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() Podékovani

Chtéli bychom podékovat vsem osobam zapojenym do projektu, zejména zastupclm Ctyf partnerskych zemi, kterymi
jsou Slezska diakonie (CR), Commissione Sinodale per la Diaconia (IT), Trnavska univerzita (SK) a Eurodiaconia (BE).
Béhem projektu jsme mohli ziskat celou fadu prikladd dobré praxe, jak v rdmci partnerskych organizaci, tak v dalsich
spolupracujicich organizacich v zapojenych zemich.

Chceme podékovat témto organizacim, jejich zaméstnanctim, dobrovolnikdim a klientlim za sdileni dobrych myslenek,
pohledt a za nad3eni pro kvalitni sluzby v dlouhodobé péci. Chceme vyjadfit podékovani viem expertim, ktefi pfipra-
vili materialy a sdileli své odborné znalosti ve kvalité v dlouhodobé péci v ramci mezinarodnich workshopu.

Zvlastni podékovani v této souvislosti patfi Dr. Marieke Kroezen, Dr. Sheile Tyler and Molly Tyler — Childs za jejich cenné
pfispévky.

Projekt byl realizovan s finanéni podporou Evropské unie v rdmci programu Erasmus+ a dékujeme za tuto pfilezitost.
Co-funded by the
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Tato publikace ziskala finan¢ni podporu z Evropské unie v rdmci programu Erasmus +. Informace obsazené v publikaci
nemusi reflektovat pozici nebo nazor Evropské komise.



Kazdy obcan a zejména pak ti nejvice znevyhodnéni, by méli mit moznost spolehnout se na kvalitni podporu sluzeb
v dlouhodobé péci. V této prirucce je dlouhodobd péce definovana jako sluzby zahrnujici veskerou kontinudlni péci
(institucionalni i neinstitucionalni) pro osoby, které pottebuji podporu v zajisténi zakladnich aspektt kazdodenniho
Zivota. M(ize to byt vysledkem fyzického, funkéniho, psychického nebo kognitivniho postizeni, nemoci nebo znevy-
hodnéni, které mdze nebo nemusi mit souvislost s vékem. Prestoze tato pfirucka je zamérena zejména na dlouhodo-
bou péci pro dospélé osoby ve véku nad 65 let, je mozno aplikovat ji také na dalsi typy sluzeb dlouhodobé péce, jako
jsou sluzby pro osoby se zdravotnim postizenim nebo na rodiny s détmi.

Tak jako se lisi organizace dlouhodobé péce v jednotlivych zemich, lidi se také systémy zvySovani kvality poskytované
péce. Univerzalné platné vsak zUstava, ze kvalita péce je zakladem poskytovani sluzeb, které respektuji, chrani a na-
pliuji lidskd prava klientd sluzeb dlouhodobé péce a které se snaZi o dosaZzeni maximalni Grovné jejich zdravi. Proto
vyznam kvality poskytovanych sluzeb nesmi byt podceriovan.

V mnoha zemich je stadle management kvality péce vniman jako byrokratickd zatéz, kterd ubira ¢as pro “skute¢nou péci”.
Toto negativni pojeti a nékdy také rezistence k vytvoreni “systému kvality” v dlouhodobé péci, mlze byt pifekonano
posunem zaméfeni managementu kvality smérem k hmatatelnému dopadu, ktery ma vysoka kvalita péce na konkrétni
Zivoty klientl v dlouhodobé péci.

Tato pfiruc¢ka si klade za cil usnadnit pravé tento posun a chce pfinést nové vnimani kvality. Prostfednictvim pfistupu
zaméreného na lidska prava je cilem ukézat, Ze management kvality neni byrokraticky proces, ale je to vzrusujici cesta
ke zvy3ovani kvality Zivota klient(l v dlouhodobé péci.

V Evropé jiz byla realizovana cela fada snah o zvy3eni kvality dlouhodobé péce a to od politickych rovin, aZ po Usili jed-
notlivych managerd. Promitnout kvalitu péce do kazdodenni praxe sluZzeb v3ak neni vzdy snadnym ukolem. A neni to
také vzdy vysledkem neochoty. Bariérou muiize byt komplexnost ukol(l v kazdodenni praxi sluzeb a také komplexnost
samotné podstaty kvality péce.

Mozna, Ze fada lidi md v mysli vlastni pohled na“kvalitu’, ale byva sloZité posunout tyto myslenky do kazdodenni praxe.
Je to déno také tim, ze kvalitu dlouhodobé péce neni snadné definovat a také ji méfit a to i s ohledem na méreni do-
padu sluzby. Navic strukturdlni zaclenéni potfebné ke zvySovani kvality dlouhodobé péce zahrnuje koordinované usili
mnoha zapojenych subjektli v¢etné pravidelné a komplexni diskuse, kterou je potfeba udrzovat mezi managementem,
pracovniky a klienty sluzeb véetné jejich rodin.

Tento projekt si kladl za cil poskytnout managerdim v dlouhodobé péci (v pfiru¢ce oznaceni jako “vy”) podporu ve
zvySovani kvality jejich sluzeb. Q Europe - systémy managementu kvality a méfeni dopadu v poskytovani dlouhodobé
péce (projekt Q Europe) chtél odpovédét na nasledujici otazky:

- Jak zviditelnit principy kvality v dlouhodobé péci a jak je pojmout prakticky ?

- Jak zapojit principy kvality v dlouhodobé péci do kazdodenni praxe sluzeb ?

« Jak muzete zajistit, Ze pracovnici v pfimé praci umi aplikovat zékladni principy kvality v jejich préci ?

« Jak mUGzete méfit, jestli sluzby dlouhodobé péce poskytovany v souladu s potiebami klientt ?

« Jak muzete o kvalité sluzeb komunikovat s dalsimi subjekty, donatory nebo s politickou reprezentaci ?



Projekt Q Europe byl realizovan v obdobi fijen 2017 azZ listopad 2019 se zapojenim ¢&tyf partnerskych organizaci:
Slezska diakonie (Ceska republika, vedouci partner), Commissione Sinodale per la Diaconia (Italie), Trnavska univerzita
(Slovensko) a Eurodiaconia (Belgie). Dale byli do projektu zapojeni v rdmci pfidruzeného partnerstvi Erasmus University
Medical Centre (Holandsko), Rada pre poradenstvo v socidlnej praci (Slovensko) a University of Bologna (Italie). Projekt
Q Europe ziskal finan¢ni podporu ze zdroji Evropské unie v rdmci programu Erasmus+ (KA2 — Cooperation for Innova-
tion and the Exchange of Good Practices, KA204 - Strategic Partnership for Adult Education).

V rdmci projektu Q Europe bylo realizovano a dosazeno celé fady vystupd, jako napf.:

- Ctyfi mezinarodni workshopy véetné vzdélavacich aktivit ke sdileni teoretickych poznatkd a ptikladt dobré praxe
v dlouhodobé péci. Témata workshopi byla zvolena tak, aby podpofila implementaci managementu kvality zamére-
ného na lidska prava. Workshopy slouzily jako vstup pro tvorbu pfirucky.

« Pfiru¢ka Q Europe, online pomucka pro vzdélavani a implementaci klicovych principud kvality zamérenych na ¢lovéka
v kazdodenni praxi sluzeb v dlouhodobé péci.

- Vytvoreni nékolika vzdélavacich videfi a pfipadovych studii s prlivodcem pro facilitaci, které maji pomoci managertim
v dlouhodobé péci vyuzit pfiruc¢ku pro své pracovniky, klienty a dalsi zainteresované subjekt.

- Ctyfi narodni konference k predstaveni pfirucky Q Europe a ke sdileni zku$enosti a dobré praxe diskutovanych
v projektu.

