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1

Úvod
Sociální slu by procházejí na p elomu tisíciletí dynamickým vývojem. Se stárnutím populace a
zm nami na trhu práce se sociální slu by pro seniory dostávají do pop edí zájmu v ude
v Evrop . Modernizace sociálních slu eb je proto jedním z nejd le it ích témat, kterým se
Evropa v sou asné dob  zabývá.1 Sou ástí moderniza ních snah je hledání rovnováhy mezi
dostupností slu eb, jejich kvalitou a finan ní udr itelností systém . V eské republice je
systémov  problematika ízení kvality sociální slu eb ena od po átku tohoto století, kdy byla
definována m ítka - standardy kvality sociálních slu eb a principy jejího zvy ování.2

Jedním z prvních region , který se v eské republice za al zabývat ízením kvality, je Liberecký
kraj. V tomto kraji  ji  v roce 2004 prob hlo hodnocení kvality sociálních slu eb z izovaných
samotným krajem. V rámci tohoto projektu prob hlo sebehodnocení kvality sociálních slu eb a
následné externí konzultace v za ízeních ur ených senior m a osobám se zdravotním
posti ením, která z izují m sta, obce a NNO v Libereckém kraji. Cílem tohoto dokumentu je
analyzovat realizovaný proces sebehodnocení kvality, zmapovat míru napl ování jednotlivých
standard  a doporu it dal í navazující opat ení.

V rámci celého procesu byly zpracovány jednak sebehodnotící dotazníky a dále pak záv re né
zprávy z provedených konzultací realizované v jednotlivých za ízeních. Jak sebehodnotící
dotazníky tak záv re né zprávy jsou zpracovány podle jednotné struktury a obsahují
srovnatelné údaje.

Na procesu zvy ování kvality se podíleli jak p edstavitelé obcí a pracovníci místních ú ad , tak
vedoucí za ízení, mana i sociální pé e, pe ovatelé, obslu ní pracovníci a okrajov  také
zástupci u ivatel . Ve v in  p ípad  se procesu sebehodnocení ú astnili stejní lidé jako
procesu konzultací. Na tomto míst  je t eba zd raznit, e zapojení obecních p edstavitel  i

ivatel  samo o sob  p edstavuje dobrou praxi a nazna uje zájem o kvalitu sociálních slu eb.
Více informací o osobách zapojených do vypl ování sebehodnotících dotazník  a ú astnících
se procesu konzultací je obsa en v p íloze 2.

Tento dokument je strukturován do t í ástí – obecné popisné ásti, specifické analytické ásti a
ásti v nované doporu ením. Obecná ást se v nuje analýze kvantitativních údaj  o

za ízeních, která provád la sebehodnocení, jimi poskytovaných slu bách, jejich personálním a
finan ním zaji ní a v neposlední ad  také o u ivatelích slu eb a potenciální klientele.
Specifická ást se následn  zabývá syntézou sebehodnocení a externích konzultací k jakosti
poskytovaných slu eb z pohledu napl ování jednotlivých standard  kvality sociálních slu eb.
Následují doporu ení dal ího rozvoje kvality vý e zmín ných slu eb

1 Str. 3 dokumentu Evropská Komise – Sd lení Komise: Implementace komunitárního Lisabonského programu, Sociální
slu by v obecném zájmu v Evropské unii, COM (2006) 177 final, Brusel, 2006
2 Ministerstvo práce a sociálních v cí – Zavád ní standard  kvality sociálních slu eb do praxe: Pr vodce poskytovatele,
Praha, 2002
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2

Obecná popisná ást
Informace o za ízeních, kde prob hla sebehodnocení a analýza jejích
kvantitativních ukazatel

Tato obecná ást se v nuje analýze kvantitativních údaj  o za ízeních, kde prob hl proces
sebehodnocení, jimi poskytovaných slu bách, jejich personálním a finan ním zaji ní a
v neposlední ad  také o u ivatelích slu eb a potenciální klientele. Rozbor poskytnutých dat
umo uje na jedné stran  srovnávání jednotlivých hodnocených za ízení, sou asn  v ak

iná í p ehled agregovaných informací o pe ovatelských slu bách v Libereckém kraji jako
takovém.

Zdrojem údaj  pro tuto ást zprávy byly sebehodnotící dotazníky vypln né jednotlivými
za ízeními; data za personální oblast byla upravena dle aktualizovaných informací ze
záv re ných zpráv. Je t eba konstatovat, e ada dotazník  není zpracována p íli  pe liv ;

které údaje nejsou vypln ny v ad  dotazník  v bec, jiné údaje umo ující k ovou kontrolu
ve více ástech dotazníku si odporují. V tomto sv tle je t eba brát uvedené informace spí e jako
ilustrativní; hlub í záv ry by vy adovaly verifikaci a dopln ní poskytnutých údaj .

Informace o za ízeních a poskytovaných slu bách

V rámci realizovaných konzultací byl hodnocen celkový po et 51 za ízení pro pe ovatelskou
slu bu pro seniory v Libereckém kraji. Více informací a p ehled o jednotlivých za ízeních v etn
kontaktních adres obsahuje p íloha 1.

Za ízení, kde prob hl proces sebehodnocení, byla v p evá né v in  organizacemi obcí a ve
dvou p ípadech také ú elovými za ízením církví. N která z t chto za ízení p la na obecní

ady jako sou ást delimitace p i p íle itosti ru ení okresních ú ad  v rámci reformy ve ejné
správy. Z hlediska právní subjektivity p eva ovaly p ísp vkové organizace obcí a m st, druhou
kategorií byly organiza ní slo ky místních samospráv bez vlastní právní subjektivity. Tyto
skute nosti jsou významné s ohledem na dopady v oblasti autonomie rozhodování samotných
poskytovatel  slu eb a mo ností finan ního ízení.

Z celkového po tu 51 poskytovatel
slu eb byly z hlediska typu za ízení
nejvíce (31 poskytovatel ) zastoupeny
za ízení poskytující kombinaci terénní
pe ovatelské slu by (TPS) a domov
s pe ovatelskou slu bou (DPS). Druhou
kategorií z hlediska etnosti (10
poskytovatel ) byla za ízení poskytující
pe ovatelskou slu bu pouze
v návaznosti na pobyt v domov
s pe ovatelskou slu bou (DPS). Mezi
za ízeními, která se zú astnila
sebehodnocení,  bylo také p t domov

chodc  (DD), t i za ízení poskytující
terénní pe ovatelskou slu bu a sociální slu by v domov  – penzionu pro d chodce (DPD).
Samotnou terénní pe ovatelskou slu bu bez pobytové slo ky poskytovalo pouze jedno za ízení;
pouze jedno za ízení bylo samostatným domovem – penzionem pro d chodce).

Drtivá v ina poskytovatel  slu eb (s výjimkou jednoho poskytovatele) tedy nabízela také
ubytování. Významným ukazatelem bezprost edn  ovliv ujícím kvalitu sociálních slu eb je
velikost pobytových za ízení. „Vysoká koncentrace lidí v nep íznivé sociální situaci vede ke
vzniku konflikt  a znamená vysokou náro nost práce lidí, kte í jsou  takových za ízeních

ehled za ízení podle typu poskytovaných slu eb
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3

zam stnání.“3 Následující grafy proto se azují pobytová za ízení zapojená do projektu
z hlediska velikosti a kapacity za ízení podle po tu disponibilních bytových jednotek; sou asn
je zobrazena stávající klientela pobytových slu eb (DD, DPD a DPS).

Jak je patrné z uvedených graf  v ina - p ibli  t i tvrtiny - za ízení mají p íznivou kapacitu
do padesáti ‚bytových jednotek‘ (tato hranice je znázorn na oran ovou vodorovnou

eru ovanou arou). Tuto skute nost je v ak nutné hodnotit v kontextu zejména s umíst ním
za ízení a velikostí obce.4 Kup íkladu i v í residen ní za ízení v krajském m st  Liberci, je  je
sou ástí spí e anonymní panelové komunity, teoreticky m e umo nit u ivatel m zapojení se
do místního d ní ve m st . Naopak za ízení pro p tadvacet senior  v n kterých malých obcích,
kde lidé ijí výhradn  v rodinných domech, m e znamenat p íli  velký zásah do podoby místní
komunity. Tuto komparativní informaci sou asn  s údaji o aktuálním a potenciálním vyu ití
slu eb lze vyu ít p i p ípadném vypracovávání rozvojových plán  jednotlivých za ízení a
komunitních plán  st ediskových obcí a samotného kraje.

3 Str. 5 publikace lechtová, L., Miler, J. a Ptá ek, V. – Analýza záv re ných  protokol  z sebehodnocení kvality
sociálních slu eb, které z izuje Liberecký kraj, Liberecký kraj, 2004
4 Str. 5 publikace Sýkorová, J., Bro ová, E. a Jab rková, M. – Analýza záv re ných zpráv z procesu sebehodnocení a
konzultací v za ízeních sociálních slu eb z izovaných Karlovarským krajem, INSTAND, 2005

Velikost pobytových za ízení a jejich vyu ití ( ást I.)
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Kvalita sociálních slu eb spojená
s bydlením je v prvé ad  do zna né
míry také determinována skute ností,
zda v dané bytové jednotkové jednotce
má klient mo nost ít sám p ípadn
svou rodinou nebo zda se jedná o
vícel kové pokoje. V analyzovaném
souboru za ízení z hlediska po tu l ek

evládají z celkového po tu 2270
bytových jednotek jednol kové pokoje
(1206 pokoj ), co  odpovídá obecnému
trendu, nebo  za ízení pro seniory typu
DPS i DPD bývají zpravidla relativn
moderními za ízeními, kde se ji  na
soukromí obyvatel pamatuje.

Z pohledu rozsahu nabízených slu eb poskytovatelé slu eb nabízeli vedle samotného
ubytování u pobytových slu eb p edev ím dal í související slu by s bydlením typu uklízení,
praní prádla i ehlení. Doná ka paliva a samotné topení v ak ji asto nabízeny nebyly. To

e být zp sobeno p echodem od pevných paliv k vytáp ní plynem i elektrickou energií.
Dal í asto zastoupenou pe ovatelskou slu bou byla doná ka teplého jídla; v n kterých

ípadech poskytovatelé nabízeli také p ípravu a uva ení jiných jídel ne  ob . V této
souvislosti je t eba zvá it zda u u ivatel  s vysokou mírou sob sta nosti zejména v m stských
aglomeracích by z hlediska zachování aktiviza ního potenciálu u ivatel  nebylo mo né vyu ívat
také standardních komer ních slu eb (nap . jít na ob d do restaurace). Nedílnou sou ástí
poskytovaných pe ovatelských  slu eb byla také pomoc p i sebeobsluze. V neposlední ad
za ízení nabízela podp rné slu by jako pomoc p i nákupech, nutné poch zky i doprovod
klient . V omezené mí e za ízení disponují pr vodcovskou a tlumo nickou slu bou. Podrobn í
informace jsou obsa eny v p íloze 3.

Zajímavé je také podívat se na hodnocená za ízení z pohledu asového rámce poskytování
slu eb, co  zobrazují následující grafy.

asový rozsah slu eb jednotlivých poskytovatel  ( ást I.)
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5

edchozí grafy zobrazují provozní dobu v pobytových pe ovatelských slu bách a dále pak
informaci, zda za ízení nabízí slu by o víkendu. Za ízení v inou za ínají poskytovat slu by od
sedmi hodin, konec pracovní doby je pak nej ast ji okolo t í odpoledne. ada za ízení v ak

la dvousm nný provoz a mohla tak nabízet slu by i dvanáct hodin denn . Domovy d chodc
mají nep etr itý provoz. Jak je z grafu patrné pouze 17 za ízení nabízelo slu by sedm dní
v týdnu zpravidla v ak s omezeným provozem. Naopak t i za ízení uvád la, e je mo né
sjednat slu by mimo standardní asový rámec dle pot eby klient .

asový rozsah slu eb jednotlivých poskytovatel  ( ást II.)
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Informace o personálním zaji ní slu eb

Ve sledovaných za ízeních pracovalo
celkem 380 pracovník . Z hlediska
struktury personálu bylo 45 pracovník
ve vedoucí pozici, 239 pracovník  se

ímo novalo u ivatel m
(pe ovatelé a jiní pracovníci p ímé
pé e) a zbývajících 96 pracovník  bylo
zam stnáno v obslu ných provozech.
Ve v ích za ízeních je zpravidla více
zastoupen obslu ný personál; naopak
v men ích za ízeních je pom rné v í
zastoupení vedoucího personálu. Tito
pracovníci se v ak asto také v nují

ímé pé i, nebo  kumulují role.

Struktura personálního zaji ní slu eb u jednotlivých poskytovatel  ( ást I.)
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7

Z hlediska struktury vzd lání pracovník  p evládalo u pracovník  st ední vzd lání; ada
pracovník  p ímé pé e m la základní vzd lání dopln né o r zné rekvalifika ní pe ovatelské
kurzy. Vysoko kolské vzd lání m li n kte í vedoucí pracovníci a mana i sociální práce.

Z hlediska kvality poskytovaných slu eb a mo nosti individuální pé e o u ivatele slu eb je
le ité analyzovat slu by z hlediska po tu u ivatel  p ipadajících na jednoho pracovníka

(resp. na jednoho pracovníka v p ímé pé i). Následující graf, který tuto informaci obsahuje,
ukazuje, e ve v in  za ízení p ipadá p ibli  10 - 20 klient  na 1 pracovníka. V p ípad
pracovník  p ímé pé e je to pak okolo 20 u ivatel  slu eb. Domovy d chodc  mají s ohledem
na intenzitu slu eb a sm nný provoz p epo tený po et klient  na jednoho pracovníka výrazn
ni í.

Po et pracovník  na 1 u ivatele slu eb podle jednotlivých z ízení ( ást I.)
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Vzhledem ke skute nosti, e v ina poskytovatel  nabízela slu by také ve form  terénní
pe ovatelské slu by, které nep edpokládají stejnou míru intenzity slu eb, je ádoucí podívat se
na tento ukazatel abstrahovaný pouze na pobytové slu by. Jak je z následujícího grafu patrné,
také v tomto p ípad  se po et klient  p ipadajících na jednoho pracovníka p ímé pé e u
jednotlivých poskytovatel  slu eb pom rn  zna  odli oval.

esto e informace o profesním slo ení pracovník  (zdravotni tí pracovníci, pracovníci sociální
pé e, apod.) nebyly v ad  dotazník  explicitn  vyjád eny, lze konstatovat, e podíl
zdravotnických pracovník  je v pe ovatelských slu bách typu TPS, DPS i DPD v zásad
marginální, dominují pe ovatel tí pracovníci sociální pé e. Tato situace reflektuje pot eby

ivatel  t chto sociálních slu eb. Zcela odli nou situaci je v ak mo né pozorovat u domov
chodc  (DD), kde je role zdravotních sester siln  etablována; je v ak otázkou, zda charakter

slu eb a pot eby u ivatel  tomuto slo ení odpovídají.

Po et pracovník  na 1 u ivatele pobytového za ízení podle jednotlivých zízení ( ást I.)
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Po et pracovník  na 1 u ivatele pobytového za ízení podle jednotlivých z ízení ( ást II.)
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Informace o finan ním zaji ní slu eb

Sledovaná za ízení pe ovatelských slu eb ro  vynakládají celkem necelých 56 milion  K
(tato ástka nezahrnuje rozpo ty domov d chodc  a n kterých dal ích organizací, které nebyly
k dispozici). Z hlediska struktury p íjm  tvo í tvrtinu (25,1 %) resp. 14 milion  K  p íjmy od
klient ; více ne  t etinu (35,6 %) resp. 19,9 milionu K  tvo ily r zné dota ní tituly. Jak je patrné
z následujících graf , které zobrazují celkové ro ní náklady u jednotlivých za ízení, finan ní
náro nost pe ovatelských slu eb do zna né míry koresponduje s celkovým po tem klient .

Sociální slu by by m ly být nejen kvalitní, ale také dostupné a to i finan . Zejména u
pobytových slu eb, které jsou zpravidla finan  náro í, je proto ádoucí sledovat ukazatel
nákladovosti na jednoho klienta za m síc. Tento ukazatel se v p ípad  domov  s pe ovatelskou
slu bou (DPS) v pr ru pohyboval okolo 2 tisíc K  m sí ; minimální hodnota byla 572 K  a
maximální pak 4139 K .5 Jeliko  je zaji ována pe ovatelská slu ba jak v terénu tak i
v objektech DPS, nelze v ak v ad  p ípad  objektivn  vy íslit náklady na 1 klienta v DPS za

síc.

5 Zejména v oblasti finan ních ukazatel  je v ak namíst  p ipomenout, e analyzované údaje byly zna  nep esné a
neúplné.

Rozlo ení klientely podle poskytovaných slu eb ( ást I.)
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Informace o u ivatelích

Sociální slu by ve  sledovaných
za ízeních vyu ívalo podle údaj
poskytovatel  celkem 3506 u ivatel
slu eb. Nejvíce u ivatel  bydlelo
v domovech s pe ovatelskou slu bou
(1740 klient ), necelá polovina (1555

ivatel ) vyu ívala terénní
pe ovatelskou slu bu. Celkem 229
klient  bydlelo v domovech d chodc ,
211 klient  pak v domovech pro

chodce. Rozlo ení klientely podle
poskytovaných slu eb u jednotlivých
poskytovatel  slu eb obsahují
následující grafy.

Rozlo ení klientely podle poskytovaných slu eb ( ást I.)
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Rozlo ení klientely podle poskytovaných slu eb ( ást II.)
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Z hlediska plánování slu eb a
souvisejících pot eb klient  je d le ité
podívat se na v kové slo ení

ivatel  slu eb. V inu klient
sledovaných pe ovatelských slu eb
tvo ili senio i ve  v ku 65 a  80 let
(51 %). Druhou nejv í skupinou byla
kategorie star ích senior  ve v ku
nad 80 let (37 %). Pouze desetinu
(10,8 %) tvo ili mlad í senio i ve v ku
do 65 let v ku. Okrajov  byly
zastoupeny také rodiny s d tmi a
osoby od 18 do 26 let v ku.

