koupdni uZivatele nechd persondl
oteviené dvefte, pti doprovodu nebo pievozu uzivatele do koupelny neni uzivatel
dostate¢n¢ zahalen, nevyuZzivani zastén

Postup pri predchazeni rizika:

ad a) pted vstupem do pokoje klepeme a vyckdme na vyzvu k vstupu od uZivatele,
Mohou nastat situace:

-uzivatel je nedoslychavy nebo nekomunikuje - siln€ji zaklepu, chvili vy¢kdm a
vstoupim do pokoje

- technicky problém-mam plIné ruce - neklepu, vstoupim do pokoje

- uzivatel si vola persondl prostfednictvim signaliza¢niho zatizeni —

nutnost rychlého zékroku, neklepu, vstoupim do pokoje

ad b) s osobnimi vécmi uZivatele manipulujeme jen v jeho pfitomnosti a s jeho
souhlasem (obleCeni, osobni véci apod.), v pfip. nepfitomnosti uZivatele
manipulace s osobnimi vécmi pouze v piip. nutnosti-napf. line se zdpach z no¢niho
stolku — vstup pouze 2 osob, pokud je skiiitka uzam¢end za ptitomnosti opét 2 osob
a udrzbare, ktery skiinku vypaci, vZdy je o tom proveden zdpis v knize hldSeni
sester (podpisy)
navstévy zadame, aby respektovali soukromi ostatnich uZivatelt (v piip. pokud jsou
na pokoji 2 a vice uzivatel), fadné¢ se zapisovali do knihy ndvstév na vratnici,
nenaruSovali potddek, v pfip. ohroZovani uZivatelti (pod vlivem alkoholu apod.)
nebudou vpusténi do domova

ad c) pfi vykonu oSetfeni, vySetfeni a hygieny se maximdlné snaZime zabranit
ponizujicimu zachazeni (pouZziti zastén, zavirat dvefe, zamezit vstupu jiné osoby —
svételna signalizace sviti nad dvefmi koupelny=nevstupovat!),
v ramci zachovani dostate¢ného pocitu soukromi a zaroven jasn¢ dané informace =
obsazeno — jsou dvefe od wc uzamykatelné takovym zptusobem, aby se daly v pfip.
potieby rychle a bez urcitého poskozeni oteviit (bez pouziti nadmérného nasili
apod.)

3. Pravo na osobni a rodinny Zivot uzivatele:

a) pravo na kontakt se svou rodinou, prateli, kamarady

b) pravo uUcastnit se spoleCenského Zivota



¢) pravo na partnersky a sexudlni Zivot

Rizikové situace:

ad a) naruSené vztahy v rodiné, konflikty — hadky, spory, alkohol apod.
ad b) uzivatel se chce tcastnit slavnosti ve svém rodisti x potize s mobilitou
ad c) verejné pomluvy ostatnich uZivateld, nepfeje si rodina uZivatele

Postup pri predchazeni rizika:

ad a) podpora prirozené vztahové sit¢, podavani informaci, otevienost zafizeni,
persondl zachovdva neutrdlni postoj

ad b) zajisténi doprovodu uzivateli, pomoc ze strany rodiny

ad ¢) umoznéni spole¢ného bydleni partnerd, nepodporovani tendenci k negativnim
predsudkiim

4. Pravo na dustojné zachazeni

Dospéli uzivatelé jsou casto kvuli svému postizeni €i staii staveéni do role ditéte.

Do lidské diistojnosti uZivatele 1ze zasdhnout napt.:

pouZzivanim nevhodnych piezdivek pii oslovovani

stylizaci dosp¢€lého ¢loveka do role ditéte (vyzdoba pokoje, pouzivanim zdrobnélin
pii hovoru - ,,babi,dédo*)

nerespektovani intimity a studu uZivatele pfi osobni hygien¢, oSetfeni
neprevlékanim uZzivatele do civilniho obleceni (chodi cely den v pyZamu)
pfedchdzeni stigmatizaci (poniZovdni, zesméSnovani)— napf. vhodné umisténi
oznaceni pradla

napf. pfi vykonu hygieny s uZivatelem komunikujeme, nepiehliZime ho, nemluvime
o ném, jakoby tam nebyl pfitomen

diskriminace — z jakéhokoli diivodu (barvy pleti, viry a ndboZenstvi, socidlniho
puvodu, majetku atd.)