Tato pfiru¢ka nabizi prakticky nastroj pro managery, vzdélavatele a/nebo managery kvality v dlouhodobé péci.
PomUze Vam identifikovat:

- Co znamena kvalita v kontextu Vasi vlastni organizace a prace
- Jak implementovat a méfit kvalitu sluzeb
- Jak zapojit a vzdélavat pracovniky v pfimé praci do zvy3ovani kvality.

| kdyz je pfirucka primarné uréena managementu, vzdélavatelim a/nebo manageriim kvality, mlze byt dobfe vyuzita
kymkoliv, kdo ma zdjem o kvalitu v dlouhodobé péci.

Nasleduijici ctyfi kapitoly nabizeji praktické pfedstaveni témat a kazdd kapitola je zakoncena otazkami do diskuse, které
mohou pomoci aplikovat témata do Vasi vlastni praxe. Kapitoly zahrnuji odkazy na kratka videa a pfipadové studie,
aby se fresenda témata Iépe propojila s praxi. Tento material mizete vyuzit v rdmci kapitoly ¢. 6, abyste podporili diskusi
a vzdélavani svych pracovnik(.



Kapitola 2 poskytuje detailnéjsi vhled do deviti universalnich principt kvality v dlouhodobé péci vyuzitych v projektu.
P¥indsi prehled oddvodnéni ve vztahu ke kvalité v dlouhodobé péci a vztah ke kvalité Zivota. Pfedstavuje také Evropsky
dobrovolny ramec pro kvalitu v socidlnich sluzbach, ze kterého bylo zmifovanych devét principl pouZzito.

Kapitola 3 vysvétluje vyhody méreni kvality poskytovanych sluzeb v rdmci organizace a poskytuje praktickd doporu-
¢enfi k indikatoram, které mohou byt vyuzZity a upraveny podle specifickych cilt zvySovani kvality ve Vasi sluzbé. Nabizi
také voditko, jak mohou byt vysledky méfeni kvality vyuZzity k motivaci ke zménam, které mohou pfinést pozitivni
efekty klientdm, zaméstnanclim, organizaci a zainteresovanym subjektim.

Kapitola 4 se zaméfuje na vztah mezi kvalitnimi zaméstnanci, managery a kvalitou sluzeb.

Kapitola 5 diskutuje trendy a vyzvy, které ovliviiuji budoucnost dlouhodobé péce. Zahrnuje trendy a vyzvy, které mo-
hou ovliviiovat realizaci klicovych principl kvality v dlouhodobé péci, jejich dopad na povahu prace a na organizace
poskytujici dlouhodobou péci. Resi také, jaké planovaci procesy mohou byt potiebné k reflektovéni téchto zmén.

Kapitola 6 obsahuje praktické materidly, které Vdm mohou pomoci implementovat a zvySovat kvalitu vasich sluzeb.
Zahrnuty jsou operativni, planovaci a podplrné nastroje pro praci s Vasimi zaméstnanci tak, aby se stali sou¢asti pozi-
tivnich zmén a aby je to posililo k dobru viech.

Kapitola 7 zahrnuje slovnik pojmU, informace o partnerech, autorech a spolupracovnicich a také odkazy na uzite¢né
zdroje a nastroje. Je potteba vzit na védomi, Ze dlouhodoba péce je organizovana v riznych zemich Evropy velmi od-
lisné. Napf. v Ceské republice je péce rodinnou zaleZitosti a kdyz selze, lidé spoléhaji na institucionalni péci vice nez
v jinych zemich. V Itdlii je vétSina dlouhodobé péce realizovdna doma, ale je podpofena individualnimi pfispévky na
zajisténi socidlnich sluzeb. Na Slovensku je fada intervenci dostupna prostrednictvim verejného zdravotniho pojisténi.
Bez ohledu na tyto rozdilnosti je management kvality v dlouhodobé péci v Evropé mozno postavit na spole¢nych kli¢o-
vych principech. Projekt Q Europe a realizované workshopy (viz Pfiloha) poskytly pfilezitost sdilet zkusenosti, ucit se od
sebe navzajem a vytvorit pfirucku, kterd je relevantni pro rizné kontexty dlouhodobé péce v Evropé.



Cilem kazdého poskytovatele sluzeb v dlouhodobé péci je dosdhnout nejvyssi moznou kvalitu Zivota svych klien-
th. Abychom tuto myslenku podpoiili, je potieba podivat se na to, jak jsou kvalita Zivota a kvalita dlouhodobé péce
vzajemné propojeny.

Svétova zdravotnicka organizace definuje kvalitu Zivota jako:

...individudIni vnimani své pozice v Zivoté v kontextu kulturnich a hodnotovych systém(, ve kterych osoby Ziji
a ve vztahu ke svym cildm, o¢ekdvanim, standardlim a obavam. Je to Siroky koncept ovlivnény komplexné fyzickym
zdravim osoby, psychickym stavem, osobnimi pfanimi, socidlnimi vazbami a jejich vztahem k vyznac¢nym rysim
prostredi!

(WHO, 1997, p1)

Jinymi slovy kvalita Zivota je zavisla na interakci mezi osobnimi faktory a faktory prostredi.

Prostredi, ve kterém lidé v dlouhodobé péci Ziji, je do velké miry, pokud ne zcela, ovlivnéno pécikterd je jim poskyto-
véna a/nebo zafizenim dlouhodobé péce, ve kterém Ziji. Znamend to, ze abychom mohli zjistit vliv faktorl prostredi
na kvalitu Zivota osoby, potfebujeme se podivat na péci, kterou v ramci dlouhodobé péce dostavaji. Proto uzite¢nou
definici poskytovani kvalitni dlouhodobé péce je konzistence mezi potiebami a pozadavky klientd, ktefi jsou zavisli na
péci a sluzbami dlouhodobé péce, které jsou jim nabizeny (Cangar, 2015). Cim vétsi je shoda mezi osobnimi hodno-
tami, pfanimi a potfebami klientl a péce, kterou dostavaiji, tim vétsi je kvalita jejich Zivota. Kvalita Zivota klienta proto
muze reflektovat Uroven kvality sluzby v dlouhodobé péci.

Univerzalni standardy kvality Zivota jsou rozpoznatelné jako lidska préva ( a prosazované v osobni svobodé, pravidlech
a standardech zahrnutych v mezindrodnich konvencich). Kvalita Zivota je ovlivnéna celou fadou faktord, veéetné kvality
poskytované dlouhodobé péce. Proto je zde potieba uplatrhovat pfistup zaméreny na ¢lovéka a jeho lidska prava, ktery
vede k zlep3ovani kvality. V praxi znamena tento pfistup, ze osoba vyuzivajici dlouhodobou péci musi mit moznost
ovliviiovat své vlastni “prostiedi sluzby”. Tento vliv je spojen s lidskymi pravy klienta dlouhodobé péce a pfispiva ke
zvysovani kvality jejich zivota.

V poslednich letech se zékladni paradigma poskytovani dlouhodobé péce proménuje z instituciondlni péce na péci
zamérfenou na ¢lovéka. Dochézi k prechodu vnimani ¢lovéka jako pasivniho objektu péce k pfistupu, ktery vnima
¢lovéka jako celek — jako nékoho s komplexnimi a individudInimi potfebami. Pfistup zaméreny na lidské prava jde
jesté o kousek dale a vnima klienta sluzby jako aktivniho Gcastnika v poskytovani a zvySovani kvality jeho vlastni péce.
Pristup zaméreny na lidskd prava proto redukuje nerovnosti mezi potfebami klient(i a péci, kterou dostévaji.



@ Klicové principy kvality v dlouhodobé péci

2.2.2 Dobrovolny evropsky ramec pro kvalitu socidlnich sluzeb

Dobrovolny evropsky rdmec pro kvalitu socialnich sluzeb jiz od roku 2010 poskytuje vycet konkrétnich princip( kvality,
které pomahaji poskytovatelim dlouhodobé péce zvysovat kvalitu jejich sluzeb (viz tabulka 2.1 Dobrovolny evropsky
ramec pro kvalitu socidlnich sluzeb).