O potenciálních u ivatelích slu eb informuje ukazatel po tu ádostí o umíst ní do domov
s pe ovatelskou slu bou. Za ízení registrují celkem p ibli  1650 ádostí co  je cca 76 %
stávající klientely pobytových za ízení a cca 44 % stávající kapacity v ech za ízení. N která
za ízení, zejména ta s neobsazenou plnou kapacitou, uspokojují poptávku v zásad  okam it ,
u jiných trvá zavedení slu by cca 1 a  2,5 roku.6 Porovnáním t chto ukazatel  lze dosp t
k záv ru, e v n kterých obcích je ji  kapacita za ízení napln na a tvo í se ekací listy, zatímco
v jiných existují volná místa. Poptávka proto není vyrovnaná s nabídkou slu eb. Tato informace
je klí ová pro komunitní plánování slu eb a rozvojové plány slu eb v kontextu nov
schváleného systému financování slu eb p ísp vkem na pé i.

Vzhledem k tomu, e se ve v in  jednalo o obecní za ízení, je v neposlední ad  podn tné
podívat se na podíl u ivatel  z dané obce a obcí okolních (spádovost slu eb). Jak je patrné z
následujícího grafu, u ivatelé slu eb pocházeli p edev ím z obcí, které byly z izovateli
pe ovatelských slu eb. V tomto kontextu tedy neplatilo tvrzeni, e st ediskové obce plní roli
poskytovatel  slu eb také pro obce ve svém okolí. Nejvíce je tato skute nost patrná v p ípad
pe ovatelských slu eb m sta Liberce, kde klienti pocházejí výhradn  z tohoto krajského m sta.

6 Pro srovnání terénní pe ovatelskou slu bu jsou poskytovatelé schopni uspokojit v zásad  okam it ; v pr ru pak do
5 dn .

Spádovost slu eb u jednotlivých poskytovatel  ( ást I.)

0

20

40

60

80

100

120

140

160

D
PS

 K
o

ál
ov

D
PS

 B
lá

D
PS

 M
rk

lo
v

PS
 S

tu
de

ne
c

D
PS

 R
ad

vá
no

vi
ce

PS
 R

ok
yt

ni
ce

 n
ad

 J
iz

er
ou

D
PS

 P
on

ik
lá

So
ci

ál
ní

 s
lu

by
 S

em
ily

D
PS

 H
or

ní
 B

ra
nn

á

D
PS

 J
ile

m
ni

ce

PS
 L

om
ni

ce
 n

ad
 P

op
el

ko
u

D
PS

 R
ov

en
sk

o 
po

d 
Tr

os
ka

m
i

PS
 H

od
ko

vi
ce

 n
ad

 M
oh

el
ko

u

PS
 

es
ký

 D
ub

D
PS

 N
ov

é 
m

st
o 

po
d 

Sm
rk

em

PS
 H

rá
de

k 
na

d 
N

is
ou

PS
 C

hr
as

ta
va

PS
 L

ib
er

ec
 - 

R
up

re
ch

tic
e

PS
 L

ib
er

ec
 - 

Pa
vl

ov
ic

e

PS
 L

ib
er

ec
 - 

Ze
le

né
 Ú

do
lí

PS
 L

ib
er

ec
 - 

R
oc

hl
ic

e

D
PS

 D
et

ic
ho

v

TP
S

 T
ur

no
v

D
PS

 L
ib

tá
t

D
PS

 R
as

pe
na

va

Okolí

Obec

ková struktura klientely

0,0%

10,0%

20,0%

30,0%

40,0%

50,0%

60,0%

Rodiny s
tmi

Od 18 do
26 let

Do 65 let Od 65 do
80 let

Nad 80
let

Clic
k t

o buy N
OW!

PDF-XCHANGE

w
ww.docu-track.com Clic

k t
o buy N

OW!
PDF-XCHANGE

w
ww.docu-track.com

http://www.docu-track.com/index.php?page=38
http://www.docu-track.com/index.php?page=38
http://www.docu-track.com/index.php?page=38
http://www.docu-track.com/index.php?page=38


12

Spádovost slu eb u jednotlivých poskytovatel  ( ást II.)
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Specifická analytická ást
ízení kvality slu eb, napl ování standard  kvality a p ehled dobré praxe

Tato specifická ást se v nuje syntéze sledování jakosti poskytovaných slu eb z pohledu
napl ování jednotlivých standard  kvality sociálních slu eb. Obsahuje sumární p ehled silných
stránek slu eb, kde prob l sebehodnotící proces. Dále zahrnuje oblasti, kde je pot eba slu by
dále rozvíjet, analýzu jednotlivých oblastí ízení kvality. Identifikuje sou asn  p íklady dobré
praxe jako pramen mo né inspirace. Zdrojem údaj  pro tuto ást zprávy byly záv re né zprávy
z provedených konzultací realizovaných v jednotlivých za ízeních. Do ur ité míry byly zdrojem
údaj  také sebehodnotící dotazníky, zejména tam, kde informa ní hodnota zpráv byla nízká.

Nejsiln í stránky sledovaných slu eb

Jako jedna ze silných stránek sledovaných za ízení je vnímána snaha poskytovatel  zajistit,
aby u ivatelé z stali sou ástí p irozeného místního spole enství a mohli ít co nejb ím
zp sobem ivota. Tuto charakteristiku je mo né ozna it jako inkluzivnost slu eb. V ad  p ípad
prost edí poskytovatele zd raz uje prvky domácího prost edí, napomáhá udr ení p irozeného
prost edí a kontakt . ada slu eb je poskytována dle individuálních pot eb. Mnohá za ízení
dbají na zaji ní svobody volby u ivatel  (náv vy, stravování ranní a ve erní, svobodný
pohyb, mo nost vlastního za ízení jednol kových a dvoul kových pokoj , mo nost mít své
zví e apod.).

Pozitivn  byla vnímána také flexibilita slu eb. Pracovnice respektují schopnosti obyvatel a
podporují je v zachování sob sta nosti. N která za ízení spolu se z izovatelem deklarují, e
nejmén  p ijatelná varianta je p azování u ivatel  se sní enou sob sta ností do jiného
za ízení a pru  proto reagují na poptávku nebo aktuální situaci (nap íklad zhor ení
zdravotního stavu). Flexibilita spo ívá také v ochot  p ijmout u ivatele v p ípad  volné kapacity
i na ást roku a umo nit mu kombinovat setrvání v p irozeném prost edí domova s pé í
v pobytovém za ízení v období, kdy je pro lov ka samostatný ivot bez pomoci ohro ující.
Flexibilita n kterých poskytovatel  spo ívá také v pru ném p izp sobování pracovní doby
pe ovatelek aktuálním pot ebám u ivatel  (kup íkladu u jednoho poskytovatele u ivatel
pot eboval krátkodob  slu bu v odpoledních hodinách, emu  se p izp sobila i pracovní doba
pe ovatelky).

ada poskytovaných slu eb se opírá také o motivovaný personál. Za ízení mají asto dob e
spolupracující a stabilní kolektiv pracovník , kde dob e funguje týmová komunikace. Vztah
personálu ke klient m je v mnoha p ípadech respektující, partnerský a etický. Pe ovatelky mají

irozený respekt k práv m obyvatel za ízení. V n kterých za ízeních byla zaznamenána
vysoká motivace pracovník  k zvy ování kvality a rozvoji slu by, v etn  sebevzd lávání.

astým pozitivn  hodnoceným jevem byla také aktivní spolupráce poskytovatele slu eb
s rodinou a ir í komunitou. ada za ízení aktivn  spolupracuje s rodinami u ivatel  a zapojuje
rodinné p íslu níky p ípadn  okolní p irozenou komunitu (sousedy) do spolupráce na
poskytování slu eb. V ina za ízení také podporuje u ivatele ve vyu ívání návazných slu eb
mimo za ízení (jako je t eba knihovna, klub d chodc , jídelna m sta, apod.). Výhodou

kterých za ízení je, e nejsou uzav ená a poskytují slu by (nap . slu by praktického a
zubního léka e, pedikúru apod.) i pro irokou ve ejnost.

Kladný rysem poskytovaných slu eb je ve mnohých p ípadech také fungující spolupráce se
izovatelem. Mnohá za ízení jsou nedílnou a významnou sou ástí napl ování sociální politiky

st a obcí. ada komunálních p edstavitel  (starost /ek a místostarost /ek) má zájem o
pe ovatelskou slu bu, její provoz a zkvalit ování

Pozitivn  je hodnoceno, e poskytovatelé slu eb jsou otev eni zavád ní standard  kvality a
nových metodických postup . Existují i za ízení, ve kterých je ízení kvality nedílnou sou ástí
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jejich práce, mnohá za ízení aktivn  pracují se standardy kvality sociálních slu eb. Zavád ní
chto m ítek kvality je p itom pojímáno týmov , p i formulaci míry napl ování vlastních

standard i zpracovávání metodik se vyu ívají názory v ech zam stnanc . N která za ízení
vyu ila pomoc externího pracovníka. Standardy kvality pé e jsou pro pracovníky za ízení
podporou v jejich p ístupu k u ivateli. Písemné zpracování pravidel je vnímáno jako u ite né
pro u ivatele i pro pracovníky.

Identifikované oblasti pro dal í rozvoj sledovaných slu eb

Prostor pro dal í rozvoj analyzovaných slu eb je spat ován zejména v jasném vymezení, jaké je
poslání a cíl(e) poskytovaných slu eb, pro jaké klienty jsou ur eny v etn  stanovení p ípadné
kapacity slu eb a popsání  k emu jsou slu by klient m dobré. ada poskytovatel  toti  nemá
jasn  upravený ve ejný závazek; definované poslání za ízení a cílová skupina asto nepopisuje
realitu a vizi dané organizace. N která za ízení poskytují slu by, které nejsou zakotveny ani
v Rozhodnutí obecního ú adu ani v dohod  o poskytování slu eb. Je proto t eba v novat
pozornost i t mto dokument m. Ve v in  p ípad  jsou pe ovatelské slu by zacílené na lidi,
kte í pot ebují ur itou podporu a pe ovatelské úkony a p itom si mohou alespo áste
zaji ovat pé i o sebe a svou domácnost. Tyto slu by v ak nejsou p izp sobeny zhor ování
zdravotního stavu u ivatel  a jejich schopnosti sebeobsluhy. U t chto poskytovatel  je t eba
zvá it, zda by bylo v zájmu obyvatel a v mo nostech z izovatele roz it slu bu i pro ty, kte í
jsou mén  sob sta ní  nebo u nich dochází  k postupnému zhor ování zdravotního stavu.
V této souvislosti je také pot ebné vymezit a za jakých podmínek (písemná dohoda o spolupráci
s rodinou, roz ení vyu ívání dal ích slu eb, personální posílení slu by, roz ení pracovní
doby pe ovatelek) dojde k roz ení poskytovaných slu eb. Ji  nyní je mo né konstatovat, e
podpora rozvoje t chto slu eb m e sní it po et zájemc  na ekacích listech do reziden ních
za ízení typu domovu d chodc .

Poskytované slu by je dále t eba rozvíjet v oblasti práce s klientem. Doporu uje se zlep it
jednání se zájemcem o slu bu (n které organizace se tohoto procesu v bec neú astní),
metodicky jej podlo it a doplnit ústn  podávané informace písemnými. Dále je t eba roz it
individuální plánování slu by a v novat pozornost zji ování osobních cíl  u ivatel . Aby slu by
je  lépe reagovaly na pot eby klient , je t eba se dále zam it na zji ování spokojenosti,
podn  a stí ností p edev ím u klient , kte í vykazují velkou závislost na slu bách za ízení.
Nezbytou sou ástí poskytovaných slu eb se musí stát dohoda mezi u ivatelem a za ízením,
kde jsou jasn  stanoveny práva, povinnosti i podmínky slu by v etn  osobního cíle u ivatele.

S vý e uvedeným v n kterých p ípadech úzce souvisí personální zaji ní resp. posílení slu eb.
V ad  p ípad , zejména u terénní pe ovatelské slu by, byla rozpoznána asová tíse , která
omezuje prostor pro p ímou práci. Dále je t eba zvá it potenciál vyu ití dobrovolnické slu by.
Z hlediska personálního ízení existuje zejména u me ích za ízení prostor pro organiza ní
zm ny delegací n kterých kompetencí z vedoucích pozic na ostatní leny týmu. Rozvoji slu eb
by dále p isp lo organizování pravidelných a formalizovaných organiza ních a odborných porad
pracovník . Jako nezbytné se také jeví dal í vzd lávání pracovník  jak v konkrétních situacích
tak v oblastech specifických pot eb cílové skupiny. Vzd lávání se týká i vypracování
individuálních plán  a supervizí. P i vyhledávání finan ních prost edk  na dal í vzd lávání
pracovník  a supervizi by mohl spolupráci p íslu ných za ízení z daného regionu
zprost edkovat a podporovat kraj.

esto e byla v ina sledovaných objekt  v dobrém technickém stavu, existuje prostor pro
dal í zlep ování v této oblasti. ada objekt  je bariérových, n které objekty mají spole né
sociální za ízení, co  sni uje standard bydlení a p edstavuje potenciální riziko pro d stojnost

ivatel . N které objekty jsou také na periferii obcí bez dopravního spojení, co  zt uje
mo nost u ivatel  vyu ívat místní slu by a z stat sou ástí p irozeného prost edí obce. Tuto
nep íznivou situaci je mo né it organizováním vlastní dopravy je v ak nutné technické
dovybavení. B ným standardem vybavení by m lo být vozidlo i PC.

Pom rn  opomíjenou oblastí je také zaji ní informovanosti o  slu . Doporu uje se proto
prezentovat poslání, cíle a cílovou skupinu slu eb v informa ních materiálech o slu
(www.stránky, letáky, atp.); u obecních za ízení pak doplnit informaci na webové stránky obce.
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Z hlediska vlastního ízení kvality a zavád ní standard  kvality slu eb do praxe se doporu uje
za ízením seznamovat se se standardy a za ít s procesem jejich napl ování. V první ad  je
pot ebné absolvovat vzd lávání k národním standard m kvality sociálních slu eb. Sou asn  je
ádoucí p evést p íklady dobré praxe a osv ené pracovní postupy do formy písemných

metodik (jako jsou nap . pravidla ení st etu zájm , pro ení nouzových a havarijních
situací, pro p ijímání a vy izování stí ností apod.). Na t chto metodikách je t eba pracovat
týmov  a zapojovat do vytvá ení vnit ních dokument  a pravidel slu by také u ivatele.

Jednotlivé oblasti ízení kvality sledovaných slu eb

íslu né oblasti ízení kvality sledovaných slu eb jsou len ny podle jednotlivých standard
sociálních slu eb. Tyto standardy jsou v dy v úvodu citovány7, aby bylo zjevné jaké po adavky
jsou na sociální slu by kladeny.

Cíle a zp soby poskytování slu eb
Zn ní standardu kvality sociálních slu eb . 1

„Umo nit lidem v nep íznivé sociální situaci vyu ívat místní instituce, které poskytují slu by
ve ejnosti i p irozené vztahové sít , z stat sou ástí p irozeného místního spole enství, ít

ným zp sobem. Poskytované slu by zachovávají a rozvíjejí d stojný ivot t ch, kte í je
vyu ívají, jsou bezpe né a odborné“.

Tento standard je pro napl ování standard  kvality zásadní. Jeho napln ní má zajistit, e
slu ba pomáhá u ivatel  za lenit se do spole nosti, získat co nejv í nezávislost a ít stejný
ivot jako vrstevníci bez speciálních pot eb. K jeho napln ní je pot eba, aby vedení organizace

bylo schopno uplat ovat mana erské dovednosti, zejména strategické ízení a plánování tak,
aby ve kerá innosti za ízení prokazateln  sm ovala k napln ní obecného poslání sociálních
slu eb tj. sociálnímu za len ní. Prvním krokem na cest  k napln ní vý e zmín ného standardu
je schopnost zpracovat srozumitelné poslání – ve ejný závazek, ze kterého je patrné, jak slu ba
pomáhá za le ování, jak, kde, kdy a komu je poskytována. Sou ástí poslání by také m ly být
principy (respekt, individuální p ístup atd.), které  neodmysliteln  pat í k poskytování slu by,
kterými se pracovníci ídí, kterým v í a na jejich  pln ní se u ivatelé mohou spolehnout.
Za ízení také musí  mít jasno, pro koho je ur eno, co  znamená mít vymezenou cílovou
skupinu.To toti  ovliv uje slo ení personálu, jeho dovednosti a kompetence i organiza ní
uspo ádání slu by. Vedení organizace by m lo být schopno plnit poslání tak, e si stanoví
konkrétní a m itelné cíle, které jsou podlo eny jak lidskými a finan ními zdroji tak
organiza ními opat eními. Proto e poslání je slib daný ve ejnosti, musí organizace ú inn
zajistit, aby se o tomto slibu ve ejnost dozv la. Prvním p edpokladem pro  to je, e poslání
existuje v písemné form  v dokumentech za ízení i na propaga ním letáku i na webových
stránkách organizace. Dal ím z p edpoklad  profesionáln  poskytované sociální slu by je
funk ní metodika. Metodické pokyny, sm rnice, na ízení, vyhlá ky harmonogramy práce
pomáhají zajistit, e tato slu ba bude poskytována v souladu s etickými principy, bude sm ovat
k nezávislosti u ivatele a respektovat jeho práva. Umo ují sladit fungování organizace
s napl ováním standard .

Z analýz zpráv vyplývá, e pouze 35%
organizací bylo schopno formulovat
srozumitelné, vypovídající poslání, které
jasn  sm uje k sociálnímu za len ní a
nezávislosti u ivatel . 27% za ízení
formulovalo poslání velmi obecn
(zajistit d stojné stá í) bez toho, aby

m, kte í si jej p tou, bylo jasné,
jakým zp sobem slu ba d stojné stá í
zajistí. 21% za ízení definovalo svá

7 Zdrojem citací je dokument Ministerstvo práce a sociálních v cí - Standardy kvality sociálních slu eb, Praha, 2002
dostupné na http://www.mpsv.cz/cs/1460

Schopnost za ízení definovat poslání
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V souladu se
standardem, ale
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Není v souladu se
standardem,
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poslání nap . jako „poskytování
pe ovatelské slu by“ nebo „zaji ní
slu eb ve smyslu vyhlá ky 182“.
Takové formulace nejsou v analýze
pova ovány  za poslání ve smyslu
standardu . 1, proto e nesm ují
k sociálnímu za len ní, ani neposilují
nezávislost u ivatele. N která
za ízení (8%) pak poslání nem la
vytvo eno v bec, ani jeho tvorbu
nepova ovala za d le itou.