stéhovani uzivatele z divodu neshod na pokoji, z divodu zhorSeného zdravotniho
stavu, vzdy se souhlasem uzivatele event. opatrovnika, pfihliZime k doporuceni
Iékare, konzultace s rodinou

Postup pri predchazeni rizika:

vhodné oslovovani — ,pani, pane“, nepouzivani zdrobnélin pfi rozhovoru,
respektovani intimity pfi vykonu oSetieni, provadéni hygieny a komunikace
s uzivatelem, vhodné znaceni pradla, ochrana pfed diskriminaci, respektovani a
podpora volby uZivatele event. opatrovnika, atd., dodrzovani metodickych postupii
prace, tymova konzultace, kontrola nadiizenym pracovnikem



5. Pravo svobodné se rozhodnout, pravo na primérené riziko, mit svij majetek,
ochrana pred psychickou djmou

- uzivatel si samostatn¢ voli organizaci a trdveni svého Casu a reZimu dne (Gicast na
aktivizacnich programech..), respektujeme rozhodnuti uzivatele, ddvame prostor pro
samostatné rozhodnuti

- uzivatel se rozhodne, Ze chce mit u sebe léky nikoli na oSetfovné — respektujeme, ovsem
upozornime na patiicnd rizika (uZivatel zapomene uZzit 1ék, nevezme si jej vibec nebo
vicekrat) — uvedeno ve zdravotni dokumentaci uzivatele s jeho podpisem

- uzivatel se rozhodne nerespektovat dietni reZim — vysvétlime a upozornime na hrozici
nebezpeci, doporu¢ime konzultaci s 1€kafem — (mohou nastat potiZe s diabetes, Zlu¢nikové,
Zalude¢ni obtize atd.). Pokud i pfes podané informace uzivatel trvd na zméné diety,
stvrzuje svym podpisem ve své zdravotni dokumentaci.

- uzivatel si hospodaii se svymi finan¢ni prostiedky, své cenné véci si preje mit u sebe
(Sperky, vkladni kniZku, vetSi finan¢ni obnos) — respektujeme, nabidneme mozZnost
uschovy, depozitniho Gctu, upozornime na riziko krddeze, odpovédnost si ovSem nese
uzivatel sam, kucelu udschovy maji uzivatelé na pokojich uzamykatelné skiiiky,
samozfejmosti jsou klice od pokoje (univerzalni kli¢, pro piipad ohroZeni uzivatele, maji
sluzbu konajici sestry)

-v piip. poSkozeni majetku uzivatele pracovnikem zafizeni, je povinny tuto udédlost nahlasit
svému vedoucimu pracovnikovi a vzniklou Skodu uzivateli nahradit, pokud je pracovnik
obvinén uZivatelem z kradeze, 1ze poZzadat o pomoc a proSetieni celé situace policii

- uschova obcanskych prikazti a prukazii pojiSténce — jen na zdklad¢ vlastni zadosti
uzivatele, pokud se obava ztraty téchto dokladii (stvrzeno podpisem uZivatele Piilohou ke
Smlouvé o poskytovanych socidlnich sluzbach)

- ndhld zména zdravotniho stavu uzivatele — pomoc a podpora rozhovorem, konzultace
s Iékafem, zmény zdr. stavu mohou mit dlouhodoby rdz a mize dochézet k ohroZeni Zivota
uzivatele (zmateny uzivatel bydli sam — hrozici pady, drazy..). Na zdkladé¢ doporuceni
lékate je piestéhovéan i proti jeho vili. Konzultovdno s rodinou. Myslime pfedevSim na
jeho ochranu zdravi, Zivota, zajiSténi bezpeci, jistoty, pohody.

-uzivatel se odmitd prest¢hovat na jiny pokoj — jen v pfip. zdsadnich divodi havarie,
malovéni, stavebni dpravy, agresivita mezi uzivateli, zdvazné zdravotni divody (infekce
apod.), st¢hovani citlivé projednd s uZzivatelem stani¢ni ¢i zastupujici sestra a socidlni
pracovnice, uzivatel musi vyhovét pozadavkiim persondlu a piestéhovat se na nezbytnou
dobu na ur¢ené misto, pokud i pfes vysvétleni uzivatel odmitne, nafidi vedeni zatizeni (po
konzultaci feditelky, vrchni a stani¢ni sestry a soc. pracovnice) piestéhovani i proti jeho
vuli (provede se zdpis, ten je ulozen v os. Spisu uZivatele).