Ramec definuje devét generdlnich a zakladnich principu kvality v poskytovani sluzeb, které mohou zajistit a podpofit
lepsi kvalitu Zivota kazdého klienta. Tyto principy jsou propojeny s pfistupem zaméfenym na lidska prava a musi byt
vnimany jako celek, ktery je pouzitelny pfi poskytovani jakéholi sluzby dlouhodobé péce. Dobrovolny ramec je vytvo-
fen tak, aby byl dostate¢né flexibilni pro riznorodé sluzby dlouhodobé péce na nérodni, regionélni a mistni Urovni ve
vsech zemich Evropské unie.

Tabulka 2.1: Dobrovolny evropsky ramec pro kvalitu socidlnich sluZzeb

Dobrovolny evropsky ramec pro kvalitu socidlnich sluzeb (2010) poskytuje voditko, jak definovat poskytovat a zkvalit-
novat socidlni sluzby. Jeho snahou je vytvofit prostor pro porozumeni kvalité socidlnich sluZzeb v rdmci Evropské unie
prostrednictvim identifikovanych principd kvality, které by tyto sluzby mély dodrzovat. Evropsky ramec je podporo-
vdn Evropskou komisi a je dostupny kliknutim zde:

Dobrovolny evropsky rdmec pro kvalitu_CZ
https://www.eurodiaconia.org/wordpress/wp-content/uploads/2020/01/Dobrovolny-evropsky-rdmec-pro-kvali-
tu_CZpdf

Rdmec pracuje s vseobecné platnymi principy kvality pro poskytovdni socidlnich sluZzeb a také s principy kvality
vztahujicimi se ke konkrétnim dimenzim poskytovdni sluzby, zejména:

« Vztah mezi poskytovatelem sluzby a klienty

« Vztah mezi poskytovateli sluZeb, verejnou sprdavou/politickou reprezentaci a dalsimi zainteresovanymi subjekty

2.3 Klicové principy kvality v dlouhodobé péci

Dobrovolny evropsky ramec pro kvalitu socidlnich sluzeb rozliSuje mezi zastfesujicimi principy kvality a témi principy
kvality, které se specificky zaméruji na vztahy mezi poskytovatelem sluzby a klientem. Tyto dva specifické principy jsou
nejvice propojeny s pristupem zaméfenym na lidska prava, ktery je diskutovan v této pfirucce a jsou v této kapitole
uvedeny jako prvni. Navazuje na né dalsich sedm obecnych princip@ kvality v poskytovani dlouhodobé péce. Nasledu-
jicich devét principll je oznaceno konkrétnimi isly, kterd jsou pouzivana jednotnym zpUsobem v celé pfirucce:

1. Respekt k praviim klienta

2. Aktivni ucast a posilovani rozhodovani klienta
3. Verejna a informacni dostupnost

4. Zaméreni na ¢lovéka

5. Komplexnost

6. Kontinudlnost

7. Orientace na vysledky

8. Mistni dostupnost

9. Cenova dostupnost



@ Klicové principy kvality v dlouhodobé péci

2.3.1 Principy kvality, které se zaméruji na vztah mezi poskytovatelem sluzeb a klienty
(’ Princip 1 - Respekt k praviim klienta

,Socidlni sluzby by mély respektovat zakladni lidska prava a svobody, které jsou nastinéné v narodnich, evropskych
a mezinéarodnich listinach o lidskych pravech, a také ddstojnost uzivateld. Navic by mély prosazovat a zavadét prava
uzivatell s ohledem na rovné prileZitosti, rovné zachazeni, svobodu volby, sebeuréeni, kontrolu nad vlastnim Zivotem,
a respekt pro soukromy zivot.

Vhodné sluzby by se mély poskytovat bez diskriminace na zakladé pohlavi, rasy ¢i etnického pivodu, ndbozZenstvi i
viry, disability, véku nebo sexudlni orientace. Je zapotiebi prfedchézet fyzickému, dusevnimu a finanénimu zneuzivani
zranitelnych uzivatell, a takové pfipady by se mély adekvatné trestat”

(Evropska komise, 2010)

Tento princip zd(raziuje pohled na kazdého ¢lovéka jako na jedinec¢nou bytost, kterd potrebuje jedinecny pfistup.
Obecné a univerzalni pravidla ve sluzbéch tak vytvareji riziko porusovani lidskych prav, protoze jsou zaméfena spise na
klienty sluzeb dlouhodobé péce nez na jednotlivou osobu. K eliminaci tohoto rizika je potteba uplatfhovat personalizo-
vané, individudlni, na miru $ité a na ¢lovéka zamérené pfistupy a planovani s respektem k praviim klienta.

Video 1 - Respekt k prdviim klienta pracuje se situaci, kdy dcera pani Jelinkové prijde

navstivit svou matku v domové pro seniory a vyjadruje svou nespokojenost s podmin-

kami, ve kterych nalezne svou matku na dvouliizkovém pokoji. Rozhovor reflektuje

riizné drovné uplatnéni respektu k pravim klienta. Blizsi informace o pfistupu k videu
Video 1 najdete v oddile 6.3.1 — Video 1 - Respekt k prdaviim klienta

(6.06 minut)

Privodce facilitdtora k Videu 1 — Respekt k prdviim klienta je dostupny v oddile
9?/: 6.3.1. Poskytne Vdm ndvod, jak krok po kroku vést diskusi s pracovniky o tom, jak jsou

prdva klientt zachovdvdna ve Vasi organizaci a jak se mohou nase pristupy zlepsit.

Priivodce
facilitdtora 1
(40 minut)

(@ Princip 2 - Aktivni iiast a posilovdni rozhodovdni klienta

,Poskytovatelé sluzeb by méli nabadat k aktivnimu zapojeni uzivatel(l, popfipadé jejich rodin nebo bl.zkych pratel,
a neformalnich pecovatelt do rozhodovani o planovani, poskytovani a hodnoceni sluzeb. Poskytovani sluzeb by mélo
uzivateldm ,udélovat moc” (empowerment), aby definovali své osobni potfeby, a mélo by usilovat o posilovani ¢i
udrzovani jejich schopnosti tak, aby méli co nejvice kontroly nad svym vlastnim Zivotem.”

(European Commission, 2010)
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@ Klicové principy kvality v dlouhodobé péci

Aktivni Ucast a posilovani rozhodovani klienta patii ke klicovym prvkim kvality Zivota. Tento princip zdlraziuje, ze
aktivni Ucast klientll neznamena jen jejich participaci na kazdodennim rozhodovani, ale také zapojeni se do planovani,
poskytovani a evaluace sluzeb v dlouhodobé péci. V praxi mlze byt aktivni Ucast a posilovani rozhodovani klient(
realizovana na tfech urovnich:

1. Mikro droveri (produkt) — posilovani prostfednictvim aktivni Gcasti se zaméfenim na Zivot konkrétni osoby,
napf. individualni a na ¢lovéka zamérené planovani nebo podpora.

2. Mezzo uroven (proces) — posilovani prostfednictvim aktivni Gcasti na rozhodovanich a procesech, které ovliviuji
a prispivaji ke zménam, jez vedou ke zlepsenim a k uzitku sluzby, napf. prostiednictvim prazkum u klientd, klient-
skych vybord/rad.

3. Makro uroven (systém) — posilovani a aktivni Ucast na strategické drovni, ktera ovliviiuje systém sluzeb, napf. zapojeni
klientl do narodnich klientskych nebo pacientskych organizaci.