Analýza ukázala, e jen minimum
za ízení (19%) je schopno jasn
definovat cílovou skupinu, pro kterou
jsou ur eny jeho slu by.  Naprostá

ina za ízení 73% definovala
cílovou skupinu p íli  obecn  nebo
iroce. 8% za ízení nemá cílovou

skupinu vymezenou v bec. Pokud
která za ízení definovala cílovou

skupinu jako „senio i“ i „v ichni lidé,
kte í pot ebují pomoc“, spadá tato
situace v grafu pod kategorií, e cílová
skupina není vymezena.

Za pozitivní lze ozna it skute nosti, e
nadpolovi ní v ina za ízení (57%)
byla v sebehodnotícím dotazníku
schopna definovat principy (respekt
k u ivateli, individuální p ístup,
napl ování jeho práv atd.), na kterých
je slu ba poskytována. Dal í za ízení
17% byla schopna formulovat, které
z princip  pova uje p i poskytování
slu by za d le ité b hem konzultace.
Nicmén  26% za ízení v ak stále
je  tyto principy ujasn ny nemá, ani
tyto principy nepova uje za d le ité.

Z analýzy je z ejmé, e stanovování
cíl iní organizacím zna né potí e,
konkrétní a m itelné cíle je schopno
formulovat pouze 27% zkoumaných
za ízení.

Z hlediska zaji ní ve ejného
závazku lze konstatovat, e 46%
za ízení seznamuje ve ejnost
s posláním prost ednictvím
propaga ních materiál  (letáky,
bro ury).

Výsledky analýzy ukazují, e pouze
20% za ízení má zpracovánu
metodiku, která souvisí s napl ováním
poslání a standard . V inou
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metodické postupy upravují technické aspekty poskytování slu by.

Zásadním p edpokladem pro podporu
organizací v napl ování tohoto
standardu je jejich dal í vzd lávání
v oblasti strategického plánování a
strategického ízení. Analýza ukázala,
e tyto kompetence jsou mezi

poskytovateli slu eb v Libereckém
kraji (podobn  jako v celé eské
republice) nedostate  rozvinuté.
Schopnost strategicky plánovat

isp je nejen k napl ování
standard , ale také ke schopnosti
organizace zajistit dostatek zdroj  pro
fungování slu by  i se vyrovnat se
zm nami vn ího prost edí (nap íklad
s novým zákonem o sociálních slu bách) i vyu ít p íle itostí k podpo e pracovník  a rozvoji
slu by (t eba v podob  Evropského sociálního fond ).

íklady dobré praxe

§ Posláním jednoho za ízení pe ovatelské slu by je „umo nit senior m setrvat co nejdéle ve
svém domácím prost edí, zachovat si v maximální mo né mí e sv j dosavadní zp sob
ivota, mít mo nost v novat se svým zájm m, zachovat si p irozené vztahy a místo v místní

komunit , formou poskytování terénní Pe ovatelské slu by, slu eb Denního centra a slu eb
v Dom  s pe ovatelskou slu bou. Dále pak poskytnout osobám se zdravotním posti ením
takové slu by, které vedou v maximální mo né mí e k podpo e samostatného ivota
v domácím prost edí, aktivnímu vyu ití volného asu, k zachování p irozených vazeb a
místa v místní komunit  formou poskytování terénní Pe ovatelské slu by, slu eb Denního
centra a slu eb v Dom  s pe ovatelskou slu bou. Pro t etí cílovou skupinu je posláním
poskytnout rodinám s d tmi podporu p i zvládání situace p i sou asném narození 3 a více

tí nebo p i narození opakovan  v rozmezí 2 let sou asn  2 d tí, formou terénní
Pe ovatelské slu by”.

§ Posláním za ízení je „pomáhat senior m a invalidním d chodc m, jejich  schopnosti,
zejména v pé i o sebe a svoji domácnost, jsou sní eny a tuto jim nemohou poskytnout
rodinní p íslu níci. Na í snahou je, aby klienti mohli z stat ve svém p irozeném prost edí co
nejdéle. Napomáme jim v sob sta nosti a pomáháme p eklenout i p echodná zhor ení
zdravotního stavu bez pot eby hospitalizace”. Letá ek, který za ízení vydalo,  obsahuje
jednodu e a srozumiteln  formulované poslání i pot ebné informace a kontakt v etn
vlo eného ceníku slu eb. Letáky informující o PS jsou na mnoha místech m sta – na v ech
odd leních místní nemocnice, v ordinacích praktických léka , na sociálním odboru

stského ú adu, ostatních penzionech, v domácí pé i, i na místech, která nav vují
potenciální zájemci o slu bu i jejich rodinní p íslu níci - v knihovn , v kade nictví, na
výv skách dom , ve kterých pracovnice pe ovatelské slu by dová ejí ob dy u ivatel m.
PS inzeruje rovn  v asopise.

§ Principy, na kterých je zalo ena pe ovatelská slu ba jsou následující:
- „uznání hodnoty jednotlivce (pracovníci Pe ovatelské slu by uznávají hodnotu a

stojnost ka dé lidské bytosti, bez ohledu na její p vod, rasu, postavení, pohlaví,
sexuální orientaci, v k, posti ení, nábo enství nebo p ínos pro spole nost),

- respekt (pracovníci Pe ovatelské slu by respektují p i poskytování slu eb a p i
práci v rámci organizace odli né politické názory, nábo enské p esv ení a
individuální ivotní postoje u ivatel  slu eb k r zným oblastem ivota. Respektují
svobodné rozhodnutí u ivatel , zda cht jí i necht jí slu by vyu ívat a slu by
poskytují nedirektivn , tj. formou nabídky.),

- neúplatnost a poctivost (pracovníci Pe ovatelské slu by nep ijímají p i práci
finan ní, ani jiné hmotn  významné dary, ze kterých by m li osobní prosp ch.
Jednají estn , spolehliv  a d ryhodn ),

- ochrana osobních údaj  a diskrétnost (pracovníci Pe ovatelské slu by zachovávají,
v souladu se Zákonem o ochran  osobních údaj  ml enlivost, týkající se v ech

Metodika poskytování slu eb
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osobních a citlivých údaj  u ivatel  slu eb. Ka dý pracovník za ízení podepsal
Prohlá ení o ml enlivosti),

- podpora nezávislého ivota jednotlivce (pracovníci Pe ovatelské slu by uznávají a
poskytují slu by v souladu s posláním a cíli organizace. Jejich snahou je nevytvá et
návyk u ivatele a jeho závislost na poskytovaných slu bách, ale efektivn
poskytovat u ivateli takovou podporu, která mu umo ní ít v maximální mo né mí e
nezávislý a z jeho pohledu plnohodnotný ivot),

- zachování soukromí a d stojnosti u ivatel  slu by (pracovníci Pe ovatelské slu by
poskytují slu by tak, aby byla v dy zachována d stojnost u ivatele a bylo
zachováno jeho soukromí) a individuální p ístup (pracovníci Pe ovatelské slu by

istupují v dy k u ivatel m slu eb individuáln . Na základ  zji ných
individuálních pot eb a cíl  u ivatel  poskytují slu by „ ité na míru“ka dému).

§ Praktickým potvrzením pln ní poslání pe ovatelské slu by, která se „...sna í o nezávislost a
samostatnost u ivatele tak, aby mohl co nejdéle z stat ve svém vlastním domácím
prost edí..” jsou následující p íklady dobré praxe: pe ovatelka odm í u ivateli p esnou
dávku inzulínu, proto e u ivatel není schopen si tuto innost kv li zraku zajistit sám.
Samotnou injekci si u ivatel aplikuje sám. V DPS se navíc úklidy nezaji ují celé, ale po
dohod  s klientem jen takové ásti, které u ivatel nem e zvládnou sám (nap .sám klient si
v domácnosti ut e prach a pe ovatelská slu ba zajistí jen úklid podlahy, co  by sám klient
ud lat nemohl). Takovouto cílenou slu bou zaji uje pe ovatelská slu ba podporu co
nejv í sob sta nosti svým u ivatel m, jejich aktivizaci a zárove  jim dodává jistotu.

§ První metodické potupy v jednom za ízení terénní pe ovatelské slu by sepsaly samy
pe ovatelky – jde o konkrétní postupy v oblasti: jednání se zájemcem o slu bu, postup p i

evzetí klí , ranní hygiena v byt  klienta, úklid v bytech klient , nákupy, doprovod,
poch zka, dohled nad dosp lým klientem v domácnosti, doná ka vody, uhlí, nouzové
situace (uzam ené dve e, náhlé zhor ení zdravotního stavu) i t lesná cvi ení. P vodní
návrhy vycházející z ka dodenní praxe pe ovatelek byly upraveny vedoucí a editelkou
slu by. V sou asné dob  se dokon ují dal í metodické dokumenty: Etický kodex
poskytovatele sociálních slu eb, Pracovní ád, sm rnice o pracovní dob , sm rnice
Stí nosti, sm rnice o osobních údajích, Provozní ád terénní pe ovatelské slu by, denního
stacioná e, st ediska osobní hygieny, prádelny, Podmínky poskytování slu eb, Seznam
úkon  a ceník schválený Radou m sta, Dohoda o zavedení pe ovatelské slu by a její
uzavírání. Prozatím jsou pou ívány pracovní verze t chto metodik a dokument , které se
upravují se do finální podoby. Po dokon ení by metodiky m ly pomoci dobré orientaci pro

echny pracovníky pe ovatelské slu by a sjednocení pracovního postupu.
§ DPS má zpracovány následující metodické p edpisy: Domovní ád, Provozní ád a dále pak

vnit ní sm rnice: Poslání, cíle, cílová skupina, O pracovní dob , Ochrana práv u ivatel
soc. Slu eb, O klí ovém hospodá ství, Metodika Ochrana práv u ivatel  soc. slu eb,
Manipulace s náhradními klí i, Metodika Mo né zdroje problémového chování, Pracovní
ád, St etové situace, Kompeten ní a podpisový ád, Metodika Jednání se zájemcem o

slu bu, Po ární poplachová sm rnice,     P ijetí klienta do pé e, O stí nostech, Metodika
Dohoda o poskytování slu eb, O osobních a citlivých údajích, Metodika Plánování a pr h
slu by.

§ Metodický p epis ‚Zaji ní, p íprava, podání lék ‘ byl zpracován spole  s pe ujícím
týmem (pe ovatelky, sociální pracovnice, zdravotní sestra). „Na poradách jsme diskutovaly,
jak tuto pé i zaji ujeme, co m eme d lat my, jaké máme kompetence, jak se domlouvat
s rodinou. Probíraly jsme ohledy na samostatnost obyvatel, jejich p ání. Na základ  této
diskuse a podle toho, co prakticky d láme a co se osv ilo, jsme vytvo ily metodický
postup. Ten jsme potom je  zkonzultovali s léka kou za ízení. Nejvá niv í diskuse se
týkala míry zasahování a kontroly braní lék  u obyvatel, kte í mají jiného léka e a ohledu na

im ené riziko u obyvatel, kte í odmítají brát léky”. Tato krátká a srozumitelná metodika je
pro obyvatele vyv ená na dve ích ekárny.“

Doporu ení k rozvoji slu eb v dané oblasti

Doporu ení konzultant  jsou v souladu se zji ními vyplývajícími z analýzy. V naprosté v in
ípad  se týkají se konkretizace poslání tzn., aby vypovídalo o konkrétních podmínkách

za ízení a bylo zpracováno jako ve ejný závazek (tj. ve ejn  dostupné a známé). Dále se
zabývají vymezením cílové skupiny i okruhu osob, kterým slu ba poskytována být nem e

etn   kritérií pro odmítnutí slu by. U mnohých DPS se objevila doporu ení, e je t eba kritéria
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nastavit tak, aby sociální slu ba byla poskytována pouze t m, kte í ji pot ebují, ne t m, kte í jen
í bytovou situaci (nap . cht jí p enechat byt rodin ). Dal í doporu ení se zam ují na

dopracování princip  slu by,  zve ejn ní poslání a zpracování ve ejn  p ístupných informa ních
materiál  o slu . Z návrh  konzultant  také vyplývá, e um ní stanovit m itelné cíle, které
souvisí s napl ováním standard , jsou zásadní podmínkou pro kvalitní ízení slu by a její dal í
rozvoj. V oblast tvorby metodických p edpis  konzultanti také zd raz ovali neza ínat od
zeleného stolu, ale postavit tyto dokumenty na dobré praxi, která se ji  v za ízení osv ila.
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Ochrana práv u ivatel
Zn ní standardu kvality sociálních slu eb . 2

“Za ízení ve své innosti respektuje základní lidská práva u ivatel  slu eb, jejich nároky
vyplývající z dal ích platných obecn  závazných norem a pravidla ob anského sou ití.“

Napln ní tohoto standardu je podmín no pov domím organizace, ve kterých oblastech, fázích
poskytování slu by i u kterých klient  m e dojít  k poru ení práv. Nezbytná je také její
schopnost si uv domit, mohlo by dojít ke st etu zájm  organizace, jejich pracovník i klient .
Tyto oblasti si dob e fungující organizace nejen uv domuje, ale má také zpracovány p edpisy i
metodické pokyny, jak se t mto rizik m vyhnout. Metodika a vnit ní p edpisy zamezující
poru ování práv a st etu zájm  pomáhají toti  pracovník m dob e se orientovat v rizikových
situacích a posilují kulturu za ízení v t chto oblastech. Z t chto d vod  jsme se v analýze
zam ili na to, jakým zp sobem mají za ízení o et ené oblasti, ve kterých m e dojít
k poru ování práv u ivatel  a jak mají zpracované oblasti, ve kterých m e dojít ke st etu zájm
mezi organizací a u ivateli.

Z analýzy vyplývá, e pouze 12%
organizací má metodicky i vnit ními
sm rnicemi o et eny oblasti, ve kterých

e docházet k poru ování práv
ivatel  b hem poskytování  slu by.
která za ízení (17%) v ak ji  na

pravidlech, která by m la t mto situacím
edcházet pracují. Pozitivní zji ní

také je, e p esto e v ina za ízení tyto
oblasti o et ené zatím nemá, pracovníci
si uv domují, kde k poru ení práv m e
dojít. V  15%   pracovník m v bec
nep ijde na mysl, e by práva u ivatel
mohla být v jejich za ízení poru ována.

V oblasti st etu zájm  za ízení i
pracovník  za ízení se zájmy u ivatel
je situace mnohem slo it í;  pouze 2%
z nav tívených za ízení m lo
k zamezení st etu zájm  zpracovanou
písemnou metodiku. 8% za ízení za alo
na zpracovávání toto metodiky
pracovat. V 49 % pracovníci za ízení
uvedli alespo áste  oblasti, kde

e ke st etu zájm  dojít
v sebehodnotícím dotazníku i je
formulovali v diskuzi s konzultanty.
Nicmén  pro 41% za ízení je
nemyslitelné, e by ke st etu zájm  mohlo v jejich slu  dojít. Pokud jsou schopni n co si
v této oblasti p edstavit, jsou to neoprávn né po adavky klient i obt ování pracovník
klienty.

Z prezentovaných výsledk  tedy vyplývá, e pozornost z izovatel  i vedení organizací musí být
zam ena na podporu pracovník  p i porozum ní práv m u ivatel  i mo nému st etu zájm  jak
v oblasti provozu organizace tak st etu osobnímu mezi zam stnanci a u ivateli. Zejména
v oblasti st etu zájm  je schopnost takové st ety vnímat nízká. Pracovníci jsou p esv eni, e
v jejich organizaci se nic takového stát nem e. Ke zvý ení pov domí je tak pot eba dal ího
vzd lávání, konzultací, supervizí, sdílení p íklad  dobré  praxe, tématicky zam ených
konferencí atd. Ze zpráv navíc je navíc jasné , e organizace mají velké rezervy v tom, jak

izp sobit chod za ízení pot ebám u ivatel . V n kterých  zprávách se toti  odkazovalo na
zbyte ná provozní omezení jako nap . zákaz su it prádlo na balkón  a na zahrad   DPS. Na
druhé stran  n která za ízení ukazují pru nost a otev enost, kdy  umo ují senior m vzít si do

ení mo nosti poru ování práv klient
12%

17%

56%

15%
et eno písemn

et eno áste

Neo et eno, je si
domo

Neo et eno

ení mo nosti st etu zájmu
2% 8%

49%

41%

et eno písemn

et eno áste

Neo et eno, je si
domo

Neo et eno
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za ízení jejich zví e (nej ast ji psa) a sepisují s doty ným dohodu o zp sobu zabezpe ení
zví ete,  nem e-li se o n j postarat.