-roz$ifeni infekéni ndkazy — v organizaci je pravideln¢ kontrolovano dodrzovani
hygienickych pravidel, spoluprice s lékarem, KHS, vSichni pracovnici se fidi jejich
pokyny, vrchni sestra piijimé opatieni pro zabranéni Sifeni infekce a pouci ostatni veskery
persondl, informuje feditelku, vydava zdkaz navstév. Uzivatel musi vyhovét pozadavkim
persondlu a presté¢hovat se na nezbytnou dobu na urceni misto, pokud i pfes vysvétleni
uzivatel odmitne, nafidi vedeni zafizeni (po konzultaci feditelky, vrchni a stani¢ni sestry a
soc. pracovnice) prestéhovani i proti jeho vili (provede se zapis, ten je uloZzen v os. Spisu



uzivatele). Je velmi dilezité a dbame pfedevsim o to, aby nedoslo k psychické 4jmeé jak
samotného uzivatele, tak spolubydlicich uzivatela.

-termindlni stddium, dmrti — zajiSténi klidu, soukromi, v pfip. pfdni duchovni sluzba,
dastojné prostiedi, fesi oSett. persondl, 1ékat

6. Pravo na ochranu osobnich idaji, ml¢enlivost

- vSichni pracovnici jsou povinni zachovavat mlcenlivost o skutecnostech, které se dozvi
pii vykonu svého povoléni (i po ukonceni), které se tykaji uZivatele

(nejen diagnéza a léCebny postup, ale i jeho socidlni zaleZitosti — vySe pfijmi, rodinné
poméry atd.)

- lékafskd dokumentace je majetkem piisluSného oSetfujicitho lékate, oSetfovatelska,
sesterskd a jind dokumentace je majetkem zafizeni a ptistup maji jen poveieni pracovnici

Postup pri predchazeni rizika:
- tymova, diskuze, intervize, supervize, sankce

7. Pravo stézovat si

Podani stiznosti nesmi byt na Gjmu toho, kdo ji podal. Uzivatel je informovan o
moznosti vznaSet navrhy, pfipominky, podnéty, stéZovat si.
Rizikové situace:

- nastaveni takovych podminek, které snizuji distojnost stéZovatele a ovlivni
nezddoucim zplisobem vztahy v zafizeni - rad€ji nic nefeknu, obréti se to proti mné,
musim poslouchat, nevy¢nivat..

Postup pri predchazeni rizika:

- klademe diiraz na komunikaci — poddme dostatek informaci, trpélivé vysvétlujeme,
spolupréce s rodinou, spolupridce s Vyborem seniord, schliize uZivatel, besedy se
starostou obce, informace o déni ziskané prostfednictvim Lukovského zpravodaje,
Zlinského magazinu, Okna do kraje a jinych periodik, do kterych také maji moZnost
pfispivat

- ucast uzivatel na nejrazngjSich akcich vi mimo zafizeni — vylety, exkurze,
divadelni pfedstaveni, koncerty atd.

Uzivatel je informovan jiz pri prijeti o mozZnosti a zpisobu si stéZovat,
prostiednictvim:
- domaciho fadu, informace na nasténkach
- ddle muze fesit své pfipominky se svym kli¢ovym pracovnikem, ¢i jinou osobou
kterou si uzivatel zvoli (rodina, kn¢z, kamaradka...)
- dal$imi moZnostmi jsou: anonymni podnéty, schranka pfani a pfipominek
nutné vhodné umisténi schranky tak, aby bylo zachovano soukromi
- evidence a vyhodnoceni stiZnosti: vSechny pisemné stiZznosti jsou evidovdny u
socidlnich pracovnic, je zde uvedeno jakym zplisobem byly feSeny



- agenda stiZnosti je pravidelné analyzovana a poznatky slouZi ke zlepSeni kvality
poskytovani socialni sluzby

- kzjisfovani (ne)spokojenosti se stravou, prostfedim, vybavenim aj. vyuZiviame
prabézné ankety, naslednd opatfeni jsou stanovovany dle zaméfeni ankety

Rizikové faktory vedouci Kk porusovani prav uzivateld.