Jednim z modell, které mohou podpofit aktivni Ucast a posilovani rozhodovani klientd dlouhodobé péce je
model CLEAR, ktery byl vytvofen tymem Lowndes a spol. (2006). Tento tym uvadi, Ze aktivni Ucast je nejefektivnéjsi,
kdyz lidé:

Can do (mohou délat) - maji zdroje a znalosti k aktivni Ucasti

Like to (maji radi) — prozivaji pocit soundlezitosti, ktera posiluje jejich participaci

Enabled to (jsou schopni) —jsou jim poskytovany pfileZitosti pro participaci

Asked to (jsou pozadani) — jsou mobilizovani k aktivni participaci oficidlnimi subjekty nebo dobrovolnickymi skupinami
Responded to (maji odpovéd) - vidi dikazy toho, Ze jejich pohledy jsou brany vazné.

Box 2.2: Princip 2 — Aktivni ucast a aktivni posilovdni rozhodovdni klienta poskytuje podklady pro prozkoumdni tohoto
principu

Video 2 - Aktivni tcast a posilovdni rozhodovdni klienta popisuje dvé rozdilné situa-
ce pri rozhovoru mezi pani Violou (klientkou pobytové sluzby), pani Betty (zdravotni
sestrou) a panem Radkem (pracovnikem v socidlnich sluZzbdch) o zméné zdravotniho
stavu pani Violy z divodu jejiho onemocnéni. Pldnuji spolu, jak prizptsobit podporu
ve sluzbé, aby lépe odpovidala potrebdm pani Violy. Video zndzorriuje jak aktivni ucast
klientky sluzby na svém vlastnim pldnu péce muze pozitivné ovlivnit jeji zdravi.

Video 2 Blizsi informace o pristupu k videu najdete v oddile 6.3.3 — Video 2 - Aktivni ucast
(6,02 minut) a posilovdni rozhodovani klienta

s rv

Privodece facilitatora k Videu 2 — Aktivni ucast a posilovdni rozhodovdni klien-

— ta je dostupny v oddile 6.3.2. Poskytne Vdm ndvod, jak krok po kroku vést diskusi
Q QQQ s pracovniky o tom, jak je tento princip uplatriovdn ve Vasi organizaci a jak se mohou
nase pristupy zlepsit.
Priivodce
facilitdtora 2

(40 minut)
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@ Klicové principy kvality v dlouhodobé péci

2.3.2 Zastiesujici principy kvality ve sluzbach dlouhodobé péce

Dobrovolny evropsky rdmec pro kvalitu v socidlnich sluzbach definuje sedm zastfesujicich principd kvality pro
poskytovani sluzby — jedna se o principy oznacené v této prirucce a v nasledujicim seznamu &islem 3 - 9:

1. Respekt k praviim klienta

2. Aktivni Ucast a posilovani rozhodovani klienta
3. Verejnd a informacni dostupnost

4. Zaméreni na ¢lovéka

5. Komplexnost

6. Kontinuélnost

7. Orientace na vysledky

8. Mistni dostupnost

9. Cenova dostupnost

Poslednim dvéma principlim neni v pfiru¢ce vénovana blizsi pozornost, protoZe se vztahuji k organizaci dlouhodobé
péce/socidlnich sluzeb v rdmci specifickych region(i nebo v kontextu jednotlivych zemi. Nyni se tedy podivame na
daldich sedm principd, které navazuji na prvni dva principy, aby se ndm utvofil komplexni obraz.

C’ Princip 3 - Vefejnd a informacéni dostupnost

‘Socidlni sluzby by mély byt snadno pfistupné pro kazdého, kdo by je mohl potiebovat. Informace a nestranné pora-
denstvi o rozsahu sluzeb, které jsou k dispozici, a jejich poskytovatelich, by mély byt pfistupné véem uzivateldm. Osoby
se zdravotnim postizenim by mély mit zajistény pfistup k fyzickému prostiedi, prepravé, informacim a komunikaci
(v€etné informacnim a komunikacnim technologiim).”

(European Commission, 2010)

Vefejnd a informacni dostupnost ma pfimou vazbu na socidlni zac¢lerovéni.V tomto smyslu je pak verejna a informacni
dostupnost Sirsi nez jen fyzicka dostupnost a je charakterizovana zajisténim univerzalni dostupnosti pro vsechny lidi
(OSN, 2015). Zajistovani dostupnosti znamena redukci fyzickych (architektonickych) a nefyzickych (procesy, systémy,
komunikace, zvyklosti) bariér. Fyzickd dostupnost zahrnuje napf. dostatecné Siroké vstupy do dvefi, dostupnost vy-
pinacd v pokojich nebo napf. informace poskytované uzivateliim ve formé snadného ¢teni. Nefyzicka dostupnost se
vztahuje k podpofe socidlniho zacleriovani klientl do aktivit a prostiedi sluzby spolu s rodinami nebo zaclenovéni do
SirSi komunity.

Box 2.3: Princip 3 - Vefejnd a informacni dostupnost poskytuje podklady pro prozkoumdni tohoto principu

Box 2.3 Princip 3 - Verejnd a informaéni dostupnost

Video 3 — Verejnd a informacni dostupnost poskytuje priklady ze sluzby osobni asis-
tence v domdcnosti klientky pani Novdkové, kterou navstévuje pani Alice (osobni asi-
stentka) a poskytuje zde sluzbu. Osobni asistence zacind rdno, kdy je ¢as pripravovat

snidani.
Video 3 Blizsi informace o pfistupu k videu najdete v oddile 6.3.3 - Video 3 - Vefejnd a infor-
(5,12 minut) macni dostupnost

Privodce facilitdtora k Videu 3 - Verejnd a informacni dostupnost je k dispozici
9?/: v oddile 6.3.3. Poskytne Vdm ndvod, jak krok po kroku vést diskusi s pracovniky o tom,

jak je tento princip uplatriovdn ve Vasi organizaci a jak se mohou nase pristupy zlepsit.

Priivodce
facilitdtora 3
(40 minut)
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@ Klicové principy kvality v dlouhodobé péci

() Princip 4 - Zaméreni na ¢lovéka
‘Socialni sluzby by mély vcas a flexibilné resit ménici se potfeby kazdého jednotlivce s cilem zlepsit kvalitu jejich Zivota
a zajistit jim rovné prilezitosti. Socidlni sluzby by mély brat v ivahu fyzické, intelektualni a socialni prostiedi uzivatel(,
a mély by respektovat jejich kulturni specifika. Dale by mély byt motivovany potfebami uZivatell, popfipadé souviseji-
cich piijemct poskytované sluzby.!

(Evropska komise, 2010)

Pristup zaméreny na ¢lovéka, jak uvadi citace vyse, je komplexnim pfistupem postavenym na lidskych pravech, roding,
zaclenéni do spolec¢nosti, obcanstvi a sebeurceni. Zdlraznuje potiebu znat, co je pro jednotlivce dllezité, jak chtéji zit,
jaké jsou z jejich pohledu vsechny aspekty zdravi a bezpedi, co je dulezité pro jejich nejblizsi rodinu a pratele (Smull,
2010). Proto je pfistup zamérfeny na ¢lovéka Fizen néstroji individualniho pldnovani a zahrnuje hodnoty, které se lisi
od obecné uzivanych standard( institucionalni dlouhodobé péce (pro dalsi informace online m{izete prejit na stranku
Cornell University z USA: www.personcenteredplanning.org ). V praxi to znamen4, Ze by poskytovatelé dlouhodobé
péce méli investovat do vytvareni vztah(l postavenych na partnerském pfistupu s klientem.

Materidly k prozkoumdni tohoto principu jsou dostupné v Boxu 2.4 - Princip 4 - Zaméreni na ¢lovéka.