íklady dobré praxe

§ Úryvek ze sm rnice upravující poru ování práv a st et zájm  v oblasti poru ení práva na
soukromí:
„Pracovníci PS poskytují slu by tak, aby neporu ovali právo u ivatele na ochranu jeho
soukromí. Pojmem soukromí myslíme: prostor bytu u ivatele, pop . okolní zahrady nebo
pozemku, vnit ní prostory bytu u ivatele a jeho osobní v ci, osobní soukromí ve smyslu
nebýt ru en, být sám, zachování soukromí p i osobní hygien  nebo jiných intimních
úkonech.
Prevencí  poru ení soukromí je poskytování slu eb dle t chto zásad :

i sjednávání slu by jsou s u ivatelem vyjednána jasná pravidla, která jsou sou ástí
Dohody o poskytování PS, ve kterých je upraveno kdy a za jakých situací pe ovatelka

e vstupovat do bytu (na soukromý majetek) u ivatele. Pe ovatelka je s touto dohodou
prokazateln  seznámena.
V PS je vypracována Vnit ní sm rnice – Nakládání s klí i u ivatel  slu eb, která upravuje
postupy nakládání s klí i od byt  u ivatel  PS a DPS. S touto sm rnicí jsou v ichni
pracovníci PS prokazateln  seznámeni a jsou povinni se jí ídit.
Pracovníci PS znají a ídí se písemnými postupy v p ípad , e nastane nouzová nebo
havarijní situace – nap . u ivatel neodpovídá a dve e bytu jsou otev ené, v byt  ho í, te e
voda apod. stanovenými Vnit ní sm rnicí - Standard .15”

§ Úryvek ze sm rnice upravující Oblasti, ve kterých m e dojít ke st et m zájm  pracovník
PS s u ivateli :
„Up ednost ování zájm  pe ovatelky ve slu  nad oprávn nými zájmy u ivatele
Ke vzniku této situace m e p i poskytování slu eb PS dojít zejména v t chto p ípadech:
pe ovatelka pospíchá s poskytováním slu eb na úkor jejich kvality (nap . p i úklidu),
pe ovatelka nedodr uje sjednaný termín a as poskytování slu eb, pe ovatelka
nevykonává slu by v souladu s Dohodou o poskytování slu eb.
Pe ovatelky jsou povinny ídit se sjednanými podmínkami poskytování slu eb (Dohoda,
osobní plán u ivatele), dále jednat v souladu s touto sm rnicí a dal ími metodickými pokyny
PS. U ivatelé mají mo nost podat na poskytování slu eb kdykoliv stí nost, viz. Standard
.7.”

§ V dal ím  za ízení PS oblasti mo ného poru ení práv a zájm  zatím nejsou písemn
zpracovány. Pracovníci si jich v ak jsou velmi dob e v domi a mohou je tudí  snadno

evést do formy písemného p edpisu. Charakterizovali je takto:
- „právo na samostatné rozhodování – u ivatel DPS se rozhodne nezú astnit se

spole né oslavy, proto e by se v kolektivu necítil dob e. Pracovnice mu po oslav
inesou do bytu jídlo z oslavy

- právo na odmítnutí slu by – pracovníci se v praxi setkali s lidmi, kte í odmítali
poskytování slu by i v p ípad , e nem li nap . zavedenou elekt inu v dom . Toto
rozhodnutí respektovali, i kdy  se setkali s neporozum ním ve ejnosti, která se
opakovan  tázala, pro  slu bu doty nému neposkytují.

- právo z stat ve svém domácím prost edí – u ivatel TPS si p ál z stat doma, ale
bytový podnik a sousedé upozor ovali na fakt, e m e dojít k obecnému ohro ení
plynem, který u ivatel nezvládl obsluhovat. Z izovatel proto za ídil, aby byl plyn
klientovi nahrazen elektrickým bojlerem, a klient tak mohl z stat ve svém byt .

- právo na soukromí – pracovníci b hem diskuze uvádí, e jsou si v domi faktu, e
v byt  u ivatel  jsou na náv  a své chování tomuto faktu p izp sobují.

- právo na p im ené riziko, právo na soukromí - u ivatelé mají právo se rozhodnout,
zda si budou chtít vytahovat klí e ze zámku kv li snadn í dostupnosti v p ípad
nehody, anebo zda si klí e v zámku ponechají.”

Pracovníci m li také jasné p edstavy o mo ných oblasti st etu zájm  pracovník  a u ivatel
slu by, tj. situace, kdy pracovníci cht jí u ivateli poskytnout n jakou slu bu a klient chce

co jiného. Jde nap íklad o situaci, kdy by pracovník nap . b hem nákupu up ednostnil
sv j zájem p ed zájmy klienta. Do stejné kategorie pat í p íklad, kdy p i nácviku
sob sta nosti v dob  sní ené sob sta nosti u ivatele (slu ba poskytovaná nap . po
návratu u ivatele z hospitalizace) pracovník provedl v rámci úspory asu úkon za klienta.
Dále m e jít o situace, kdy je u ivatelem slu by p íbuzný pracovníka, kdy není
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z personálních d vod  mo né, aby v takovém p ípad  konkrétní pracovník slu bu svému
íbuznému neposkytoval. K dal ím oblastem mo ného st etu zájm  mezi pracovníky a
ivateli pat í i oblast p ijímání dar , kdy je rozdíl mezi velkými a drobnými dary (káva,

kv tina).
§ Personál v DPD má k dispozici pat né metodiky, kde je vysv tleno, jak s obyvateli jednat

v r zných situacích. Vedení p i poradách s personálem spole  rozebírá situace, ve
kterých se jednotliví pracovníci ocitli. Vedou individuální rozhovory s obyvateli, jak jsou
spokojeni se slu bou, kterou odebírají, s pracovnicí, která ji vykonává. Na seminá ích s
modelové s probírají situace, které by mohly p i poskytování slu by nastat. Pomáhají i
kazuistické supervize po ádané v rámci pro kolování personálu. P i supervizích nezávislý
odborník a pracovníci za ízení hledají ení tí ivých situací, ve kterých se pracovníci p i
poskytování slu by ocitají. Vedení za ízení se také na í p edcházet st et m stanovením
pravidel chování pracovník  (Etický kodex) a neustálým vzd láváním pracovník  v oblasti
komunikace a  jednání s klienty.

Doporu ení k rozvoji slu eb v dané oblasti

Konzultanti nej ast ji doporu ovali popsat oblasti mo ného poru ení práv u ivatel  a st etu
zájm  za ízení a u ivatel  v etn  postup , jak jim p edcházet. Navrhovali zapojit do tohoto
procesu jak pracovníky v p ímé pé i tak u ivatele. Doporu ení asto sm ovala ke zpracování
pravidel profesionálního a etického chování pracovník  ve vztahu k u ivatel m. Byla také
zam ena na bezpe né  zji ování pot eb, spokojenosti, podn  a stí ností u ivatel  s velkou
závislostí na slu . Konzultanti dále navrhovali vytvá et metodické postupy na základ  dobré
praxe, kterou v za ízení identifikovali. Specifická doporu ení se týkala následujících oblastí a
postup : nakládání s dary personálu, pomoci druhému pohlaví (nap íklad koupání u ivatele -
mu e pe ovatelkou), povinnosti personálu i dobrovolník  podepsat ml enlivost, postup  v
krizových situacích (nap . obyvatel se neozývá ze zam eného bytu). Sm ovala také k vedení
záznam  o úrazech u ivatel , které m e p edcházet dal ím úraz m z podobných p in,
uzavírání smluv s u ivateli nebo jejich rodinnými p íslu níky upravujících také za jakých
podmínek (nap . v p ípad  desorientace klienta v prostoru a ase) mohou zam stnanci naru it
i omezit práva klient  – nap . soukromí, kdy v rámci ochrany zdraví a hygieny „vyhodit zka ené

jídlo z ledni ky“, p íp. „donutit klienta k hygien  proti jeho v li apod.“ Rady konzultant  se
zabývaly také  pou ením a pr ným pro kolováním  v ech pracovník  v dodr ování práv

ivatel .

Jednání se zájemcem o slu bu
Zn ní standardu kvality sociálních slu eb . 3

Zájemce o slu bu je p ed uzav ením dohody seznámen se v emi podmínkami poskytování
slu by. Pracovník za ízení zji uje, co zájemce od slu by o ekává, a spole  pak
formulují, jakým zp sobem bude poskytovaná slu ba dohodnuté cíle napl ovat“.

Tento standard má zajistit, e lov k, který je v tí ivé situaci a p ichází se informovat na
mo nost poskytnutí sociální slu by, dostane srozumitelné a kompletní informace. Takové
informace mu umo ní rozhodnout se,  zda slu bu vyu ije i nikoliv. Jednat se zájemcem by tedy

l  kompetentní pracovník, který je schopen zjistit, co zájemce od slu by o ekává, pro
uva uje o tom, ji vyu ít a jaké jeho cíle by m la slu ba napl ovat. Zájemce by m l  mít také
k dispozici písemné informace, které si m e v klidu prostudovat. P edem vyjednané podmínky,
které jsou ob ma stranám jasné a se kterými souhlasí, jsou základem kvalitn  poskytované
slu by. V za ízení by m la být proto zpracována pravidla, která vymezují a popisují jednotlivé
kroky jednání se zájemcem. Tato pravidla by m la obsahovat i d vody, p i nich  nem e dojít
k uzav ení dohody a postupy pro p ípadné ukon ení poskytování slu eb ze strany za ízení.
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Z analýzy vyplynuly velmi zajímavé
informace, ze kterých je patrné, e
pom rn  vysoký po et za ízení (33%) je
z jednání se zájemcem vylou en!
O p ijetí rozhoduje léka , bytová i
sociální komise nebo Rada m sta i
obce bez jakékoliv ú asti odpov dných
pracovník  za ízení. D sledkem je, e
se asto do za ízení zejména do DPS,
dostávají lidé, kte í sociální slu by

bec nepot ebují nebo takoví, kterým
nem e vzhledem k jejich pot ebám
doty né za ízení kvalitní slu by
poskytnout.  V 67% za ízení (n kdy ve
spolupráci s m stem, obcí i krajem) se
zájemcem o poskytnutí slu by jednají.
Písemné informace pro zájemce ve
form  bro ury nebo letáku o slu bu
nabízí 51% za ízení. Co se týká jednání
se zájemcem ze sebehodnotících
dotazník  i rozhovor  vyplynulo spousty

íklad  dobré praxe. Ze zpráv bylo
nap íklad patrné, e velká ást  t chto
jednání se odehrává v domácím
prost edí u ivatele. Metodiku jednání se
zájemcem o slu bu v ak organizace
mají zpracovány jen ojedin le.

Velmi d le itým zji ním v této oblasti je, e n která za ízení nejsou do jednání se zájemcem
zapojena. Tato skute nost je zvlá  znepokojivá vzhledem k tomu, e aktivní ú ast za ízení p i
vyjednávání se zájemcem je pro kvalitní zaji ní slu by nezbytná. Navíc nový zákon o
sociálních slu bách bude znamenat, e se p íjemci  p ísp vku na pé i budou obracet na
poskytovatele slu eb p ímo. P ímé jednání zástupc  za ízení se zájemcem je také podmínkou
napln ní tohoto standardu. Práv  p ímé jednání za ízení se zájemcem by m lo zamezit tomu,
aby se do za ízení nedostávali ti, kte í slu bu nepot ebují, nebudou ji vyu ívat nebo mají
specifické pot eby, které slu ba nem e naplnit. Ze zpráv vyplývá, e dochází i k p ípad m, kdy
dokumentace u ivatele je umístn na na obecním ú ad  a pe ovatelky mají k dispozici pouze

ivatelovu adresu. Je na kraji, aby prost ednictvím osv ty a metodického vedení z izovatel
podporoval zapojení poskytovatel  slu eb do jednání se zájemcem.

íklady dobré praxe

§ Jednání s u ivatelem je v dy vedeno na osobní úrovni, editelka DPS  p ichází do
irozeného prost edí adatele (jeho domácnosti). Jednání mohou být na ádost zájemce o

slu bu p ítomny dal í osoby. Pokud se na podmínky p ijetí do slu by p ichází dotázat
rodina do kancelá e editelky DPS, jsou ji podány obecné vstupní informace a nabídnut
termín osobní náv vy editelky DPS v domácnosti adatele. Z jednání je po ízen písemný
záznam, jeho obsah je po ukon ení rozhovoru zopakován adateli a podepsán editelkou
DPS, která rozhovor vedla. adatel svým podpisem stvrzuje správnost údaj , souhlas s
obsahem a porozum ní textu / obsahu. Vyplyne-li z rozhovoru nemo nost naplnit o ekávání
a p ání u ivatele, doporu í mu editelka DPS jinou variantu sociálních slu eb – jiné
za ízení, jinou formu pe ovatelské slu by a podobn .

§ Vedoucí PS p edává zájemci o slu bu ústní i písemné informace o slu  a spole  se
zájemcem pak zva uje, zda a v jaké mí e m e PS naplnit jeho o ekávání, pot eby a
po adavky.

§ S novým zájemcem o poskytování pe ovatelské slu by jedná editelka PS nebo její
zástupkyn  formou informa ního rozhovoru. Po prvním kontaktu probíhá sociální et ení
v domácnosti adatele. V sociálním et ení je zji ována míra závislosti u ivatele a
výstupem je vypln ní formulá e „Sociální zpráva klienta“. Zájemce o slu bu obdr í

Aktivní ú ast pracovníka za ízení na jednání se
zájemcem o slu bu

67%

33%

Ano Ne

Existence informaci pro zájemnce v písemné form

51%49% Ano Ne
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informa ní dokument „Pokyny pro adatele o zavedení pe ovatelské slu by“, který
obsahuje i upozorn ní na mimo ádné události, které mohou nastat a pravidla pro podávání
stí ností. Dále obdr í ceník slu eb. Ústn  jsou v rozhovoru zodpov zeny otázky, které
zájemce o slu bu zajímají, p ípadn  je pozván do Klubu d chodc , kde se tyto informace
dozví také. Na základ  spole né domluvy, zji ných pot eb a zájm  zájemce, je sepsána
ádost o zavedení slu by.

§ Osobní jednání se zájemcem o slu bu se v DPS p izp sobuje za ízení pot ebám a
mo nostem adatele – je provád no nap . opakovan  (pokud adatel pot ebuje více asu),
za p ítomnosti rodinných p íslu ník  (pokud je t eba s nimi dojednat spolupráci nebo si
jejich p ítomnost adatel p eje), ve spolupráci s tlumo níkem znakové i – je-li pot eba.
Za ízení p edává adateli následující informa ní materiály: leták s vypsanými slu bami,
ceník slu eb a kontakty na pracovníky PS.

§ Dal í za ízení DPS má písemn  zpracovanou metodiku na jednání se zájemcem o slu bu.
Jednání probíhá v domácnosti zájemce, nemocnici i kancelá i DPS. Se zájemcem o slu bu
jedná vedoucí DPS a jednání mohou být p ítomni i rodinní p íslu níci, p átelé, sousedé i
odborníci. Rozhovor m e být opakovaný a zájemce má as na rozmy lenou. Noví

ivatelé jsou p ijímáni na základ  jednání s vedoucí DPS, léka ského posudku, rozhodnutí
OÚ a se z etelem na cílovou skupinu.

§ Konkrétní postup jednání se zájemcem o slu bu je v TPS následující: zájemce kontaktuje
pe ovatelskou slu bu, vedoucí si se adatelem dohodne sch zku. Na této sch zce
pracovnice  mu ústn  sd lí základní informace o TPS, zanechá letá ek o slu  (rozsah
slu eb, úhrada za n , mo nost podat stí nosti). Zájemce si vybere slu by, o které má
konkrétn  zájem. Vedoucí slu by sepí e dohodu v p edb né form  (ta bude pozd ji
pou ívána jako individuální plán) a s klientem dohodne, od kdy bude slu ba zavedena.
Pokud se slu ba osv í – klient nap íklad odebere n kolik ob  apod., sepí e s ním
vedoucí kone nou dohodu. P i ka dém dal ím roz ování slu eb je sepisováno nové
rozhodnutí. nyní vedení slu by zva uje mo nost psát rozhodnutí obecn , konkrétní úkony
by pak byly obsa eny a  v individuálním plánu – ím  by se nemusela by ka dá zm na
podepisovat znovu v emi stranami.

§ Vedoucí sociálního odboru m sta ve spolupráci s vedoucí DPS zji ují pot ebnost zájemce
a poté doporu í p ijetí do DPS (lidé, kte í je  nepot ebují PS, tak z stávají doma). Pokud
obec „p emístí zatím nepot ebné zájemce na konec po adníku“, dle vyjád ení vedoucí
sociálního odboru, neztrácí tito mo nost umíst ní do DPS v p ípad  zhor ení zdravotního
stavu. Toté  platí i o zájemcích, kte í se sami rozhodnou, e zatím nepot ebují tuto slu bu a

stanou je  v domácím prost edí.
§ Vedoucí pe ovatelské slu by se ú astní místního et ení v domácnosti adatele. P i

jednání se zájemcem zji uje pot ebnost umíst ní klienta v DPS na základ  bodovaných
kritérií a zji uje, jaké slu by plánuje adatel erpat. P i zm  zdravotního stavu lze na
po ádání adatele nebo doporu ení léka e et ení a dosa ené bodové hodnocení
aktualizovat. Zájemce je za azen do aktivního seznamu adatel  na základ  rozhodnutí
humanitní komise m sta, která se schází 2 x ro . Jednání komise se ú astní editelka,
vedoucí pe ovatelek a editel odboru. V sou asné dob  je evidováno cca 270 zájemc , do
aktivního seznamu je za azeno cca 30 adatel .

§ Do DPS jsou p ijímáni lidé z vlastní obce. Podmínkou pro za azení ob ana jiné obce je
dohoda mezi obcemi o úhrad  náklad  poskytovaných slu eb. Nový u ivatel je seznámen
s podmínkami poskytovaných slu eb ústn , v písemné form  je p edán Domácí ád, ceník
slu eb. Je sepsána Dohoda o poskytování slu eb a Osobní karta klienta, kde je
zaznamenáván osobní cíl.

§ DPS má vypracovaný informa ní materiál, který obsahuje základní pot ebné údaje pro
orientaci v nabídce. Ve ejnost je také informována prost ednictvím kabelové televize a na
internetových stránkách organizace. Zájemci mohou nav tívit a prohlédnout si za ízení.
Jednání se zájemcem o slu bu se v jednotlivých fázích ú astní pe ovatelka, sociální
pracovnice a paní editelka. Jednání se mohou na p ání zájemce ú astnit p íbuzní nebo jiné
blízké osoby. V DPS je jednání se zájemcem o slu bu v kompetenci vedoucí. Se zájemcem
o slu bu ud lá  et ení v terénu – v jeho domácnosti, probere s ním nabídku slu eb a ceník,

edá mu nutný formulá ádost o poskytování pe ovatelské slu by a p ipraví materiály
k zavedení pe ovatelské slu by pro komisi. Pe ovatelská slu ba bývá zaji ovaná
bezodkladn , pot ebná administrativa se m e ud lat pozd ji, co  není na závadu, proto e
se jedná o flexibilitu pracovník  k pot ebám klient .
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§ Za ízení je p ipraveno na jednání se zájemcem o slu bu s obtí emi v komunikaci.
K takovémuto jednání je obvykle p izvána blízká osoba a jednání se opírá o jednoduché,
krátké, srozumitelné v ty. Pracovníci uvedli p íklad dobré praxe pro jednání se zájemcem o
slu bu i u ivatelem s potí emi s komunikací, kdy s rodinou zájemce i u ivatele aktivn
spolupracují a zji ují zp soby, jak mohou s tímto zájemcem i u ivatelem komunikovat.