- mira zévislosti uzivatele (¢im vétsi zavislost — tim vyssi riziko porusovani prav
uzivatel)

- dlouhodobé poskytovani sluzby (stereotypizace a omezeny pohled na poruSovani
prav)
- porusovani prav ze strany dal$tho uzivatele

V pripadé, Ze zaméstnanec imysIné porusi prava uzivateli, bude sankciovan:

- domluvou, pokaranim

- pisemnym napomenutim za poruseni pracovni kazné
- prechodnym sniZenim osobniho ohodnoceni

- trvalym sniZenim osobniho ohodnoceni

- ukoncenim pracovniho poméru dle Zakoniku prace

1. Umyslné jednani proti zajmim uzivateli — tzn. hrubé poruSeni pracovni kazné —
ukonceni pracovniho poméru vypovédi

2. Jednani zvlasté hrubym zpisobem — fyzické napadeni, vydirani, kradez — okamzité
ukonceni pracovniho poméru, piivolana policie

Zaméstnanec je povinen poskozenému uzivateli se omluvit a nahradit zptisobenou
Skodu.

Situace, kdy muaze dojit ke stietim zajmu zarizeni ¢i pracovniku zarizeni se zajmy
uzivatel:

- zamezovani kontaktu s rodinou — persondl zachovavéa neutrdlni postoj

- pracovnik zafizeni x opatrovnictvi — pracovnik nesmi byt opatrovnikem uzivatele,
muze dojit k situaci, kdy zadatel ma opatrovnika, ktery je pracovnikem zafizend,
v tom pfip. je tieba ihned po ndstupu jednat o zméné

- otvirdni korespondence uZivatele — zachovéni soukromi
-pokud je zasilka adresovand na uZivatele, vZdy mu ji pfeddme neotevienou, i
v piip. kdy je adresa zafizeni uvedena jako prvni a uZivatel jako druhy
-postu preddvame pouze adresatovi, v pfip. jeho nepfitomnosti je mu uschovana
v kancelafi socidlnich pracovnic, zdsilky taktéZ neposilame po jinych uZivatelich

- prace uzivatel x zdjem zafizeni (Gspora pracovni sily) — prace uzivatelu je
brana jen jako forma dobrovolné aktivizacni Cinnosti (bez naroku na odménu Ci
vyhody), o kterou projevi zdjem sdm uzivatel

- uzZivatel byl zvykly uléhat ke spanku pozdé€ji x pracovnik je povinen dodrzet
harmonogram préce



- uzivatel nechce pouZivat inkontinentni pomicky, md pocit, Ze je nepotiebuje x
zvySené naklady zafizeni k zajiSténi Cistotu uZivatele 1 jeho okoli

- dal$i nedefinované situace, ve kterych by mohlo dojit ke zvyhodnéni ¢i obohaceni
domova ¢i samotného zaméstnance - i tyto situace jsou povazovany za konfliktni a
budou okamzité¢ a individudlné feSeny (udé€leni trestu zaméstnance aj.), souvislost
s etickym kodexem. Reseno vnitinim predpisem.

Opatieni pri FeSeni stiretu zajmu:
- nejdulezitéjsi je komunikace s uZivatelem, zjisStovani jeho zajma, potieb, vyslySeni
jeho nazoru, volby, dostatecné poskytnuté a srozumitelné informace (doméci tad,
smlouva o poskytnuti socidlni sluzby), vstiicny a vlidny piistup, pomoc ¢i rada jiné

osoby — kli¢ového pracovnika, rodiny, knéze aj. , tymova spoluprice, supervize
apod.

Ochrana pred predsudky a negativnim hodnocenim:

- negativni smysleni o uzivatelich naseho domova verejnosti
- pt. domovy jsou starobince, kde piibuzni odkladaji diichodce, nikdo je nechce a
nezajima se o né

- domov je nepfiistupny a uzavieny a staii lidé zde jen leZi a umiraji

Domov je otevicené zarizeni, seniory podporujeme v jejich aktivité, maji k dispozici
pestrou nabidku aktiviza¢nich programi rizného zaméreni, moznost vyuzivat i jiné
instituce poskytujici sluzby verejnosti, domovy se setkavaji spolu navzajem,
spoluprace s mistnimi i dalsimi institucemi - Skolky, Skoly, obecni, méstské airady
(diskuse, besedy...)atd.