Box 2.4: Princip 4 - Zaméreni na clovéka

Video 4 - Zaméreni na ¢lovéka ukazuje moznosti komunikace s klientem v pobyto-
vé sluzbé, kdy klientka je zvdna na aktivitu organizovanou v zarizeni. BliZsi informace
o pfistupu k videu najdete v oddile 6.3.4 - Video 4 - Zaméreni na ¢clovéka
Video 4
(3,08 minut)
p— Pruvodece facilitatora k Videu 4 - Zaméreni na ¢lovéka je k dispozici v oddile 6.3.4.
— Poskytne Vdm ndvod, jak krok po kroku vést diskusi s pracovniky o tom, jak je prin-
Q QQQ cip zaméreni na ¢lovéka uplatriovdn ve Vasi organizaci a jak se mohou nase pristupy
Zlepsit.
Priivodce
facilitdtora 4
(40 minut)
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@ Klicové principy kvality v dlouhodobé péci

(@ Princip 5- Komplexnost

‘Socidlni sluzby by se mély koncipovat a dodavat integrovanym zptsobem, ktery odrazi nejrliznéjsi potieby, schopnosti
a preference uZivatel(, popt. jejich rodin a pecovatel(, a ktery usiluje o zlepseni jejich Zivotni pohody!

(Evropska komise, 2010)

Kdyz hovofime o komplexnosti sluzby nebo péce, odkazujeme se zpravidla na integrované nebo koordinované sluzby
nebo pédi, které mohou zahrnovat rdizné druhy sluzeb a zapojenych odbornikd (zdravotni sestry, pecovatelé, socialni
pracovnici) a také dalsi osoby- neprofesionaly (fidici, dobrovolnici, sousedé, mistni firmy apod.).

Ddrazem tohoto zac¢lenovani maze byt péce v domacnosti nebo to maze mit Sirsi rozmér se zahrnutim domaci péce,
ambulantnich sluzeb a pobytové péce.V tomto pripadé je nutné zapojovat multidisciplinarni tymy. Bez ohledu na for-
mu zaclenovéni, komplexni dlouhodoba péce musi byt 3itd na miru rozvijejicim se potfebdm a pfanim klienta a méla
by byt zamérena na jeho fyzickou, socio-ekonomickou, dusevni a emocionalni pohodu.

Tento princip miZete bliZze prozkoumat s vyuZitim materidl( uvedenych v boxu 2.5 Princip 5 - Komplexnost.

Box 2.5: Princip 5 - Komplexnost

Video 5 - Komplexnost nds provede spatnou a dobrou praxi pfi rozhovoru mezi pra-
covniky pobytového zarizeni, ktefi reaguji na mimorddnou situaci pfedchoziho dne,
o pfistupu k videu najdete v oddile 6.3.5 - Video 5 - Komplexnost

Video 5
(5,24 minut)

Pravodce facilitdtora k Videu 5 - Komplexnost je k dispozici v oddile 6.3.5. Poskytne
%: Vdm ndvod, jak krok po kroku vést diskusi s pracovniky o tom, jak je princip komplex-

nosti uplatriovdn ve Vasi organizaci a jak se mohou nase pristupy zlepsit.

Priivodce
facilitdtora 5
(40 minut)

() Princip 6 - Kontinudlnost

Socidlnisluzby by se mély organizovat tak, aby bylo zajisténo nepretrzité poskytovanisluzeb po dobu trvanidané potreby,
a to predevsim tehdy, kdyz reaguji na vyvojov. a dlouhodobé potieby, v souladu s ,pfistupem Zivotniho cyklu’, ktery
uzivatelim umozniuje spoléhat se na nepfetrzitou, neprerusovanou skélu sluzeb od v¢asného zasahu az po podporu a
naslednou kontrolu, a soucasné uzivatele chrani pfed negativnim dopadem pfipadného preruseni sluzby.

(Evropska komise, 2010)

Kontinudlnost je Uzce propojena s integraci rliznorodych sluzeb a poskytovateld, zejména v navaznosti na to, jak se
v ¢ase proménuji potieby klientd. Aktivity véech profesiondlt a neformalnich pecujicich musi byt proto pldnovany
a koordinovany. Klicovy pracovnik mGze hrat dllezitou roli v tomto procesu a to zajisténim aktivni koordinace a spolu-
prace celého formadlniho a neformalniho tymu kolem klienta.

Tento princip miZete blize prozkoumat s vyuZitim materidl( uvedenych v boxu 2.6 Princip 6 — Kontinudlnost.
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@ Klicové principy kvality v dlouhodobé péci

Box 2.6 Princip 6 - Kontinudlnost

Pripadovd studie 6 - Kontinudlnost popisuje snahu pobytového zafrizeni pro osoby s
demenci o zajisténi kontinudlni péce svym klientim v prabéhu jejich Zivota, s tim, aby
péce reflektovala meénici se potieby. Piipadovou studii najdete v oddile 6.3.6.

Pripadovad studie 6
—— Pruvodece facilitdtora k Pripadové studii 6 - Komplexnost je k dispozici v oddile 6.3.6.
— Poskytne Vdm ndvod, jak krok po kroku vést diskusi s pracovniky o tom, jak je princip
9 QQQ komplexnosti uplatriovdn ve Vasi organizaci a jak se mohou nase pristupy zlepsit.

Priivodce facilitdtora
(40 minut)

(@ Princip 7 - Orientace na vysledky

‘Socidlni sluzby by se mély soustfedovat predevsim na pfinos pro uzivatele, popfipadé brat v ivahu pfinos pro jejich
rodiny, neformalni pecovatele a komunitu. Poskytovani sluzeb by se mélo optimalizovat na zdkladé periodickych hod-
noceni zpracovavanych do formy zpétné organiza¢ni vazby od uzivatell a zainteresovanych stran!

(Evropska komise, 2010)

Rozvojem pfistupu orientovaného na vysledky mohou organizace dlouhodobé péce Iépe vyhodnocovat, jestli naplnuji
své poslani, cile a strategie. Hodnoceni m{ize byt realizovédno prostfednictvim dobfe nastaveného vnitiniho systému
hodnoceni poskytovanych sluzeb a prostrednictvim systému, ktery zajistuje monitorovani spokojenosti klientt a jejich
rodin ¢i blizkych. Na zdkladé tohoto hodnoceni mohou byt nasledné aktualizovany vnitini procesy organizace, doku-
mentace a systémy a to smérem ke zvysovani kvality sluzeb.

Tento princip miZete blize prozkoumat s vyuZzitim materidl( uvedenych v boxu 2.7 Princip 7 - Orientace na vysledky..

Box 2.7 Princip 7 - Orientace na vysledky

Pripadovad studie 7 se zaméruje na dulezitost pristupu zaméreného na dikazy a na
systematicky sbér dat od klientu o jejich zkusSenostech se sluzbou a to tak, aby bylo
mozno tento systém vyuZzit ke zlepSenim v jejich osobni pohodé a ve kvalité poskyto-
vanych sluzeb.

Pripadovad studie 7 Pripadovou studii najdete v oddile 6.3.7.

Pravodce facilitdtora k pripadové studii 7 - Orientace na vysledky je k dispozici

P— voddile 6.3.7. Poskytne V/dm ndvod, jak krok po kroku vést diskusi s pracovniky o tom,

9 QQQ jak je princip komplexnosti uplatriovdn ve Vasi organizaci a jak se mohou nase pristu-
py zlepsit.

Privodce facilitdtora
(40 minut)
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@ Klicové principy kvality v dlouhodobé péci

(@ Princip 8 - Mistni dostupnost

Pristup k celé skale socialnich sluzeb by se mél nabizet tak, aby vhodné reagoval na potieby uzivatelG a daval jim
svobodu vybrat si ze sluzeb v rdmci dané komunity, v lokalité, kterd je pro uzivatele, popt. pro jejich rodiny, nejvyhod-
néjsi.