§ Za ízení doposud nem lo zku enost se zájemcem o slu bu, který by m l obtí e
v komunikaci, nicmén  je na tuto okolnost dob e p ipraveno. Spolupracuje s Centrem pro
zdravotn  posti ené a vy ádalo by si pomoc tlumo níka.

§ Dal í za ízení zajistí pro zájemce hovo ící pouze n mecky p ekladatele. Se zájemcem po
mozkových p íhodách komunikuje za spolupráce s o et ujícím léka em a rodinnými

íslu níky. Je p ipraveno p edlo it dohody v Brailov  písmu, v sou asné dob  je rovn
nabídka tlumo níka do znakové i.

Doporu ení k rozvoji slu eb v dané oblasti

Doporu ení konzultant  se zvý e uvedených d vod  také ne ast ji zam ovala na zpracování
písemných informací o poskytnuté slu  na základ  existující dobré praxe. Dal ím nám tem
bylo vytvo it jasná kritéria pro výb r zájemc  o slu by / ubytování  a zapojit do n j i pracovníky
v p ímé pé i – mají podrobný a nezastupitelný p ehled o situaci ve slu . Dále se
doporu ovalo doplnit pravidla o informace týkající se postupu za ízení v situacích, kdy rozsah
nabízených slu eb ji  nebude neodpovídat pot ebám u ivatele a p i p ed asném ukon ení
slu eb. Konzultanti také doporu ovali, aby písemné informace byly zpracovány p ehledn  a
srozumiteln  pro cílovou skupinu pro kterou jsou ur eny (velká písmena, jednoduché formulace,
Braillovo písmo atd. D le itým p ipomenutím také bylo v dy pro prvním rozhovoru se zájemcem
zanechat mu písemné informace, které m e v klidu prostudovat a rozmyslet si, co by se o
slu  je  cht l dozv t.

Dohoda o poskytování slu by
Zn ní standardu kvality sociálních slu eb . 4

“Sociální slu by jsou u ivateli poskytovány na základ  uzav ené dohody o poskytování
slu by. Dohoda stanoví v echny d le ité aspekty poskytování slu by v etn  osobních cíl ,
které má slu ba napl ovat.“

O podmínkách, které se dohodnou zájemce o slu bu s odpov dným pracovníkem za ízení musí
za ízení uzavírat písemnou dohodu se zájemcem o slu bu. Tuto povinnost stanoví i nový zákon
o sociálních slu bách.  Dohoda zaji uje mezi ob ma subjekty rovnoprávný a vztah.  V za ízení
by m la mít také pro tuto oblast písemn  zpracovaná písemná vnit ní pravidla. Jejich sou ástí
musí být i d vody, pro které nem e dojít k uzav ení dohody a postupy pro p ípadné ukon ení
poskytování slu eb ze strany za ízení. Za dohodu není pro p i zpracování analýzy pova ováno
písemné uzav ení nájemní smlouvy i správní rozhodnutí.
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Pouze 39% za ízení uzavírá se zájemcem
o slu bu písemnou dohodu, dohody podle
zpráv obsahují d le ité nále itosti
poskytování slu by. Dle vyjád ení
konzultant  je v ak v inu z nich t eba
je  doplnit o osobní cíle u ivatele.  V
 8% za ízení uvedla, e uzavírají dohodu
ústní. Znamená to, e písemn  je nap .
uzav ena nájemní smlouva a dohoda o
poskytování slu eb – v inou úkon
pe ovatelské slu by – je ústní. V ina
za ízení (53%) v ak dohody ve smyslu
standard  v bec neuzavírá. Z analýzy jasn  vyplývá, e poskytovatelé slu eb pot ebují je
zna nou podporu v tom, aby byli schopni uzavírat dohody o poskytování slu by, které by byly
v souladu se standardem v této oblasti.

íklady dobré praxe

§ Pravidla pro podávní a vy izování stí ností jsou dob e zpracována v etn  verze pro
ivatele s ohledem na jejich v k (srozumitelnost, stru nost, velikost písma), u ivatel m

slu eb srozumitelná. adatelé o slu by jsou s nimi seznámeni p i vstupním rozhovoru,
obdr í je v písemné form . Pro obyvatele DPS jsou navíc dostupná i v dom  k pro tení.
Pravidla  byla vypracována ve vzájemné spolupráci poskytovatele se z izovatelem. Ob ma
stranami je tento dokument vnímán jako velmi d le itý.

§ V DPS je písemná dohoda o poskytovaných slu bách sepisována s ka dým u ivatelem
slu by. Pokud je klient obyvatelem DPS a nevyu ívá zatím ádné slu by, je dohoda
sepisována a  ve chvíli, kdy slu by za ne vyu ívat. O mo nosti o slu by po ádat je klient
informován p i nast hování do DPS, kdy ho editelka nav tíví a mimo jiné mu tuto
skute nost sd lí. Zájem o slu by je i pr  zji ován ( editelka PS dle harmonogramu
aktualizuje údaje o klientech).

§ Dohoda o poskytovaných slu bách zakládá smluvní vztah mezi u ivatelem a
poskytovatelem, jak vyplynulo z diskuze. Obsahuje informace o u ivateli i poskytovateli
slu eb, seznam úkon  a jejich úhradu, informace o právních p edpisech, kterými se slu ba
ídí, zp sob a mo nosti ukon ení i p eru ení poskytování slu eb a zp sob, jakým je

mo né slu bu znovu obnovit.
§ Dohoda o poskytnutí slu by v DPS je uzavírána v dy v písemné podob  a vychází

ze ádosti o zavedení slu by. Smlouva o poskytnutí slu by má formát Rozhodnutí, které
vydává z izovatel (M stský ú ad) na základ et ení, které zaji uje poskytovatel (vedoucí
slu by). Smlouvu o nájmu bytu zvlá tního ur ení uzavírá u ivatel slu by zcela odd len  se
zástupci bytové správy. Podmínkou pro p id lení tohoto bytu je rozhodnuti o zavedení
slu by. Poskytovatel ukon il slu bu jednomu u ivateli v DPS z d vodu neodebírání alespo
minima slu eb. Tato situace p im la pracovníky slu by definovat p esn ji podmínky, za
jakých bude nebo nebude slu ba poskytnuta.

§ Dohoda o slu bách je se adatelem sepisována po nast hování do bytu v DPS, doposud
byla nazývána "Rozhodnutí o nástupu do DPS ", nyní je na vlastní návrh pe ovatelky a
pracovnic M stského ú adu p ipravena "Dohoda o poskytování slu eb v DPS". Nová
dohoda je  stru ná, p ehledná, srozumitelná. V za ízení ji cht jí za ít vyu ívat s p íchodem
nového u ivatele. Pe ovatelka  si od ní slibuje snadn í práci, u ivatel má mo nost
za krtnutí po adovaných slu eb. Dohoda  bude podepisována vedoucí DPS (pe ovatelkou,
která s obyvateli od po átku jedná  a následn  i pracuje), nikoliv jako doposud starostou
obce, co  op t urychlí jednání.

§ Za ízení Pe ovatelské slu by uzavírá písemnou dohodu o poskytovaných slu bách.
Dohoda obsahuje osobní údaje klienta, od vodn ní, pou ení, vý et vybraných slu eb, jejich
etnost a cenu. P esto e se jednotlivá st ediska organizace se zam ila na zji ování

osobního cíle a stanovování individuálních plán  pom rn  nedávno, v osobní kart  klienta
je zaznamenán osobní cíl klienta a zaznamenáváno jeho pln ní.

Uzavírání dohod

39%

8%

53%

Písemn

Ústn

Neuzavírána
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Doporu ení k rozvoji slu eb v dané oblasti

ina doporu ení konzultant  se p irozen  týkala dopracování dohod. Návrhy konzultant
sm ovaly k tomu, aby dohody obsahovaly v echny pot ebné atributy smluvního vztahu –
smluvní strany, obsah a rozsah slu eb, dobu slu by, cenu slu by, výpov dní podmínky. ást
smlouvy pojednávající o dohodnutých slu bách by m la obsahovat také vyjednaný osobní cíl a
zp sob jeho aktualizace slu eb podle m nících se pot eb u ivatele. Konzultanti navrhovali
zavedení jejich uzavírání do b né praxe za ízení. Dále se objevovala doporu ení na
zpracování pravidel, která by postup p i uzavírání dohod upravovala.  Spolupracovat na tomto
procesu by m l i z izovatel. Konzultanti také radili pracovník m doplnit do dohod postup
v situacích, kdy slu ba nem e být poskytnuta, kdy m e být ukon ena, kdo o tom rozhodne

etn  mo nosti podat stí nost i odvolání. Konzultanti také upozor ovali, e by u ivatel m l
dy obdr et jeden výtisk dohody.

Plánování a pr h slu by

“Poskytování slu eb vychází z osobních cíl  a pot eb u ivatele a je postaveno p edev ím
na jeho schopnostech. Pr h slu by je p im en  plánován“.

Plánování slu eb poskytovaných za ízením je zalo eno na osobním plánu u ivatele. Tento plán
musí obsahovat osobní cíle, které u ivatel formuloval i plán konkrétních krok  sm ujících
k jejich napln ní. Jsou v n m také zachyceny aktuální informace o  pr hu poskytované
slu by v etn  pr ného vyhodnocování pln ní a aktualizace osobních cíl . Individuální plán
je spole nou prací u ivatele a odpov dného pracovníka. Proces plánování by se m l
v organizaci ídit psanými pravidly.

Z analýzy vyplývá, e pouze 16%
za ízení vytvá í spolu s u ivateli
individuální plány. Pozitivní zji ní

ak je, e v ina tj. 68% za ízení
zohled uje individuální pot eby
jednotlivých u ivatel  p i ka dodenním
poskytování slu by. Tento p ístup je
dobrým základem pro zavedení
individuálního plánování ve smyslu
standard . Z grafu je z ejmé, e
individuální plánování je stále je
oblastí, která je v rámci poskytování
slu eb nedostate  rozvinutá.
V n kolika za ízeních se dokonce
zjistilo, e pe ovatelky nemají v bec p ístup k  dokumentaci u ivatel , která je ulo ena na
obecním ú ad . Je také t eba nau it pracovníky v p ímé pé i pracovat s osobními cíli u ivatel .
Ve svém d sledku by to m lo vést ke zm nám ve filozofii poskytování slu eb a jejímu

izp sobování individuálním pot ebám u ivatel . Tyto zm ny by m ly spo ívat v asovém
izp sobení poskytovaných úkon  pe ovatelské slu by p áním a pot ebám klient , zaji ní

nutné a neodkladné pomoci mimo pracovní dny a pracovní dobu atd.

íklady dobré praxe

§ Obyvatelé DPS mají mo nost kdykoli v pr hu slu by zm nit dohodu o rozsahu slu eb,
slu by jsou poskytovány individuáln  a p izp sobovány podle aktuálních pot eb obyvatele.

§ DPS naplnil p ání klientky koupat se ve st edisku osobní hygieny mimo pracovní den a bez
dozoru. P ání je zaznamenáno v eviden ní kart .

§ V DPS se pracuje p evá  s pot ebami, na které mohou odpovídat pe ovatelské úkony.
Zárove  v ak pe ovatelky také zji ují zm ny ve zdravotním nebo psychickém stavu b hem
pln ní svých denních povinností. Jsou v kontaktu s léka em i geriatrickými sestrami, kte í
pravideln  do DPS docházejí, zárove  je mo né vyu ívat terénní zdravotní slu bu firmy
Niké. Tuto velmi úzkou návaznost na pot ebnou zdravotní pé i pova ují konzultanti za velmi

Tvorba individuálních plán
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následováníhodnou dobrou praxi. Pe ovatelky velmi dob e znají v echny klienty, vnímají
jejich problémy, pot eby a sna í se jim i mimo rámec svých povinností vyjít vst íc. Samy
vytvá ejí r zná pravidla pro lep í fungování slu by, pojmenovávají, jaké slu by by bylo
dobré u ivatel m poskytovat a d le itost individuální práce s klienty si uv domují, mo nost
jejího posílení by uvítali.

§ Pe ovatelky DPS mají p ístup k Osobní kart , kde je stanoven osobní cíl u ivatele a
zaznamenávají pr h jeho napl ování.

Doporu ení k rozvoji slu eb v dané oblasti

Doporu ení konzultant  se týkají zavedení individuálních záznam  o poskytovaných slu bách,
zavedení individuálního plánování ve spolupráci s u ivateli, zaznamenávání jejich osobních cíl

etn  postup , jak budou tyto cíle napln ny. Speciální pozornost doporu ovali odborníci
novat tvorb  individuálních plán  zejména u u ivatel  s vysokou závislostí na slu .

Individuální plány navrhovali doplnit o zaji ní podmínek pro v asné poskytnutí zvý ené pé e
nap . v dob  nemoci obyvatele i pro neodkladnou a nutnou pomoc u ivatel m mimo pracovní
dny a pracovní dobu. Doporu ovali také p evedení dobré praxe, která v n kterých za ízeních
existuje, do písemné formy. Konzultanti sou asn  navrhovali zavedení systému klí ových
pracovník . Praktickým typem bylo vlo it individuální plán do dokumentace klienta, tak aby byl
snadno dostupný klí ovému pracovníkovi a ten mohl zaznamenávat pr h slu by, pln ní a
zm ny plánu.

Stí nosti na kvalitu nebo zp sob poskytování slu eb
Zn ní standardu kvality sociálních slu eb . 7

„U ivatelé si mohou st ovat na kvalitu nebo zp sob poskytování sociálních slu eb, ani  by
tím byli jakýmkoli zp sobem ohro eni. Za ízení za tímto ú elem má stanovena a uplat uje
vnit ní pravidla, se kterým jsou seznámeni u ivatelé i pracovníci.“

Indikátorem kvality v dané oblasti je
existence pravidel pro oblast stí ností.
Ze sledovaných za ízení m lo pravidla
zpracováno 40 % za ízení, 24 %
za ízení je pak m lo zpracováno
áste  a to bu  formou postup

v domovním ádu nebo specifická
pravidla práv  p ipravovala. Samotná
existence pravidel v ak je
nevypovídá nic o jejich kvalit i

innosti stí nostního mechanismu.
V ad  p ípad  je problematická
ve ejná dostupnost dokumentu pro

ivatele; pravidla pro postup podávání stí ností nejsou asto ve ejn  vyv ena. Poskytovatelé
asto uvádí, e pravidla jsou obecn  známa. U ivatelé si zpravidla pamatují, e byli n kdy o

mo nosti podat stí nost informováni; nemají v ak ji  mo nost se dob e orientovat v tom, kdo je
oprávn n it jaký druh stí ností (nap . stí nosti týkající se technického stavu bytu, stí nosti na
kvalitu poskytovaných slu eb, stí nosti na problémy v sou ití s ostatními u ivateli atp.). Lep í
informovanost byla zaznamenaná na v p ípad  v p ípad  pobytových slu eb (DPS i DPD) ne
v p ípad  terénní pe ovatelské slu by. Vy í informovanosti by p isp lo za lenit p íslu ný
odstavec do dohod o poskytování slu eb.

le ité je také sledovat, komu lze stí nost podat a jak jsou tyto eny. Stí nosti klienti
podávají a í nej ast ji s pracovníkem p ímé pé e, nebo vedoucím pracovníkem. V n kterých

ípadech je tato situace ena prost ednictvím jiného u ivatele (souseda) i rodinného
íslu níka. U obecních za ízení jsou stí nosti podávány také na sociální odbor m sta, len m

zastupitelstva, starostovi i t m pracovník m, kte í rozhodují o p ijetí do pé e. Ve výjime ných
ípadech jsou u ivatelé také informováni o mo nosti it stí nost prost ednictvím krajského
adu, ve ejného ochránce práv nebo neziskové organizace zabývající se hájením lidských práv

Zpracována pravidla pro vy izování stí ností
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eský helsinský výbor apod.). U ivatelé by p itom m li být informováni, e stí nost je vnímána
konstruktivn  a nem e v ádném p ípad  vést k ukon ení slu by. Stí nosti jsou zpravidla
podávány ústn , v n kterých p ípadech písemn  p ímo p íslu nému subjektu nebo do schránky

ry. N která za ízení evidují pouze vybrané (záva né) stí ností (dle rozhodnutí pracovníka),
která za ízení zaji ují evidenci pouze u z izovatele. Tyto situace se nejeví jako dosta ující.

Vy izování stí ností u obecních za ízení je odkazováno na legislativní ení v rámci zákona o
obcích a související vyhlá ky . 150/1991 Sb. o vy izování stí ností, to v ak nekoresponduje
s pot ebou m í a p ístupn í formy v i u ivatel m. Evidence probíhá do karet obyvatele,
schránky, se itu. Evidence stí ností do karet obyvatele je p itom velmi sporná. Neumo uje
celkový p ehled oblastí slu by, pracovník , témat, které jsou p edm tem stí nosti, které lze
vyu ít p i ízení a plánování slu by i vzd lávání zam stnanc . M e také vést ke stigmatizaci

ivatele, který si st uje.  Ústní stí nosti se í ihned a neevidují se. asto chybí jasná
odpov dnost za vy ízení stí ností; lh ty pro vy ízení v délce 30 dn  vycházejí z platné
legislativy. Otázkou v ak je, zda je takto dlouhá lh ta v p ípad  sociálních slu eb adekvátní.

asto nejsou vy izovány anonymní stí nosti nebo jsou pouze brány na v domí a není zaji na
odpov .