Opatieni omezujici pohyb uzZivateld - restriktivni opatieni:

- restriktivnimu opatieni pfedchdzi pohovor s uzivatelem za tc¢elem zklidnéni, nabidneme
aktivizacni Cinnost (odvraceni pozornosti), je nutné informovat uzivatele o moznosti
pouziti opatieni omezujici jeho pohyb

-volime vzdy nejmirnéjsi opatieni (slovni zklidnéni, fyzické tchopy v piipadé nartstajici
agresivity)

- pfi stuptiovani agresivity uzivatele feSime situaci s lékafem (podéani zklidiujicich
prostiedkll), event. volame policii, danou situaci vyhodnocuje pfitomny personal

Restriktivni opatieni je neptipustné pouZzivat z ditvodu usnadnéni péce!

Opatieni omezujici pohyb uzivateli:
Ridime se § 89 zdkona 108/2006 Sb., o socidlnich sluZzbéch.
- fyzické achopy, podani zklidiujicich piipravki (pouze 1ékar)

- uziti postranic - v piipad¢, Ze si uZzivatel pfeje 1 postranici (pocit bezpeci), stvrzuje své
prani podpisem do dokumentace (v piip. omezené zptisobilosti ¢i

zbaveni zpusobilosti podpis opatrovnika), v piipad¢ 2 postranic pouze na doporuceni



oSettujiciho 1ékare

- bezpec¢nostni pas - je pomtcka uplatiujici se u seniord odkdzanych na piesun v
invalidnim voziku a to z divodil zhorSené stability seniora, ktery ma tendenci z néj padat
Vedeni evidenci pripadi pouziti opatieni omezujicich pohyb osob v rozsahu:

-jméno a pfijmeni, datum narozeni uzivatele

-datum, ¢as pocatku a misto pouZiti opatieni omezujictho pohyb uZivatele a druh tohoto
opatieni

- diivod pouziti opatfeni omezujicitho pohyb uzivatele

- jméno a piijmeni osoby, kterd opatieni omezujiciho pohyb uZivatele pouzila
- podani 1é¢ivého piipravku jako opatieni omezujiciho pohyb uzivatele

- datum a ¢as ukonceni pouZiti opatfeni omezujiciho pohyb uzivatele

- popis bezprostiedn¢ piedchdzejici situace pred pouzitim opatieni omezujiciho pohyb
uzivatele, popis prub¢hu situace pii pouZziti tohoto opatfeni a jeji zhodnoceni a popis
bezprostfedné nasledujici situace

- zaznam o splnéni povinnosti informovat opatrovnika uzivatele

- popis piipadnych poranéni uzivatell, ke kterym doSlo pii pouziti opatfeni omezujiciho
pohyb uzivatele

- popis zpusobu informovani uzivatele (nejprve pohovor, zklidnéni, odvraceni pozornosti,
poté informace o mozZném nésledujicim opatfeni omezujiciho pohyb uzivatele)

Domov pro seniory Lukov je povinen pisemné sd¢lit registrujicimu orgénu - Krajskému
ufadu Zlinského kraje ve lhité 15 dnti po ukonceni kalenddiniho pololeti pocet osob, u
kterych byla tato opatieni pouzita a ¢etnost jejich pouZziti podle druhti t€chto opatteni.

Pravni predpisy k zajiSténi ochrany prav uzivatelii:

Ustava Ceské republiky

Listina zékladnich prav a svobod

Zéakon o ochran¢ osobnich ddaju

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

Provadéci vyhlaska 505/2006 Sb.

Viz. Eticky kodex zaméstnanci Domova pro seniory Lukov
Viz. smérnice ¢. 30/2009, 31/2009

Pravidla pro prijimani daru

Domov pro seniory Lukov postupuje pfi pfijimani dar dle smérnice 10/2009.