(Evropska komise, 2010)

Tento princip kvality se vztahuje k regionalnimu a ndrodnimu organizovani dlouhodobé péce, ke 3kéle sluzeb v exis-
tujici siti, k pristupu k informacim o sluzbach a k pristupu ke sluzbam samotnym. Dostupnost sluzeb a dostupnost in-
formaci se bude odlisovat dle jedné nebo vice charakteristik potencionalnich klientl: geografické, socio-ekonomické,
zdravotni, vzdélanostni, demografické a etnické. Blizsi zaméreni se na tento princip je jiz mimo rozsah této pfrirucky,
kterd se zaméfuje na jednotlivé poskytovatele socidlnich sluzeb.

(@ Princip 9 - Cenovd dostupnost

Socidlni sluzby by se mély poskytovat viem osobam, které je potfebuji (univerzalni pfistup) bud zdarma nebo za cenu,
kterd je pro jednotlivce pfijatelna.
(Evropska komise, 2010)

Tento princip kvality se také vztahuje k regionalni a ndrodni organizaci dlouhodové péce a je tak také mimo rozsah této
pfirucky.

2.4 Otazky do diskuse
Navrhy otdzek pro dalsi diskusi s vasimi kolegy jsou uvedeny zde:

- Které z téchto principl kvality povaZujete za nejdllezitéjsi pro vasi kazdodenni praci a pro¢ ?

« Jak mohou tyto principy kvality pomoci zvysit kvalitu sluzeb dlouhodobé péce ve vasi organizaci?

- Co byste mohli udélat, abyste zlepsili zapojeni vasich klientl do rozhodovacich procest o jejich kazdodennim Zivoté
a aktivitach?

- Co byste mohli udélat, abyste zlepsili zapojeni vasich klient do rozhodovacich procest ohledné péce na konci Zivota?

- Jaké nastroje pouzivate, abyste zajistili, ze planovani priibéhu sluzby je zamérené na ¢lovéka a Ze je klient a jeho rodi-
na do néj aktivné zapojena? Mohou byt tyto procesy néjak vylepseny nebo potiebujeme néco nového?

- Maji vichni vasi klienti podobné socio-ekonomické zazemi? Cim to je a jaké to pFinasi vyhody a vyzvy?

Box 2.8 Dalsi studijni materidly ke klicovym principim kvality

Chcete vice informaci k Pro dalsi a detailnéjsi informace k tomuto tématu si miiZete precist dokumenty, které
tomuto tématu? byly zdkladem pro tvorbu této kapitoly (pouze v anglickém jazyce)
Odkazy na oba materidly najdete v Priloze 1.

Ndzev: Klicové principy kvality (na zdkladé Dobrovolného evropského rdmce pro
kvalitu socidlnich sluzeb)

Autor: Miroslav Cangdr, Ph.D.

Ndzev: Kvalita v dlouhodobé péci: Principy hodnoceni ve stfedni Evropé

Autor: Prof. Mdria Smidovd

V anglictiné
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@ Proc a jak méfit kvalitu v dlouhodobé péci

3.1 Pro¢ mérit?

Jak jako poskytovatel dlouhodobé péce mlzete védét, jestli vase sluzby naplriuji pozadovanou uroven kvality? Jedno-
duse, prostfednictvim méreni. Méreni kvality by nemélo byt vnimano jako soudici nebo trestajici systém, pravé naopak.
Méreni kvality vdm mzZe pomoci identifikovat silné stranky vasi sluzby a udrzet i rozvijet je dale. Zarovert mGze méfeni
kvality osvétlit oblasti, které vyzaduji vasi pozornost a co je jesté dlilezitéjsi, poskytuje vhled do zmén, které jsou nutné
pro zlepseni kvality.

V tomto vyznamu, Uspésné méreni je uhelnym kamenem vysoce kvalitnich sluzeb. Navic méfeni kvality nemusi byt
pfilis ndro¢né svou komplexnosti nebo potfebnym ¢asem. Jakmile najdete spradvné véci k méreni, abyste zjistili, jestli
jsou vase organizac¢ni cile naplfiovény a jsou udélany pozadované zmény - je pomérné jednoduché vidét vysledky
a podle toho postupovat tak, aby se kvality poskytované péce kontinudlné zvy3ovala.

3.2 Jak mérit kvalitu

3.2.1Monitoring a vyhodnoceni

Méreni kvality muze byt roz¢lenéno na dvé hlavni ¢asti: monitoring a vyhodnoceni. Prostfednictvim monitorovani ma-
Zeme ziskat zakladni systematicky sbér dat jako soucast kazdodenni prace a také pfehled o tom, co se déje v organizaci.
Tato data umoznuji okamzitou akci, pokud je to potfeba, napt. kdyz monitorovana data ukazuji, ze urcity aspekt péce
dosahuje kritické urovné. Zaroverh umoznuje organizaci provadét efektivni vyhodnocovani.

K vyhodnocovéni kvality péce je potfeba mit prvotni méfeni (zndmé jako zékladni méreni) a kone¢né méfeni.
Cim vice méfeni je realizovano mezi témito dvéma body, tim vice dat bude dostupnych. Vice dat pak umoznuje kvalit-
néjsi analyzu, coz muze odhalit napf. vyraznou fluktuaci nebo jiné vzorce v datech, které by se neobjevily, kdyby sbér
dat byl nepravidelny nebo mélo casty. Tento typ vyhodnocovéni je mozny, pokud se monitoring provadi po urcitou
dobu. Evaluace je v3ak zpravidla vice komplexni a mlze zahrnovat osoby, které jsou externi a které hodnoti vyznam-
nost, dopad, udrzitelnost a efektivitu sluzby nebo projektu. Z téchto divodu se tato kapitola zaméfuje na monitoring,
ktery je soucésti organizac¢ni kultury a je pribézny.
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3.2.2 Pfeneseni principU kvality do indikator(
1 Operacionalizace: prevedeni teoretickych princip( do praxe

Klicové principy kvality v dlouhodobé péci predstavené v kapitole 2 jsou startovacim bodem pro méreni kvality.
Tyto principy kvality jsou viak teoretickym vyjadienim o cilech, které chce poskytovatel dlouhodobé péce dosdhnout
v poskytované péci. Pro monitorovani toho, jak dobfe organizace tyto cile naplfuje, musi byt teoretické principy pre-
vedeny do néceho vice hmatatelného — néceho, co mlze byt pozorovano, reportovano a méfeno. Napf. kontinualnost
péce neni hmatatelna nebo pozorovatelnd. K monitorovéani kontinualnosti péce v pobytovém zafizeni se proto mlze
oganizace napfiiklad rozhodnout, Ze Uroven kontinuity mize byt nejlépe reflektovana prostfednictvim nasledujicich
indikator(:

« pocet klient(, ktefi odesli do jiného zafizeni, kdyz se jejich potfeby zménily
« pocet setkdni klienta s novym pracovnikem v pfimé préci
- kolikrat byl klient presunut mezi riznymi ¢astmi zafizeni v rdmci jedné organizace

Proces “operacionalizace” je klicovym pro aplikaci a realizaci organiza¢nich cil(i a vizi nebo, v tomto piipadé, principl
kvality. Vztahuje se ke zplsobu, jak jsou teoretické principy kvality prevadény do néceho vice hmatatelného a viditel-
ného v kazdodenni praxi. Umoznuje to, aby vSichni rdzni poskytovatelé sluzeb teoretické principy rozpoznali, méfili
a porozuméli jim.

2 Operacionalizace: vytvoreni sestavy indikdtord

Proces operacionalizace vede k vytvoreni a pfijeti sestavy indikatord, které se vztahuji ke kazdodenni praxi. Indikatory
jsou hmatatelné, viditelné, zaznamendvaji praxi nebo vyskyty udalosti, které reflektuji principy kvality. Jsou to “explicit-
né definované a méfitelné jednotky” (Campbell et al., 2002): stavebni kameny hodnoceni kvality péce.

Existuji rlzné typy indikatord. Mohou se vztahovat ke strukture, procestim nebo vysledkdim poskytovani dlouhodobé
péce a jsou zminény nize.