íklady dobré praxe

§ Pravidla pro podávní a vy izování stí ností jsou dob e zpracována v etn  verze pro
ivatele s ohledem na jejich v k (srozumitelnost, stru nost, velikost písma), u ivatel m

slu eb srozumitelná. adatelé o slu by jsou s nimi seznámeni p i vstupním rozhovoru,
obdr í je v písemné form . Pro obyvatele DPS jsou navíc dostupná i v dom  k pro tení.
Pravidla  byla vypracována ve vzájemné spolupráci poskytovatele se z izovatelem. Ob ma
stranami je tento dokument vnímán jako velmi d le itý.

§ Za ízení má stanoveny a písemn  upraveny zp soby podávání a ení stí ností. V p ízemí
DPS je umíst na schránka pro podávání stí ností.

§ Jako p íklad dobré praxe lze uvést umíst ní schránky, která se nachází z eteln  ozna ená
na ve ejn  p ístupném míst  mezi ostatními po tovními schránkami.

§ Stí nost m e být podána písemn  i ústn  a m e ji podat u ivatel slu by i rodinný
íslu ník.

§ Aktivní roli p i zji ování stí ností u ivatel  má místní klub senior , jeho  vedoucí stí nosti
shroma uje a p edává kompetentním pracovník m.

§ Se zp tnou vazbou pomáhá organizaci pracovat fungující výbor obyvatel DD a DPS. V DD
získali mandát zástupci z jednotlivých pater (obyvatelé patra si je zvolili). S výborem
obyvatel se schází i management organizace, ze sch zek jsou vypracovány zápisy a

ivatelé si mají mo nost hlídat, zda jsou body pln ny.
§ Jako p íklad dobré praxe je mo nost uplat ování stí nosti prost ednictvím výboru obyvatel.

Obyvatelé se mají mo nost zú astnit i pravidelných sch zek se starostkou m sta.
§ Na anonymní stí nost odpov dí pe ovatelky vyv ením odpov di na nást nku – stru  v

ní popí í na co si st ovatel st uje a odpov  – reakci na stí nost.
§ Konzultanti pova ují za p íklad dobré praxe tu skute nost, e podáváním a vy izováním

stí ností se zabývá i starosta m sta jako statutární zástupce z izovatele, na kterého se
ivatelé mohou p ímo obracet.

§ Na základ  stí nosti dochází i ke zm  metodiky (nap íklad nový postup „Oznámení o
úmrtí  rodin  zem elého“ - vznikl po stí nosti rodiny na vy izování poz stalosti.)

§ Z ízení pracuje na úprav  dokumentu o stí nostech, navrhuje zejména jeho zjednodu ení a
epsání v ím písmem. P eformulování n kterých slo it ích ustanovení bude mít efekt

ve v í srozumitelnosti dokumentu a lep í grafická úprava ho u iní p ístupn í pro seniory
s obtí emi zraku.

§ Poskytovatel v nuje pozornost sousedským spor m mezi u ivateli a í je formou hledání
spole ného kompromisu. Je si v ak v dom toho, e tyto st ety nelze zcela eliminovat, do
spor  vstupuje v roli mediátora.

Doporu ení k rozvoji slu eb v dané oblasti

Doporu uje se ve v ech p ípadech zpracovat jasná pravidla vy izování stí ností, seznámit
obyvatele s podáváním stí ností, vytvo it formální postup pro evidování stí nosti na jednom
míst  (nejlep ím ením je evidence v ech stí ností s uvedením jejich ení), umo nit
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anonymní podávání stí ností, zaznamenávat i ústní podání podn  a stí ností a podporovat
obyvatele k vyjád ení spokojenosti/ nespokojenosti.

Návaznost na dal í zdroje

Zn ní standardu kvality sociálních slu eb . 8

„Za ízení aktivn  podporuje u ivatele ve vyu ívání b ných slu eb, které jsou v daném
míst  ve ejné. Dále za ízení podporuje u ivatele ve vyu ívání vlastních p irozených sítí,
jako je rodina, p átelé a sna í se p edejít jeho návyku na sociální slu bu. V p ípad  pot eby
umo uje vyu ívání dal ích sociálních slu eb.“

Kvalitní poskytovatelé sociálních
slu eb podporují u ivatele v pou ívání
ve ejných slu eb. Podle informací ze
záv re ných zpráv cca t i tvrtiny
organizací spolupracují se slu bami a
institucemi, které jsou d le ité pro
dal í napl ování individuálních plán
a cíl  u ivatel  slu by. Tato za ízení
podporují vyu ívání návazných
slu eb, navazování kontakt
s vrstevníky, b ný zp sob ivota a
neomezuje náv vy rodiny i ostatních
lidí z obce. Podle vyjád ení
pracovník  mají tém  v ichni klienti mobilní telefony, tak e si slu bu mohou zajistit sami.
V p ípad , e toho nejsou schopni, m e tak u init v n kterých p ípadech pracovník DPS.
Z rozhovor  s u ivateli vyplynulo, e návazné slu by v okolí n kterých za ízení vyu ívají

ivatelé p es léto, v zimním období se uvítá poskytování slu eb uvnit  za ízení.

Typy subjekt i organizací se kterými poskytovatelé spolupracují jsou kup íkladu léka , lékárna
(recepty asto nosí a léky odebírá pe ovatelka pro obyvatele DPS), pedikúra, masérka,
kade nice, drogerie, základní kola (d ti po ádají pro obyvatele DPS besídky), obecní  ú ad
(starosta jezdí osobn  gratulovat obyvatel m k výro í, p át k Vánoc m a podobn ), fará  atd.
Pom rn etné jsou podle pracovník  i nabídky z lázní i mo nost nav tívit koncerty nebo jinou
kulturu.

V n kterých za ízeních v ak dle informací v hodnotících zprávách dochází v za ízení
k suplování b ných ve ejných slu eb. Jako sporná se jeví kup íkladu situace, kdy stávající
pe ovatelka, která na vlastní náklady absolvovala kurz "pedikérka", zabezpe uje tyto slu by

ivatel m osobn , nebo  zde m e nastat konflikt zájm . Obecn  je otázkou, do jaké míry je
nutné poskytovat adu slu eb p ímo v za ízeních, kdy asto v echny pot ebné návazné slu by
jsou v dané obci.

íklady dobré praxe

§ Obyvatelé mohou vyu ívat a b  vyu ívají ve ejných slu eb poskytovaných v obci,
astní se kulturního a spole enského ivota obce. Jsou  sou ástí místního spole enství.

§ Za ízení spolupracuje s Kulturním st ediskem, jeho  sou ástí je knihovna, s m stským
adem, Sborem pro ob anské zále itosti v rámci oslav jubilea u ivatel  a podporuje
ivatele ve vyu ívání b ných slu eb jako je kade ník, zuba , náv va kina, vyu ívání

ve ejné dopravy apod.
§ P íkladem dobré praxe m e být, e klient m byla nabídnuta, krom  klasické dová ky jídla

do domácnosti, mo nost stravování v místní restauraci. Za ízení a z izovatel pro n  pouze
vyjednal výhodné cenové podmínky.

§ Obyvatelé za ízení mají mo nost vyu ívat odborných slu eb dosavadního o et ujícího
léka e, i kdy  do za ízení dochází dle sd lení obyvatelky 1x týdn  „ústavní léka “.

Za ízení podporují / suplují dostupné ve ejné slu by
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§ Za ízení není uzav ené, v DPS má ordinaci praktický i zubní léka , pedikúra slou í té  pro
irokou ve ejnost obce. V okolí za ízení se nacházejí dal í návazné slu by – obuv, obchod

s potravinami, kv tinami, zelenina, pedikúra, kade nictví, po ta, h bitov, kaple, restaurace,
kola, kolka.

§ Spole enská místnost slou í jako internetové centrum pro obyvatele DPS a  seniory
z m sta Hrádku nad Nisou. V této místnosti je také 2x  do m síce  odborník z Ob anské
poradny v Liberci, který zde poskytuje nezávislé poradenství pro ob any v tí ivých
rodinných, pracovních nebo sociálních situacích

§ Kontakty s rodinou nejsou omezovány, b nou praxí je, e rodinný p íslu ník má klí e od
bytu u ivatele v DPS, aby mohli svého p íbuzného kdykoliv nav tívit. Povoleno je i p espání
rodinného p íslu níka v byt  u ivatele DPS.

§ Je podporován vztah mezi u ivatelem a rodinou (vedoucí za ízení má kontakt se v emi
íbuznými pro p ípad náhlé hospitalizace, zhor ení zdrav. stavu apod.)

§ V ina u ivatel  je v dobrém kontaktu se svými rodinnými p íslu níky, ti chodí za nimi na
náv vu, u ivatelé hojn  vyu ívají mobilní telefony.

Doporu ení k rozvoji slu eb v dané oblasti

Organizace by si m ly zmapovat a informovat u ivatele jaké slu by je mo né v obci vyu ívat,
sou asn  je ádoucí sledovat jaké slu by chybí. V dy je t eba analyzovat, zda rozsah slu eb
poskytovaný p ímo v za ízení odpovídá skute ným pot ebám a p áním obyvatel. Je t eba zvá it,
zda by nebylo vhodné u ivatele slu eb více aktivizovat a podporovat je pou ívat standardní

 dostupn  slu by. Dal ímu rozvoji slu eb obecn  p ispívá vyu ívání návazných slu eb
(po ta, obecní ú ad, kola v okolí, masérka, kade nice, pedikérka, restaurace, obchod) dle
pot eb obyvatel. Konzultanti dále doporu ují plánovit  propojit obecní aktivity s aktivitami
poskytovatele – po ádat pravidelné akce v pobytovém za ízení ze strany ve ejnosti. Dále je

eba podporovat vztahy u ivatel  s blízkými lidmi, doporu uje se v ak písemn  zpracovat
podmínky p echodného ubytování osob jiných ne  u ivatel  v prostorách pobytového za ízení.

Personální zaji ní slu eb, pracovní podmínky a rozvoj lidských zdroj

Zn ní standardu kvality sociálních slu eb . 9 – 11.

„Struktura, po et pracovník  i jejich vzd lání a dovednosti odpovídají pot ebám u ivatel
slu eb a umo ují napl ování standard  kvality sociální slu by. Noví pracovníci jsou
za koleni.“

„Vedení za ízení zaji uje pracovník m podmínky pro výkon kvalitní práce, stanoví
a zp ístup uje pravidla pro jejich práci.!“

„Za ízení zaji uje profesní rozvoj pracovních tým  a jednotlivých pracovník , jejich
dovedností a schopností pot ebných pro spln ní ve ejných závazk  za ízení i osobních cíl

ivatel  slu eb.“

Personální zaji ní slu eb je
edpokladem kvalitních sociálních

slu eb. Podíváme-li se na po ty
ivatel  slu eb na jednoho

pracovníka p ímé pé e, vidíme, e
tato veli ina vykazuje zna ný rozptyl
(pro srovnání jsou uvedeny údaje
z Karlovarského kraje). Pr rný
po et u ivatel  na jednoho pracovníka

ímé pé e iní cca 16 klient .
Otázkou je, zda jsou takto vysoké
po ty adekvátní, zda umo ují
individuální p ístup a jedná-li se o
intenzivní sociální slu by skute  pot ebným? Podle informací zástupc  poskytovatel  je

Po et u ivatel  pob. slu eb na pracovníka pé e
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optimální po et v pobytovém za ízení
sociálních slu eb p ibli  10 klient , "kdy
si i s nimi sta í pe ovatelka i popovídat".
Konzultanti uvádí, e v tém  40 %
za ízení po et pracovník  neodpovídá
pot ebám u ivatel . Sou asný pom r
pe ovatelek na po et u ivatel  je
zpravidla pom rn  vysoký a neposkytuje

íli  prostoru pro individuální práci
s pot ebami klienta. V n kterých

ípadech se stává, e pe ovatelku
obyvatelé domu kontaktují telefonicky i po
její pracovní dob , o víkendech nebo po
as její dovolené. V n kterých p ípadech

proto pe ovatelky ádají (a pot ebu
zd vod ují) dal í pe ovatelku na celý pracovní úvazek (narostl toti  po et rozvá ených ob  i
území, na kterém je terénní slu ba poskytována, nikoliv jejich úvazek). Po et pracovník  u
obecních za ízeních je v ak dán rozhodnutím Rady obce a ten asto uvádí, e s ohledem na
finan ní mo nosti obce  po et vyhovuje. V ina za ízení prozatím nevyu ívá dobrovolnické
práce i praxí student . Dle sd lení pracovník  v jednom z ízení o studijní praxi i dlouhodobou
stá  zatím nikdo neprojevil zájem, za ízení i z izovatel by tuto mo nost uvítali. V jiném za ízení
byla jednou stá istka z VO , co  pracovnice chválí „bylo to u ite né jak v terénu, tak v
kancelá i, post ehy nových o í jsou dobré“.

Z pohledu profesního slo ení pracovník  v za ízeních asto chybí pracovníci pro zaji ní
individuální práce s klienty, p ípadn  specifické odbornosti jako kup íkladu ergoterapeut/ka.
V ad  p ípad  by p ijetí úklidové síly pe ovatelkám umo nilo také více se v novat p ímé práci.
V n kterých za ízeních zejména pobytového typu dominuje také zdravotnický personál. Jako
sporná se jeví skute nost, e zdravotní sestry jsou zpravidla oble eny do sesterské uniformy.
V n kterých p ípadech sesterskou uniformu nosí i pe ovatelky, u ivatelé pal o pe ovatelkách
mluví jako o sestrách. V t chto p ípadech je nutné zvá it nezbytnost pou ívání uniforem.

Problematické je v ad  organizací zastupování personálu. Výhodou ve velkých organizacích je
mo nost odborných zástup  vzájemn  na okrscích, odpadá tím hledání vhodného za koleného
personálu. V n kterých za ízeních zástup probíhá formou externí spolupráce. V ad  za ízení

ak pokud pe ovatelka chybí (z d vodu nemoci nebo dovolené), není zástup v bec. Jako
problematická se jeví situace, kdy obtí né situace pe ovatelce pomáhá it starostka obce.
V jednom za ízení kup íkladu pokud si chce pe ovatelka vybírat dovolenou, jsou u ivatelé
vyzýváni, aby si nechali nakoupit dop edu a p ípadné komplikace pak musí být  eny
s rodinou. V jiném za ízení situace se zástupem dosud nebyla ena (pe ovatelka m la pouze
týden dovolené, v jeho  pr hu se v DPS stejn  zastavila). V dal ím za ízení zastupuje
náhradnice – pe ovatelka d chodkyn . Nejsou s ní v ak sepsána ádná pravidla práce s
obyvateli domu, nepodepisuje závazek zachovávání ml enlivosti, apod.

V n kterých za ízeních mají zavedený zp sob p ijímání pracovník , po adavk  na jejich
odbornost i jejich za kolování. Pravidla pro p íjem nových pracovník  v ak nejsou zpravidla
stanovena písemn , p edávají se ústn   na základ  osv ené praxe. Základními kritérii výb ru
jsou odborné a lidské p edpoklady. O výb ru pracovník  a o náplních práce asto rozhoduje
obecní ú ad. Zapracování nových pracovník asto provádí vedoucí za ízení. Pravidla  pro
zapracování asto nejsou stanovena. V mnoha za ízeních k p ijímání nového pracovníka zatím
za dobu existence poskytovatel  nedo lo.

Za ízení mají zpracovány nápln  práce pro jednotlivé pracovní pozice. Pracovníci uvád jí, e
stanovené pracovní nápln  znají. V ad  p ípad  v ak tyto dokumenty neodpovídají
skute nému stavu.

ina organizací má liniovou
organiza ní strukturu, která navazuje na
strukturu obecního ú adu. Za ízení jsou
vlastn  sou ástí obecního ú adu. ada

Po et pracovník  odpovídá pot ebám u ivatel
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poskytovatel  uvádí, e organiza ní struktura není vzhledem k po tu pracovník  stanovena. I
v p ípad  malému po tu pracovník  je v ak nutné mít jasný p ehled kompetencí a ení
vztah  pod ízenosti a nad ízenosti v organizaci.

Pracovní porady probíhají zpravidla
denn , porady pracovního týmu
organiza ního charakteru se uskute ují
jednou týdn . Zápisy jsou provád ny do
se itu. V men ích za ízeních jsou
pracovní porady vzhledem k malému
po tu pracovník  neformální a
nepo izují se z nich zápisy.

V p ípadech, kdy je pe ovatelka sama –
porady nejsou. V sou asné situaci lze

které v ci it pouze s léka kou,
inu v cí ov em není s kým probrat.

Dle informací z jednoho za ízen
pe ovatelka zatím nebyla p izývána k jednáním Rady obce, v n kterých p ípadech by to

ivítala a slu  by to prosp lo – nap íklad stanovení kriterií výb ru obyvatele apod. Jako
sporná se jeví situace, u terénní pe ovatelské slu by, kdy se pracovní a týmové porady
odehrávají p ímo v terénu, ka dý den, v automobilu p i rozvá ení ob . Záznamy jsou dle
sd lení pe ovatelek vedeny jednoduchou a praktickou formou, která je známa i zástupc m
obecního ú adu – denní úkoly na post-it papírcích na palubní desce auta, týdenní úkoly na
papíru za zrcátkem nad hlavou idi e, dlouhodobé v bo ní kapse auta, krizové "v hlavách
pe ovatelek a í se ihned". Systém je funk ní a pe ovatelky necítí pot ebu ho m nit.
Vzhledem k asové tísni není mo né zavád t pravidelné porady se zápisem v kancelá i apod.

Hodnocení pracovník  probíhá nej ast ji formou finan ní odm ny. Prvním zp sobem
hodnocení je také reakce samotných u ivatel  slu by. Hodnocení asto bývá pouze dvakrát do
roka, týká se to pak hlavn  finan ních odm n. N která za ízení mají zpracován systém
hodnocení pracovník  pro ú ely odm ování. V jiných za ízeních pak pravidla pro hodnocení
pracovník  chybí nebo se provádí nepravideln . Zajímavá je také situace, kdy hodnocení
probíhá tak, e – dle slov vedoucí  za ízení – o kvalit  své práce je informována nep ímo tak, e
k jejímu pracovnímu výkonu obec nemá ádné zásadní výhrady.

která za ízení konstatují, e pr né vzd lávání pracovník  obecních za ízení probíhá
v souladu se Zákonem o ú ednících územních samosprávných celk   . 312/2002 Sb. V ad

ípad  se v ak pe ovatelky dosud ádných kurz  nezú astnily, ucelený plán dal ího
vzd lávání pracovník  zatím neexistuje. Dal í vzd lávání by pracovnice vítaly, ale z d vod
malého po tu zam stnanc  nemohou jezdit na kurzy, proto e nemají zástup.