Soudasti smérnice jsou:

Pravidla pro prijimani drobnych dari



- na drobné dary uréené jako pozornost (¢okoldda, kdva, bonboniéra) se neuzavira
darovaci smlouva. Pracovnik, ktery dar pfijme, ucini o tom zapis do deniku, ktery je
uloZeny u socidlnich pracovnic. Do zédpisu uvede datum, dar, jméno darce, pouZiti
daru a svij podpis. Denik je pravidelné 1x mési¢n€ kontrolovan vedouci socidlniho
useku a vrchni sestrou.

Postup k odmitnuti daru:

1. pracovnik odmitne

2. pokud situace nedovoli dar odmitnout (pt. psychickd Gjma uzivatele, uZivatel trva
na prijeti daru), pracovnik dar pfijme, uzivateli ovSem hned nabidne, rozbali jej
spolu, ochutnaji, pouZiji apod.

3. pokud uzivatel odmitne pfijmout vraceny dar, ¢i ho na misté pouZzit, sezndmi ho
obdarovany s tim, ze dar nabidce pro pracovniky domova ¢i ho dd do cen pfi
ruznych turnajich apod.

4. V zadném piipad¢ se nepiijima alkohol.

O darech materidlu pro krouZek ru¢nich praci, keramickou dilnu — rozhoduji po domluvé
socidlni pracovnice, ekonomka, feditelka. Pokud to ddrce nevyZaduje, darovaci smlouva se
neuzavird. Dodrzovanim téchto pravidel jsou vdzédni vSichni pracovnici Domova pro
seniory Lukov.

Viz. smérnice ¢. 10/2009

Lukov, 1. 1. 2010



PRILOHA P V: INTERNI DOKUMENT DOMOVA PRO SENIORY
LUKOV - STANDARD C. 7

STANDARD C. 7

- PRAVIDLA PRO PODAVANI A VYRIZOVANI
STIZNOSTI NA ZPUSOB NEBO KVALITU
POSKYTOVANI SOCIALNICH SLUZEB

A/ Podavani stiznosti

- UZivatelé maji nezpochybnitelné pravo si stéZovat u poskytovatele na kvalitu nebo
zplisob poskytovéni socidlnich sluZeb, aniz by tim byli jakymkoli zpGisobem ohroZeni.
Déle uZivatelé mohou také podavat podnéty, navrhy, ale i udélit pochvalu apod. Nikdo
ovSem nesmi pocitit jakoukoli ijmu v souvislosti s poddnim stiZnosti.

- UZivatelé jsou jiz pii svém prijeti do zafizeni informovdni, prostfednictvim Domaciho
faddu, o moZnosti a zptsobu si st¢Zovat. Pravidla pro poddvani a vyfizovéni téchto
stiZznosti jsou trvale vyvéSeny na nasténce.

Kompetentni pracovnici k p¥ijimani stiznosti:

- klicovy pracovnik
- vedouci useku

- sociélni pracovnice
- vrchni sestra

- StiZnosti jsou projedndvany s uzivateli v kancelafi socidlnich pracovnic vzdy ve Ctvrtek
v dobé€ od 9 — 9.30 hod. V piipadé¢, Ze je uzivatel imobilni, je mistem projednéani
s uzivatelem stiZznosti jeho pokoj. V ptipadé, Ze stiZznost nebyla podana pisemné,
zodpovédny pracovnik provede o projedndni stiZnosti s uZivatelem zdpis a necha ho
podpisem stvrdit, Ze s formulaci stiZznosti souhlasi. V ptipadé, Ze stéZovatel podava
stiznost jinym zptisobem (telefonicky, e-mailem nebo faxem) je pozadan, aby stiZnost
bud’ podal pisemné, nebo aby se dostavil k jejimu projedndni. V rdmci moZnosti se
projedndvaji 1 anonymni stiZnosti.

- StiZznost muZe v zdjmu uZzivatell sluZeb podat kdokoli, (uZivatel sdm nebo v zastoupeni,
rodinny pfislusnik apod.), aniZ by byl jakymkoli zplisobem ohroZen. UZivatel si mizZe
svobodné zvolit zastupce, ktery ho bude pfi vyfizovani stiZnosti zastupovat a priabézné
ho o projednédvani informovat. Toto rozhodnuti je pisemné dokumentovano. V pfip.
stiznosti podané rodinnym piisluSnikem, feSime vzdy za pfitomnosti uZivatele.