Strukturalni indikatory se vztahuji ke strukturalnim ¢astem poskytovani péce, k charakteristikdm zafizeni, napf.
jde o pocet l0zek a klient(, Uroven vzdélani zaméstnancl, pomér pracovnik/klient apod.

Procesni indikatory se vztahuji k samotnému (klinickému a interpersondlnimu) pecovatelskému procesu, napf.
kolik existuje moznosti pro (neformalni) setkavani zaméstnancd, jaké jsou k dispozici mechanismy pro zapojeni
rodiny, jak se zaznamenava spokojenost klientli apod.

Vysledkové indikatory se vztahuji k vysledklim procesu péce. Mohou se také vztahovat k vysledkdim ve vztahu
ke klientovi, napf. jak dlouho byl klient schopen Ucastnit se zivota v bézné spolecnosti. Dale se mohou vztahovat
k vysledkim na trovni poskytovatele dlouhodobé péce, napt. Pocet klientd osobni asistence/domaci péce, ktefi byli
na své prani doprovazeni v domacim prostfedi pfi umirani.
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V dlouhodobé péci se obvykle procesni a strukturdlni komponenty péce povazuji za dllezitéjsi nez vysledky péce.
MizZe to byt zplGsobeno tim, Zze v dlouhodobé péci mnoho lidi potiebuje péci po dlouhou dobu, resp. az do konce
Zivota. Znamena to, ze podle definice, zlepseni, ktera mohou byt ocekavana v podobé vysledkd, jsou omezena. Zaro-
ven, mnoho strukturdlnich indikatorG je déno legislativnimi pozadavky a omezovanim nakladd, jako je napf. pomér
zaméstnancu a klientd. Procesni indikatory jsou proto povazovany za nejdulezitéjsi pro hodnoceni kvality dlouhodobé
péce.

3.2.3 Planovani pro Uspésné méreni

NeZ zacnete méfit
Kdyz pfemyslite o zavedeni méfeni kvality do vasi organizace nebo tymu, je dulezité polozit si na zacatku tyto
otazky:

Co bude méreno?

Jak casto to bude méreno?

Kdo bude za méfeni zodpovédny?

Jak bude méreni sdileno v tymu, ve vedeni a v organizaci?

Tyto otazky by mély byt idedlné diskutovany s vasim tymem, s vedenim a organizaci. “Plan méreni’, ktery organizace
a zaméstnanci vytvori se tési podpore a spolupréci. Diskuse také umozni zamyslet se nad praktickymi problémy, které
by mély byt prekonany a nad ¢asovymi a ndkladovymi omezenimi, které vyzaduji inovativni feSeni. Prakticky plan im-
plementace zmén, ktery vam pomaze vytvorit plan méreni, mate k dispozici v oddile 6.2.

Revize pldnu méreni

V pribéhu obdobi méfeni je uzite¢né pravidelné revidovat plan méreni s celym tymem, abychom zajistili, Ze méreni
dobre funguje a Ze cile zGstavaji jasné pro tym a/nebo v celé organizaci. Abychom zvysili zapojeni zaméstnancd do
méfeni, je vhodné zahrnout sbér dat a informaci do kazdodenni rutiny. Omezuje to pracovni zatéz a délad méreni jed-
nodussi. Kdyz jsou formy nebo systémy vytvoreny jen aby sbiraly informace, které jsou striktné relevantni, sbér je jed-
nodussi a miize pomoci vyhnout se odporu k tomuto aspektu systému fizeni kvality. Z tohoto divodu je dilezité sdilet
data a analyzy s tymem, vedenim i organizaci. M(zZe to také pomoci motivovat lidi k aktivnimu zapojeni pro dosazeni
zadanych zmén.

Komunikace o vysledcich méreni
Méfeni pro Ucely monitorovani je obecné kontinudlnim procesem a vysledky by mély byt pravidelné komunikova-
ny s tymem, vedenim i organizaci. Jakmile jsou data posbirana, potfebuji zanalyzovat: nezpracovand data jsou tézce
srozumitelnd. Statistiky mohou byt vyuZivany pro sumarizaci sesbiranych informaci. Nékolik pfikladd sumarizovanych
statistik jsou vyjmenovana nize.

Pocet: scitani jednotek nebo pozorovani. Piiklad: pocet osob, které odpovédély v prizkumu spokojenosti klient(
nebo pocet vychazek na klienta.

Souhrn: souhrnny dopocet poctu jednotek nebo pozorovani. Priklad: 82 ze 110 respondentt si mysli, ze komuni-
kace s jejich lékafem byla adekvatni.
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Procento: rozdéleni poctu jednotek nebo pozorovani k celkovému poctu jednotek nebo pozorovani x 100.
Priklad: 74,5% respondentd si mysli, Ze komunikace s jejich Iékafem byla adekvatni.

Podil: ¢ast, kterd popisuje dvé skupiny s vazbou jedné k druhé. Priklad: pomér Zenskych klientek k muzskym
klientdm v pobytovém zafizeni.

Mira: mira, ktera popisuje jedno mnozstvi ve vztahu k ur¢ité jednotce. Priklad: pomér klientek - Zen ke klientim
muzim v pobytovém zafizeni.

Tyto velmi zakladni statistické jednotky umoznuji srovnavani, které se provadi za icelem systematického zaznamenani
pokroku. Napf. v roce 2018 bylo 69% dotazovanych osob spokojenych, v roce 2019 se toto ¢islo zvysilo na 74,5%. Porov-
nani mize byt také realizovano mezi rozdilnymi jednotkami (oddélenimi) v rdmci jedné organizace tak, aby se mohla
sdilet dobra praxe.

Které statistiky pouzivat zavisi na povaze sesbiranych dat a Ucelu, ke kterému budou vyuzity vysledky. Pro komunikaci
o vysledcich je vhodné vyuzit vizuaIni zndzornéni, kterd poskytuji rychly a snadno srozumitelny prehled. Pro zndzorné-
ni zlepseni mohou byt napt. vyuzity jednoduché grafy. Sdileni vysledki v celé organizaci zvysuje porozuméni méreni
kvality, podporuje zmény a dal3i rozvoj.

3.3 Jaké indikatory mohou byt vyuzity?

Principy kvality v dlouhodobé péci predstavené v kapitole 2 mohou byt operacionalizovany fadou zplsobd.
Které indikatory jsou nejvhodnéjsi pro dany ucel zavisi na cilich, o¢ekavanych vysledcich a kontextu konkrétniho tymu
a organizace. Nize je nékolik prikladl indikéator(, které mohou byt vyuzity k méreni rdznych princip( kvality. Jsou to
pouze navrhy, které vam maji pomoci vytvofit vlastni sadu indikatord pro vasi konkrétni sluzbu a ucel.

Box 3.1 Priklad indikdtoru pro Princip 1 - Respekt k praviim klienta

Jaky je problém? Klienti v pobytovém zarizeni nejsou v soucasné dobé zapojovdni do tvorby

svého pldnu péce.

Cim mdize byt zpiisoben? Zamestnanci jsou zvykli délat rozhodnuti za klienta na poraddch tymu, je to
vnimdno jako profesiondlIni zptsob prdce a tak neciti potiebu hovorit nebo

rozhodovat o klientovi v jeho pritomnosti

Co je cilem/co potrebuje Vice zaméstnancu potrebuje vzdeéldvdni v participativnim rozhodovdni

zménu?

Ndzev indikdtoru Zameéstnanci se specifickym vzdeéldvdnim ke sdilenému a participativnimu
rozhodovdni

Typ indikdtoru Strukturdlni

Jak ho mizete méfit Pocet zaméstnancd se vzdéldnim v participativnim rozhodovdni_, 100

Celkovy pocet zaméstnancti

Priklad cilové hodnoty 80% v ndsledujicich péti letech

Kdo je zodpovédny za zdznam Manazeri

amereni?