V p evá né v in  za ízení v ak supervize a podpora nezávislého odborníka zaji na není,
pracovníci i vedoucí organizací by ji vítali, neví ale koho oslovit. Stejn  tak n kte í zástupci

izovatele pokládají supervizi za p ínosnou a mají zájem o její zavedení do za ízení. V jednom
za ízení supervize v za ízení byla zavedena, ale z finan ních d vod  bylo t eba spolupráci
ukon it. U n kterých poskytovatel  supervize pracovník  za ízení probíhá pravideln  m sí
(skupinová s nabídkou  individuální supervize) a je zaji na nezávislým odborníkem -
psychologem/ supervizorem.

íklady dobré praxe

§ Za ízení p i konzultaci p edlo ilo písemn  zpracovanou „Sm rnici o personálním zaji ní“,
která té  obsahuje zp sob p ijímání zam stnanc . Dále p edlo ilo „Sm rnici profesního
rozvoje zam stnanc “, „Sm rnici pé e o zam stnance“ a vypracovanou organiza ní
strukturu organizace.

§ Profesní slo ení pracovník  pln  odpovídá po adavk m na tuto slu bu; vedoucí slu by je
kvalifikovaná sociální pracovnice, pe ovatelka je absolventkou u ebního oboru

et ovatelka, dal í dv  pe ovatelky absolvovaly sanitární kurz.

Pracovní porady se konají
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§ Za kolování organizace v nuje pozornost. Nap . k zapracování nové pe ovatelky má
organizace stanovenou dobu 14 dní a zku ební doba trvá 3 m síce. P íkladem dobré praxe
je skute nost, e po tuto dobu má nová pe ovatelka p id leného garanta. N kolik dní
pracují garant a nový pracovník spole , pak nový pracovník pracuje samostatn  a garant
pr  zji uje, jak nový pracovník zvládl pracovní innost. Garant v sou innosti
s vedoucí okrsku hodnotí úrove  slu eb poskytovaných novým pracovníkem a jeho
schopnost u it se.

§ Porady v za ízení vede editelka. Krátké probíhají denn , ujas ují se  d le ité v ci týkající
se plánování slu eb u jednotlivých klient  a zaji ní komunikace mezi personálem
pe ujícím o klienta. Zm ny slu eb u u ivatel  se zapisují do Se itu zm n. V í, provozní
porady jsou jednou týdn , zápis z nich je p ístupný v em pracovník m.

§ Plán vzd lávání tvo ila editelka organizace. Shroma duje pr  nabídky na odborné
vzd lávání a tlumo í je zam stnanc m. Pravideln  vyhotovují p edb ný plán vzd lávání,
který obsahuje p esné informace o tom, kdo kam pojede na jaký seminá . Sledují
po adavky zam stnanc  na vzd lávání, p ihlí ejí k nim, mají vytipované organizace, které
nabízejí vzd lávací seminá e.

§ Vzd lávání pracovník  (pe ovatelky) probíhá dle nabídky vzd lávání. Starosta pe ovatelku
podporuje uvol ováním v pracovní dob  a uhrazením mzdy a cesty. V poslední dob
pe ovatelka absolvovala 3 vzd lávací seminá e zprost edkované krajským ú adem
s tématem standardy kvality. Ocenila na nich zejména mo nost setkávání s ostatními
pe ovatelkami a vzájemné p edávání zku eností. Má zájem o dal í pokra ování a

edev ím o mo nost setkávání se s kolegyn mi.
§ Pe ovatelky i zástupce z izovatele (zastupitelka) cítí velkou pot ebu dal ího vzd lávání,

mají i konkrétní p edstavu o form  a obsahu (1 odpoledne s 1 lektorem, v malém po tu
frekventant ), v sou asnosti preferovaná témata: "doprovázení p i umírání", "u ivatel s
psychotickým onemocn ním".

§ Pracovníci usilovali o zvy ování své profesionality formou externího vzd lávání. Absolvovali
kurzy a seminá e zam ené p edev ím na zvy ování odbornosti v sociální oblasti a
v základech první pomoci. Nap íklad kurzy sociálních dovedností p i práci s klienty, kurz
první pomoci, p edná ka na téma - stá í a jeho patologie a seminá  zam ený na
psychohygienu.

§ Supervize je poskytována v em zam stnanc m pe ovatelské slu by, zvlá  pro
management, zvlá  pro pe ovatelky. Nabídka je pracovníky vítána a vyu ívána.

§ Supervize není prozatím v za ízení zavedena, starostka obce i pe ovatelka jí v ak pokládají
za p ínosnou a mají zájem o její zavedení do za ízení

§ Z izovatel si uv domuje, e by bylo vhodné supervizi zavést vhodnou formou (sdílení dobré
praxe s ostatními za ízeními), zvlá  v souvislosti se syndromem vyho ení;

Doporu ení k rozvoji slu eb v dané oblasti

imárním doporu ením je zmapování pot eb a analýza personálního zaji ní slu eb. V rámci
této aktivity se doporu uje zvá it mo nosti zástupu pe ovatelek v p ípad  nemoci, apod.
Konzulta ní tým doporu uje, aby byla p i p ijímání nového pracovníka v dy p ítomna vedoucí,

etn  toho, e pe ovatelky by m ly mít alespo  mo nost se s novým pracovníkem p edem
vid t.

Konzultanti doporu ují, aby se z izovatel spole  s pracovnicemi v novali novému zn ní
pracovních náplní tak, aby odpovídali skute nosti. Doporu ujeme sepsat p esnou nápl
pe ovatelek (týdenní záznam toho, jaké slu by, kolika klient m a v jakém asovém rozsahu),
tyto dokumenty poslou í jako zp tná vazba skute né práce pe ovatelek, podklad pro dal í
jednání se zástupci obce apod.

le ité je také ozna ování a vlastní oblékání pracovník . Návrh jedné  konzulta ní skupiny byl
ejmenovat funkci „sociáln  výchovný pracovník“, proto e tato funkce budí v za ízení pro

seniory velkou pozornost. Z diskuze vyplynulo, e mo ností, jak tuto funkci nazvat je nap .
pracovník pro volno asové aktivity. V jiném za ízení jsou pe ovatelky oble eny do sesterské
uniformy, u ivatelé o pe ovatelkách mluví jako o sestrách. Konzultanti proto doporu ili zvá it
nezbytnost pou ívání uniforem.
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Dále se doporu uje vypracovat jednoduchý organiza ní ád u v ech za ízení, kde by byly jasn
stanoveny vztahy, d lba pravomocí a odpov dnosti, zejména ve vztahu mezi vedením za ízení
a z izovatelem. Konzultanti doporu ují ve smyslu diskuse z izovateli zvá it odd lení výkon
funkce starosty a vedoucího za ízení a p edejít tím mo ným st et m zájm  a kolizím v oblasti
pracovn -právních vztah .

Doporu uje se také za adit do plánu porad porady, které by m ly p edem stanovené téma a
umo nily by zapojení v ech pracovník  do procesu plánování a napl ování dlouhodob ích
plán . Konzultanti doporu ují také diskusi vedoucí za ízení s pracovníky v p ímé pé i o
zp sobech hodnocení pracovník  – podle jakých kritérií bude hodnocení provád no, jak asto,
apod.

Klí ovou problematikou, které je t eba se v novat je oblast vzd lávání a supervize (k této
problematice více viz samostatná kapitola s doporu eními ke vzd lávacím pot ebám v záv ru
práce).

Prost edí a podmínky pro poskytování slu eb

Zn ní standardu kvality sociálních slu eb . 14

„Prost edí a podmínky v za ízení odpovídají kapacit , charakteru slu eb a pot ebám
ivatel . Za ízení dbá na to, aby byly pln ny v echny platné obecn  závazné normy

související s poskytováním sociálních slu eb.“

Prostorové podmínky sledovaných
za ízení a charakteristika budov, ve
kterých jsou slu by poskytovány,
zpravidla vyhovují druhu
poskytovaných slu eb. ada za ízení
je v nových a ú eln  postavených
budovách, které odpovídají pot ebám

ivatel , v etn  mo ností vytvá ení
íle itostí pro spole enský ivot
ivatel . Plná bezbariérovost je v ak

zaji na pouze v n kterých
ípadech.  Konzultanti konstatují, e
které byty v sledovaných za ízeních

nevyhovují zcela po adavk m plynoucím z omezení klient . Mnoho za ízení bylo
bezbariérových pouze áste  nebo bylo bezbariérové. Jedno za ízení a  má bezbariérové
byty i klienty na vozí ku, nemá zatím ádné zku enosti s pobytem vozí ká  v DPS v zim
(zmín ní u ivatelé slu by na zimu odjí jí) p i horských klimatických podmínkách.

le itým indikátorem je také umíst ní a okolí budov, ve kterých jsou slu by poskytovány.
Situace jednotlivých za ízení se samoz ejm  li í. N která jsou umíst na ve st edu obce i t sné
blízkosti centra obce, jiná na periferii nap . v horské oblasti s nízkou dopravní obslu ností.

íkladem je DPS, který je umíst n asi 2 km od m sta, spojení je pom rn  sporadické a a koli
v okolí existuje zastávka, pro n které obyvatele je nedostupná. Jiným p íkladem je DD, který je
pom rn  daleko od centra m sta a který je pom rn  obtí né najít, by  jen osobním
automobilem. Nám tem mohou být sm rovky, které p ípadné náv vníky navedou. Okolí
budov u ady poskytovatel  je asto nevyhovující, kup íkladu v jednom za ízení z rozhovoru
s respondenty vyplynulo, e se n kte í obyvatelé obávají  blízkosti potoka (obavy z povodní).
V jiném za ízení bývá u zadního vchodu v zim  nebezpe í úrazu, pe ovatelka sd luje, e by
bylo vhodné zast it tuto venkovní ást.

Standardní bytové jednotky jsou velikosti 1+KK, vybavené kuchy skou linkou, sporákem nebo
varnou deskou a telefonním aparátem, který slou í k volání po budov , mimo ni i k obsluze
hlavních vchodových dve í. U ivatelé asto pou ívají vlastní nábytek, co  je hodnoceno kladn .
V byt  je sociální za ízení – WC, sprchový kout, umyvadlo, p ipojení na pra ku, u

Bezbariérovost za ízení
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bezbariérového bytu jsou madla u WC a sprchy. Spole né prostory zahrnují klubovnu a jídelnu.
V n kterých p ípadech je vana/sprchový kout a WC spole ný pro obyvatele patra na chodb ,
co  není vyhovující. N které bytové jednotky nejsou vybaveny pom ckami (madla, sprchové
seda ky), které by usnad ovaly ivot mén  sob sta ným u ivatel m. V n kterých p ípadech na
chodbách chybí nouzové osv tlení, dále chybí signaliza ní a dorozumívací za ízení.
V rozhovorech s u ivateli zazn lo, e se v takových bytech cítí  ohro ení z d vodu obtí ného

ivolání pomoci p i náhlé p íhod .

V ad  p ípad  je vybavení a vozový park poskytovatele nevyhovující. V ina men ích
poskytovatel  slu eb dle sd lení pracovník  vozidlo nevlastní, v n kterých p ípadech dopravu
dle pot eby zaji uje starosta obce vlastním vozidlem. Za u ite né pova ují pe ovatelky také
vybavení slu ebními mobilními telefony – pro p ípad operativního spojení, krizové situace apod.

které organizace plánují nákup star ího po íta e.

íklady dobré praxe

§ DPS stojí ve st edu obce. Obecn  i u ivateli je poloha za ízení velmi chválena – je v centru
eho d ní a v e pot ebné je odtud snadno dostupné (obchod, kostel, h bitov, restaurace,

lidé z obce, obecní ú ad ap.).
§ D m s pe ovatelskou slu bou je umíst n v p kném prost edí m stského parku. Jeho

dostupnost je velmi dobrá, lokalizace je podpo ena informa ními sm rovkami. D m v ak
zám rn  není identifikován jako D m s pe ovatelskou slu bou, ím  poskytovatel zamezuje
negativnímu ozna ování místa.

§ V p ípad  úmrtí jednoho ze spole  bydlící man elské i partnerské dvojice má ijící
partner mo nost p est hovat do men ího bytu s ni ím nájemným, je-li takový byt volný.
Obvykle ale u ivatelé z stávají ve stávajícím byt  s tím, e cht jí do ít v míst , kde ili
s partnerem. Jejich p ání je respektováno, nejsou personálem nuceni opustit v í byt a
uvolnit ho dal ím ekatel m. Jedinou podmínkou je zachování schopnosti zaplatit
stanovený nájem.

§ Pokud jsou u ivatelé ubytováni v byt  pro dvojice, musí být, podle vyjád ení pracovník ,
edem jasné, e si to oba p ejí. Nem e se tak stát, e by o tom p edem nev li.

§ Bytové jednotky jsou dob e vybaveny a umo ují zcela samostatný ivot, bez závislosti na
spole ném vybavení za ízení. U ivatelé pou ívají vlastní nábytek, mohou si sami va it.

§ Interiér DPS p sobí velmi p íjemným a domáckým dojmem. U DPS je pe liv  udr ovaná
zahrada, kterou u ivatelé hojn  vyu ívají k relaxaci i vzájemnému setkávání.

§ Budova DPS je velmi p kn  zrekonstruovaná. Vnit ní prostory jsou vhodn  p estav ny na
samostatné bytové jednotky velmi dobré úrovn  pro jednotlivce i partnerské dvojice.
Spole né chodby na ka dém pat e jsou vymalovány odli nou barvou, co  konzulta ní tým
oce uje a pova uje za velmi vst ícný a citlivý  krok sm rem k cílové skupin .

Doporu ení k rozvoji slu eb v dané oblasti

S ohledem na charakter poskytovaných slu eb a klientely v ní se naházející se doporu uje
zajistit bezbariérovost budov. Konzulta ní skupina doporu uje pokra ovat v úpravách bytových
jednotek, aby u ivatelé se sní enou hybností mohli zaji ovat osobní hygienu doma.

Nouzové a havarijní situace

Zn ní standardu kvality sociálních slu eb . 15

„Za ízení, pracovníci i u ivatelé jsou p ipraveni na ení havarijních a nouzových situací.“

která za ízení mají ur ité nouzové a havarijní situace písemn  definovány v etn  algoritmu
jejich ení. V ina pracovník  uvádí, e zná zp sob ení havarijních a nouzových situací,
ale dosud nejsou tyto situace zpracovány formou písemných pravidel. Podle konzultant  v ak
není tak zcela jasné, jestli o t chto postupech v dí v ichni pracovníci a byli by schopni se podle
nich zachovat. V jednom za ízení písemn  nebylo doposud o et eno nic, ani po ární ád.

kolení o bezpe nosti práce rovn  nem li
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Mezi typy definovaných nouzových a havarijních situací byly identifikovány: po ár v budov ,
vypro ování osob uvízlých ve výtahu, po kození majetku u ivatele, spory mezi u ivateli,
agresivita u ivatele, zji ní domácího násilí, nalezení mrtvého u ivatele, nakládání s klí em od
bytu v p ípad  ohro ení ivota, zhor ený zdravotní stav u ivatele, urgentní hospitalizace

ivatele v nemocnici, zástup pe ovatelek p i hromadném onemocn ní pracovník , úraz
zam stnance p i výkonu slu by, nezvaný náv vník v prostoru DPS, poran ní pokousáním od
psa v terénu, p eru ení dodávky elekt iny, situace, kdy je cítit plyn, p eru ení dodávky TUV, atd.

ina za ízení v ak uvádí, e zatím v za ízení nebyla ena ádná nouzová ani havarijní
situace.

íklady dobré praxe

§ Poskytovatel disponuje seznamem písemn  zpracovaných nouzových a havarijních situací,
které doposud modelov  popsal. Obyvatelé DPS jsou p edem informováni o mo nosti
nezbytného naru ení osobního prostoru v rámci ení havarijní situace (vniknutí do bytu

i ztrát  klí , v p ípad e obyvatel neodpovídá na bouchání, zvon ní a v byt  je
ítomen, po ár v dom  a podobn ).

§ Za p íklad dobré praxe konzultanti pova ují tu skute nost, e klí e od obou budov má
léka ská záchranná slu ba, co  umo uje rychlý zásah p i ohro ení zdraví i ivota

ivatel .
§ Konzultanti dále oce ují, e v ichni u ivatelé mají k dispozici v bytech d le itá telefonní

ísla, která jsou zve ejn na na nást nce v hale. Po ární ád byl vypracován
specializovanou firmou.

Doporu ení k rozvoji slu eb v dané oblasti

Pro zvý ení pocitu bezpe í u ivatel by bylo vhodné pojmenovat nouzové a havarijní situace,
které se mohou v budoucnu vyskytnout. Nap íklad u ivatel neotevírá dve e, dojde k uvíznutí
osob ve výtahu, po ár v bytové jednotce, agrese z vn ku, atd. Dopru uje se vypracovat
návody ení t chto situací pro pracovníky a u ivatele v etn  d le itých telefonních ísel, na
která je t eba volat. Vnit ní p edpis by m l být ve ejn  dostupný pro u ivatele, aby se podle

ho mohli v t chto situacích chovat, zejména v dob  nep ítomnosti pracovník .

Doporu ení v oblasti vzd lávání
Pracovníci za ízení uvádí pot ebu pravidelných setkávání s odborníky z praxe. Vd lávání je
také preferováno zejména formou mo nosti setkávání a vým ny informací s pracovníky
pracujícími v jiných za ízeních. Pracovníci p mé pé e po adují informace ist  praktické a
orientované na cílovou skupinu senior . Jako d le itá jsou uvád na svépomocná setkání o
dobré praxi.