- Evidence stiZznosti: stiznosti eviduje socidlni pracovnice ve sloZce evidovanych
stiznosti, zapis o stiZnosti obsahuje - viz. formulaf (datum podéni stiznosti, kdo ji
piebird,obsah a feSeni stiznosti, kdo odpovida za feSeni, datum vyfizeni, uZivatel (ne)byl
spokojen, (ne)odvolal se, zaver, podpisy obou stran)

- Zastiznost je povazovan jakykoliv podnét, ktery uZivatel nazval stiznosti. Pokud
uzivatel odmita projednani svych pfipominek jako stiZnost, jsou jeho pfipominky
projednany na porad¢ vedeni, na kterych je moZnost pfijmout piislusné opatieni.



- Uzivatelim neni branéno podévat stiznosti v ostatnich zaleZitostech na jiné organy, ¢i
podavat petice.

-V piipad¢ potieby ma stéZovatel k dispozici tlumocnika.

B/ Zpusob projednavani stiznosti

- Stiznosti jsou vyfizovany vZdy pisemn¢.

- Pracovnik projedndvajici stiZznost je opravnén stéZovatele i osobu, na kterou si
stézovatel stézuje, pozadat v souvislosti se Setfenim stiznosti o vyjadieni.

- Lhiita pro vyfizeni stiznosti je 28 dni (nutné posouzeni individudlni situace, kdy je nutné
fesit situaci neprodlené nebo dodrzet stanovenou lhitu). V ptipad¢, Ze stiZznost neni
mozné projednat ve stanoveném terminu, je o tom podavajici stiznost informovan. Vzdy
se vSak dbd na to, aby stiznost byla projednana v co nejkratSim terminu.

- Uzivatel ma pravo zvolit si nebo pfizvat pro vyfizovani stiznosti nezavislého zastupce.

- O kazdém jednani v souvislosti se stiZnosti je proveden zdpis, které zicCastnéné strany
stvrdi svym podpisem.

- O zavéru jednani je sté¢zovatel informovan pisemn¢.

- Agenda stiznosti je pravidelné analyzovana a poznatky slouZzi ke zlepSeni kvality
poskytovani socidlni sluzby.

- O zplsobu a postupu podavani a vyfizovani stiznosti jsou informovani zaméstnanci
zafizeni pribézné na poradéch, schiizich, prostfednictvim vnitfnich smérnic a predpisi.

-V ptipad¢ opravnénosti stiznosti je uzivatel informovan o piijatych opatfenich.
- O kazdé stiznosti pracovnik, ktery ji vyfizuje, informuje vedeni domova pro seniory.

-V ptipadg¢, zZe uzivatel pii podavani stiznosti pozada o to, aby byla skryta jeho identita,
je tento pozadavek respektovan.

-V pfipadg, Ze je stiznost vedena proti konkrétnimu zaméstnanci, fesi stiznost jeho
nadiizeny.

- Je li stiznost vedena proti fediteli zafizeni, je stiznost postoupena zfizovateli a sté¢Zovatel
je o tom informovén.

- O stiZznosti, jejim projedndvani i o zavéru je informovéana feditelka zafizeni.

- Opakované stiznosti, které jiz byly v minulosti proSetfovany a neobsahuji Zadné nové
skutecnosti, se neprosetiuji.

C/ Odvolani

V piipad¢, Ze stéZovatel nebyl spokojen s vysledkem Setieni stiznosti, miiZe se odvolat
k feditelce Domova pro seniory Lukov.

V piipad¢, Ze stézovatel nebyl spokojen s vysledkem feSeni stiznosti, kterou podal
k feditelce domova, muZe se obratit na:
e Krajsky urad Zlinského kraje (sociélni odbor), tf. T. Bati 21, 760 01 Zlin



e Vefejny ochrance prav, JUDr. Otakar Motejl, Udolni 39, 602 00 Brno,
tel: 542 542 888, e-mail: podatelna@ochrance.cz

e Cesky helsinsky vybor, Jeleni 5, 118 00 Praha 1.

e (Obcanska poradna, Dlouha 2699, 760 01 Zlin, Tel. 571 110 896, op @strop-
zlin.cz
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