Mezi identifikované vzd lávací pot eby zástupci poskytovatel  uvedli:

§ standardy kvality sociálních slu eb
§ strategické plánování (stanovování dlouhodobých a krátkodobých cíl  sm ujících

k napln ní poslání za ízení a plánu jejich realizace)
§ ochrana práv a st et zájm
§ dal í vzd lávání v sociální práci
§ novinky a rady z pe ovatelství
§ kurz pe ovatelky pro seniory
§ psychologie senior
§ doprovázení p i umírání
§ problematika osob s demencí
§ u ivatel s psychotickým onemocn ním
§ jednání s lov kem s du evním onemocn ním
§ práce s agresivním klientem
§ aktiviza ní programy pro seniory
§ psychoterapeutický výcvik
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§ asisten ní kurz
§ rehabilitace
§ individuální plány a sepsání dohody
§ kurz první pomoci
§ kurz pro pracovníky v p ímé pé i
§ vedení rozhovoru
§ kurz o komunikaci s klientem v etn  nedirektivního p ístupu
§ komunikace s klientem se specifickými pot ebami (melancholickým, v adaptaci)
§ sestavování a pou ívání krizového plánu
§ kurz ení konfliktních situací
§ videotrénink interakcí
§ kurzy práce s PC
§ nová legislativa (zákoníku práce, zákon o sociálních slu bách apod.) a sociáln  – právní

seminá e
§ prevence vyho ení pracovník  a téma pé e o sebe sama;

Poskytovatel m chyb jí finance na hrazení vzd lávání personálu. ada poskytovatel  slu eb
by proto uvítala pomoc p i vyhledávání a získávání finan ních zdroj . P i jedné konzultaci v
diskusi „padl nápad, e by bylo velmi dobré, kdyby kraj mohl zorganizoval kolení nap .
sd lování dobré praxe s workshopy pro stejné typy za ízení a se stejnou cílovou skupinou, co
by mohla být velmi dobrá zku enost pro daná za ízení, s ov ením si svých vlastních kvalit.

Doporu uje se proto vyu ít prostoru pro strukturální pomoc a definovat do ROP  danou oblast
pro erpání strukturálních fond .

Záv r
Analýza záv re ných protokol  je zavr ením procesu sebehodnocení kvality sociálních slu eb
v Libereckém kraji. Z dokumentu je patrné, e zpracovaní dat ze sebehodnocení a následných
konzultací p iná í Libereckému kraji relevantní informace o za ízeních pe ovatelských
sociálních slu eb pro seniory. V obecné ásti se informace týkají druhu za ízení, jejich velikosti,
typu z izovatele, spektra poskytovaných slu eb, jejich „otvírací doby“, spádovosti i srovnání
náklad  jednotlivých typ  slu eb a rozlo ení jejich klientely. Podn tné je i srovnání po tu klient
v jednotlivých slu bách. Tyto informace jsou u ite né p i tvorb  krajské politiky v této oblasti,
zpracování krajského komunitního plánu a realizaci jeho strategických zám . To je podstatné
zejména v souvislosti s mo ností erpat finan ní prost edky z evropských fond , které kraj

e k napln ní vý e zmín ných zám  vyu ít.

Specifická ást se v nuje kvalit  pe ovatelských slu eb poskytovaných senior m podle
jednotlivých standard . P esto e Liberecký kraj je jedním z nejprogresivn ích subjekt
v zavád ní kvality sociálních slu eb v eské republice, analýza ukazuje, e zvý ení kvality
slu eb, zaji ní jejich orientace na pot eby u ivatele a profesionalita pracovník  bude
pot ebovat dal í úsilí a podporu z úrovn  regionu. Zpracovatelé tohoto dokumentu doporu ují

novat se zejména zaji ní inkluzivity poskytovaných slu eb, strategickému ízení a
plánování, ochran  práv a posilování individuálního p ístupu k u ivatel m.

Vzd lávací pot eby, které z analýzy vyplývají, mohou slou it jako podklad pro koncepci dal ího
vzd lávání  a p ípravu projekt  v oblasti sociálního za le ování a rozvoje lidských zdroj .
Zpráva m e být také vyu ita jako zásobník p íklad  dobré praxe a praktických typ  na
zavád ní jednotlivých standard  jak pro poskytovatele sociálních slu eb pro seniory tak pro
jejich z izovatele.
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íloha 1 – P ehled za ízení a jejich umíst ní

Název za ízení Adresa
1. DPS Ko álov Ko álov 155, 512 02
2. DPS B lá lá 104, 511 01 Turnov
3. DPS Mrklov Mrklov 83, 514 01 Jilemnice
4. PS Studenec Studenec 5
5. DPS Radvánovice Radvánovice 100, Karlovice
6. PS Rokytnice nad Jizerou Dolní 385, Rokytnice nad Jizerou
7. DPS Poniklá Poniklá 432
8. Sociální slu by Semily Bavlná ská 524, 513 01 Semily
9. DPS Horní Branná Horní Branná 3, 512 36

10. DPS Jilemnice J. Havlí ka 329, 514 01 Jilemnice
11. PS Lomnice nad Popelkou Obránc  Míru 1189, 512 01 Lomnice nad Popelkou
12. DPS Rovensko pod Troskami Revolu ní 422, Rovensko pod Troskami
13. PS Hodkovice nad Mohelkou Podlesí 654, 463 42 Hodkovice nad Mohelkou
14. PS eský Dub V parku 190/5, 463 43 eský dub
15. DPS Nové m sto pod Smrkem vermova 301, 463 65 Nové m sto pod Smrkem
16. PS Hrádek nad Nisou itavská 670, 463 34 Hrádek nad Nisou
17. PS Chrastava Nám stí 1. máje 1, 463 31 Chrastava
18. PS Liberec - Ruprechtice Borový vrch 1031/43, Liberec
19. PS Liberec – Pavlovice imá kova 856, Liberec
20. PS Liberec - Zelené Údolí Burianova 969, Liberec
21. PS Liberec – Vochlice Mar íkova 256, Liberec
22. DPS Det ichov Det ichov 1
23. TPS Turnov 28. íjna 812, Turnov
24. DPS Lib tát Lib tát 324, 512 03
25. DPS Raspenava Frýdlantská 532, 463 61 Raspenava
26. DPS Jablonné v Podje dí Zdislavy z Lenberka 37, 471 25 Jablonné v Podje dí
27. DPS Vlastibo ice Vlastibo ice 9
28. DPS Doksy Panská 953, 472 01 Doksy
29. DPS Mimo Pra ská 177, 471 24 Mimo
30. DPS Kamenický enov Osvobození 470, 471 14, Kamenický enov
31. DPS Turnov Granátová 1897, 511 01 Turnov
32. DPS Zákupy Nové Zákupy 500, 471 23  Zákupy
33. DPS Josef v D l Josef v D l 184, 468 44 Antonínov
34. DPS Desná Desná 707
35. DPS P ovice ovice 66, 463 46 Liberec
36. DPS Slovan Lázn  Libverda 72, 463 62
37. DPS Jablonec nad Nisou Palackého 65, Jablonec nad Nisou
38. DPS Rychnov kolní 780, 468 02 Rychnov u Jablonce nad Nisou
39. DPD Turnov kova 2030 , 511 01 Turnov
40. DPD Smr ovka Smr ovka, Tyr ova 1340
41. DD  KCH Chrastava kolní 124, 463 31 Chrastava
42. DPS Tanvald Vít zná 614, 468 41 Tanvald
43. DPS Frýdlant Novom stská 1065, 464 01 Frýdlant
44. DPS Velké Hamry Velké Hamry 629, 468 45 Velké Hamry
45. DD Diakonie C SH Frýdlant Máchova 650, 464 01 Frýdlant
46. DPS Zásada Zásada 4, 468 25 Zásada
47. DD Turnov 28. íjna 812, 511 01 Turnov
48. DD Zákupy Nové Zákupy 500, 471 23  Zákupy
49. DD Doksy Panská 199, 472 01 Doksy
50. DPS Nový Bor B.Egermanna 950, Nový Bor
51. DPS elezný Bor Náb í obránc  míru 834, 468 22 elezný Brod
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íloha 2 – Informace o osobách vypl ujících sebehodnotící dotazníky a ú astnících se procesu konzultací

Název za ízení Po et
osob

Kdo se podílel na vypracování
sebehodnocení?

Po et
osob Kdo byl p ítomen konzultacím?

DPS Ko álov 2 starostka
pe ovatelka 2 starostka

pe ovatelka

DPS B lá 4
starosta
vedoucí
uklize ka, ú etní

3 starosta
vedoucí

DPS Mrklov 2 vedoucí
pe ovatelka

3
zástupce starosty,
vedoucí
pe ovatelka

PS Studenec 4
zastupitelka
dv  pe ovatelky
ekonomka OU

4 starosta, zastupitelka
dv  pe ovatelky

DPS Radvánovice 2 starosta
vedoucí 2 starosta

vedoucí

PS Rokytnice nad Jizerou 3 tajemnice M U
dv  pe ovatelky 3 tajemnice MU

dv  pe ovatelky

DPS Poniklá 2 starostka
pe ovatelka 2 starostka

pe ovatelka

Sociální slu by Semily 4 editelka
dv  pe ovatelky, sociální pracovnice

4
místostarosta
editelka

pe ovatelka, sociální pracovnice

DPS Horní Branná 4
starosta, místostarosta
vedoucí
obyvatelka DPS

3 starosta, místostarosta
vedoucí

DPS Jilemnice 5 vedoucí
ty i pe ovatelky 2 vedoucí odboru M Ú

vedoucí

PS Lomnice nad Popelkou 5 editelka
ty i pe ovatelky

8

starostka, vedoucí odboru M U, zástupce
izovatele

editelka
ty i pe ovatelky

DPS Rovensko pod Troskami 2 pracovnice M U
vedoucí 2 starosta

vedoucí

PS Hodkovice nad Mohelkou 5 vedoucí
ty i pe ovatelky

6
zástupce z izovatele
vedoucí
ty i pe ovatelky

PS eský Dub 2 editelka
zástupce editelky 2 tajemnice MU a zastupitelka obce

editelka

DPS Nové m sto pod
Smrkem 4 vedoucí

i pe ovatelky
5

starosta
vedoucí

i pe ovatelky

PS Hrádek nad Nisou 7

vedoucí odboru M U
editelka
ty i pe ovatelky
idi

4 místostarostka, vedoucí odboru M Ú
editelka

pe ovatelka

PS Chrastava 2 vedoucí odboru M U
sociální referent

4
referentka M Ú, dva zástupci krajského

adu
vedoucí

PS Liberec - Ruprechtice 3 vedoucí odboru M U
editelka

mana er sociální pé e

7

vedoucí odboru M Ú, zástupce krajského
adu

editelka, vedoucí okrsku
i pe ovatelky

PS Liberec - Pavlovice 3
vedoucí odboru M U
editelka

mana er sociální pé e
3 zástupce krajského ú adu

editelka, vedoucí okrsku

PS Liberec - Zelené Údolí 3
vedoucí odboru M U
editelka

mana er sociální pé e
8 editelka, vedoucí okrsku

t pe ovatelek

PS Liberec - Rochlice 3
vedoucí odboru M U
editelka

mana er sociální pé e
4 dva zástupci krajského ú adu

editelka, vedoucí okrsku

DPS Det ichov 2 starosta
pe ovatelka 2 starosta

pe ovatelka

TPS Turnov 9 vedoucí
osm pe ovatelek

5
místostarosta, zástupce odboru krajského

adu
editelka, vedoucí slu by

DPS Lib tát 2 místostarostka
vedoucí 4 starosta, místostarostka

pe ovatelka

DPS Raspenava 2 referent odboru
pe ovatelka 3 starosta, referent odboru M Ú

pe ovatelka

DPS Jablonné v Podje dí 4
starostka
vedoucí
dv  pe ovatelky

4
starostka
vedoucí
dv  pe ovatelky

DPS Vlastibo ice 3 vedoucí
pe ovatelka 3 starosta

vedoucí
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uklize ka pe ovatelka

DPS Doksy 5

vedoucí odboru M U
editelka

dv  pe ovatelky
ekonomka DD

5

starosta, vedoucí odboru M Ú, dva
zástupci KÚ
vedoucí

DPS Mimo 4
editelka

pe ovatelka a koordinátora
ekonomka

5
starosta, místostarostka
editelka

pe ovatelka a koordinátora

DPS Kamenický enov 3
vedoucí
dv  pe ovatelky 4

místostarosta
vedoucí
dv  pe ovatelky

DPS Turnov 5
vedoucí
ty i pe ovatelky 6

místostarosta
vedoucí
ty i pe ovatelky

DPS Zákupy 3
soc. pracovnice a dv  pe ovatelky

4
místostarosta, zástupce sociálního
odboru M Ú
soc. pracovnice a pe ovatelka

DPS Josef v D l 4
starosta, dv  pracovnice OÚ
vedoucí sestra 5

starosta, místostarosta, jednatelka OÚ
vedoucí sestra
pe ovatelka

DPS Desná 3
vedoucí odboru M U
vedoucí
pe ovatelka

4
tajemník M Ú, vedoucí odboru M U
vedoucí
pe ovatelka

DPS P ovice 3 vedoucí pracovník M U
dv  pe ovatelky 3 starosta

dv  pe ovatelky

DPS Slovan 2 starosta
pe ovatelka 2 starosta

pe ovatelka

DPS Jablonec nad Nisou 5
editelka a ty i vedoucí sestry

8
vedoucí odboru M U
editelka a ty i vedoucí sestry

dv  pe ovatelky

DPS Rychnov 4
vedoucí

i pe ovatelky 6
dva zástupci krajského ú adu
vedoucí

i pe ovatelky

DPD Turnov 6

vedoucí
i pe ovatelky, zdrav. sestra, soc.

pracovnice 9

dva zástupci krajského ú adu,
místostarosta
vedoucí

i pe ovatelky, zdrav. sestra, soc.
pracovnice

DPD Smr ovka 2
vedoucí
pe ovatelka 4

dva zástupci krajského ú adu
vedoucí
pe ovatelka

DD  KCH Chrastava 12

vedoucí
ve kerý personál

9

dva zástupci krajského ú adu, zástupce
izovatele

vedoucí
dv  o et ovatelky, sociální pracovnice,
dv  zdravotní sestry
uklize ka

DPS Tanvald 3
vedoucí odboru M U
vedoucí
pe ovatelka

3
vedoucí odboru M U
vedoucí
pe ovatelka

DPS Frýdlant 3 vedoucí
dv  pe ovatelky 1 vedoucí

DPS Velké Hamry 4
bytový referent M Ú
dv  pe ovatelky, zdrav sestra 4

dva zástupci krajského ú adu, zástupce
Ú

vedoucí

DD Diakonie C SH Frýdlant 3

editelka
zdravotní sestra
vedoucí ekonomického úseku 6

dva zástupci krajského ú adu, zástupce
izovatele

editelka
vedoucí ekonomického úseku, ú etní

DPS Zásada 2 starostka
pe ovatelka 1 pe ovatelka

DD Turnov 4
editelka

vedoucí pé e a dv  soc. pracovnice 6
editelka

vedoucí pé e, dv  soc. pracovnice a dv
pe ovatelky

DD Zákupy 11

editelka
ty i zdravotní sestry, t i pe ovatelky, soc.

pracovnice ... 6

starostka, vedoucí odboru M Ú, zástupce
kraje
editelka

vrchni sestra a sociální pracovnice

DD Doksy 3
editelka

vrchní sestra a sociální pracovnice 4
vedoucí odboru M U
editelka

vrchní sestra a sociální pracovnice

DPS Nový Bor 6
vedoucí

t pe ovatelek 5
vedoucí odboru M U
vedoucí

i pe ovatelky

DPS elezný Bor 3 vedoucí
dv  pe ovatelky 3 vedoucí

dv  pe ovatelky
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íloha 3 – Rozsah poskytovaných slu eb u jednotlivých za ízení8
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Bydleni a související slu by
Ubytování v DPS nebo DPD

Doná ka uhlí a d eva

Doná ka vody, topení v kamnech a vynesení popela, ní

Práce spojené s udr ováním domácnosti

Praní drobného osobního prádla, ehlení a drobné úpravy

Mimo ádné úkony (úklid, velké prádlo, …)

Stravování
Doná ka nebo dovoz teplého jídla, pomoc p i podávání

íprava a uva ení jídla (snídan , sva ina, …)

Pomoc p i sebeobsluze
Celková koupel v domácnosti

Celková koupel v hygienickém centru

ná osobní hygiena, oblékání, podpora p i p emís ování

Jednoduché o et ovatelské úkony

Pedikura, masá , vodová ondulace, zást ih vlas

Dohled nad dosp lým ob anem od 6 do 22 hodin

Podp rné slu by
Nákupy, nutné poch zky
Doprovod na vy et ení, pomoc p i denních kulturních, zájmových,
vzd lávacích nebo pracovních aktivitách

Pr vodcovská slu ba pro nevidomé

Tlumo nická slu ba pro nesly ící

8 Sebehodnotící dotazníky pro domovy d chodc  tuto informaci neobsahovaly, jsou proto vy rafovány sv tlou barvou.
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Bydleni a související slu by
Ubytování v DPS nebo DPD

Doná ka uhlí a d eva

Doná ka vody, topení v kamnech a vynesení popela, ní

Práce spojené s udr ováním domácnosti

Praní drobného osobního prádla, ehlení a drobné úpravy

Mimo ádné úkony (úklid, velké prádlo, …)

Stravování
Doná ka nebo dovoz teplého jídla, pomoc p i podávání

íprava a uva ení jídla (snídan , sva ina, …)

Pomoc p i sebeobsluze
Celková koupel v domácnosti

Celková koupel v hygienickém centru

ná osobní hygiena, oblékání, podpora p i p emís ování

Jednoduché o et ovatelské úkony

Pedikura, masá , vodová ondulace, zást ih vlas

Dohled nad dosp lým ob anem od 6 do 22 hodin

Podp rné slu by
Nákupy, nutné poch zky
Doprovod na vy et ení, pomoc p i denních kulturních, zájmových,
vzd lávacích nebo pracovních aktivitách

Pr vodcovská slu ba pro nevidomé

Tlumo nická slu ba pro nesly ící
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14. zasedání RK dne 12.9.2006 usnesení . 981/06/RK vzala na v domí
8. zasedání ZK dne 3.10.2006 usnesení . 275/06/ZK  vzalo na v domí jako písemnou informaci
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