Zdroj Hodnoceni zaméstnanct a evidence vzdéldvdni

Frekvence sbéru dat Jednou rocné
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s sy

Box 3.2 Priklad indikdtoru pro Princip 2 — Aktivni uéast a posilovdni rozhodovadni klienta

Priklad A

Jaky je problém? Rada klient se v poslednich letech schdzela nepravidelné a je tézké motivo-
vat klienty a jejich rodiny k zapojeni

Cim mdiZe byt zplisoben? Jeji funkce je nejasnd a nemd Zddné skutecné napojeni na rozhodovaci pro-

cesy v organizaci. Je to vice spolecenské setkdvdni a zaméstnanci a vedeni
nevidi dileZitost investovdni svého ¢asu do téchto setkdni

Co je cilem/co potrebuje
zménu?

Je potreba, aby se Rada klientt schdzela pravidelné a aby se vyjasnila jeji
funkce, zaméstnanci a manaZeri musi byt systematicky zapojeni do ndvrht
zmen, které cinnost Rady posili a zefektivni

Ndzev indikdtoru

Aktivita Rady klientd

Typ indikdtoru

Strukturdlini

Jak ho mizZete meérit

Pocet setkdni Rady klientt za rok

Priklad cilové hodnoty

12 setkdni

Kdo je zodpovédny za zdznam
ameéreni?

Zameéstnanci a manaZeri, kteri pldnuji a ucastni se Rad

Zdroj

Zdpisy z Rady klientu

Frekvence sbéru dat

Jednou rocné

s sy

Box 3.3 Priklad indikdtoru pro Princip 2 — Aktivni tcast a posilovdni rozhodovdni klienta

Priklad B
Jaky je problém? Vypadad to, Ze nékteri klienti jsou zapojeni do rady aktivit, jini viibec
Cim mdiZe byt zplisoben? Neékteri lidé casto odmitaji zapojit se, jejich konicky a zdjmy nebo schopnosti

jsou zameéstnanci méné reflektovdny, pro lidi s problémy s mobilitou je po-
treba zajistit vice zaméstnanct a specifickych zplsobu dopravy, takZe jejich
zapojeni je komplikovanéjsi z hlediska organizace

Co je cilem/co potrebuje
zmeénu?

KaZdy klient md prileZitost ucastnit se externich komunitnich aktivit

Ndzev indikdtoru

Ucast na aktivitdch mimo zarizeni

Typ indikdtoru

Strukturdlini

Jak ho miZete mérit

Pocet externich aktivit navstivenych klientem za mésic

Priklad cilové hodnoty

Dvakrdt mési¢né

Kdo je zodpovédny za zdznam
a méreni?

Aktivizacni pracovnik/klicovy pracovnik a manaZer

Zdroj

Individudlni rozhodory a zdznamy o pribéhu sluzby

Frekvence sbéru dat

Dvakrdt rocné
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Box 3.4 Priklad indikdtoru pro Princip 3 - Vefejnd a informacni dostupnost

Jaky je problém?

Ne vsechny prostory v zafizeni dlouhodobé péce jsou dostupné vsem.

Cim muze byt zpisoben?

V zarizeni jsou architektonické bariéry jako schody a vybaveni, které neni
vhodné pro imobilni osoby a trva mnohem vice ¢asu a usili podpofit jejich
zapojeni a pohyb po zarizeni

Co je cilem/co potrebuje Je potreba zajistit jednoduchy pfistup do klicovych cdsti zarizeni a je potieba
zménu? odstranit architektonické bariéry
Ndzev indikdtoru Dodrzovdni konceptu Univerzdlniho designu (UD) v prostordch budovy.

Typ indikdtoru

StrukturdlIni

Jak ho mizete merit Pocet prostor v budové, které odpovidaji konceptu univerzdlniho designu,
napr. pocet uziti kontrastnich barev, stabilni sezeni (napr. nizké zdchody
a zidle), oznaceni pro nevidomé, oznaceni schod( apod.

Priklad cilové hodnoty 90% naplnéni preddefinovaného konceptu univerziniho designu (barvy,

sezeni...) zajisténé do dvou let

Kdo je zodpoveédny za zdznam
améreni?

Manazeri, provozni zaméstnanci spolu s klienty

Zdroj

Revize pldnt budovy a architektonicky audit

Frekvence sbéru dat

Kazdych 6 mésicu

Box 3.5 Priklad indikdtoru pro Princip 4 - Zaméreni na ¢clovéka

Jaky je problém?

Nasi klienti nemaji rozsitené individudlni pldny péce (tzv. Plany péce na konci
Zivota)

Cim mdize byt zplisoben?

Tyto pldny nebyly dosud poZadovdny legislativou. Zaméstnanci a rodiny to
vnimaji jako slozité, kdyZ je potfeba hovorit o konci Zivota, zejména v komu-
nikaci s klienty, kteri nejsou v termindlni fdzi Zivota/péce.

a méreni?

Co je cilem/co potrebuje Zameéstnanci a manaZeri se potrebuji rozhodovat jak a kdy otevrit téma
zménu? s klientem a jeho rodinou a ziskaji vzdéldvdni ke zplisobtim této komunikace,
ke zplsoblm rozhodovdni (co ano, co ne, kdy a jak)
Ndzev indikdtoru Pouzivdni rozsitenych individudlnich pldnd péce
Typ indikdtoru Procesni
Jak ho miizete mérit Pocet klientd se zpracovanym rozsitenym IP péce 100
Celkovy pocet klientt
Priklad cilové hodnoty 100% novych klientd
Kdo je zodpovédny za zdznam ManaZeri

Zdroj Revize individudlnich pldni pribéhu sluzby / Rozsitenych individudlnich
pldni péce
Frekvence sbéru dat Jednou roc¢né
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Box 3.6 Priklad indikdtoru pro Princip 5 - Komplexnost

Jaky je problém? Neni vZdy prostor diskutovat individudini pldny klient( s celou skdlou
profesiondld, ktefi pracuji' s klienty, v radmci interdisciplindrnich setkdni tymu
(IST).

Cim muze byt zplisoben? Odbornici nemaiji ¢as pro castd setkdni interdisciplindrnich tymd. IST nejsou

povazovdna za zdkladni ¢dst individudlniho pldnovdni. Neni jasné, jak od-
bornici prispivaji k procesu pldnovani.

Co je cilem/co potrebuje
zménu?

Na interdisciplindrnich setkdnich tymu jsou vytvdreny a revidovdny ty indivi-
dudilni pldny, do kterych jsou zapojeni odbornici.

Ndzev indikdtoru

Interdisciplindrni setkdni k individudlnim pldndm klientd

Typ indikdtoru

Procesni

amereni?

Jak ho miizete mérit Pocet IP diskutovanych na interdisciplindrnich setkdnich  , 100
Celkovy pocet klientt s IP

Priklad cilové hodnoty 100%

Kdo je zodpovédny za zdznam Manazeri

Zdroj

Prehled zprdv z interdisciplindrnich tymu

Frekvence sbéru dat

KaZdych 6 mésicui

Box 3.7 Priklad indikdtoru pro Princip 6 — Kontinudlnost

Jaky je problém? Pokud si rodina nebo klient nepoZddaji o souhrnné informace pri odchodu ze
zarizeni, nedostanou od zafizeni Zddné takové informace, které by si mohli
odnést do jiné sluzby. Setkdni s novymi zaméstnanci jsou velmi ojedinélé.

Cim mdiZe byt zplisoben? Kvdli konkurenci mezi sluzbami neexistuje jasny systém preddvdni informaci

nebo potvrzeni preddvanych informaci

Co je cilem/co potrebuje
zmeénu?

Vytvorit jasny proces pro vyjddreni souhlasu a prenosu informaci pri odcho-
du klienta a diskutovat s dalsimi sluzbami, jak informace zajistit pri prichodu
klienta a predat pri odchodu klienta.

Ndzev indikdtoru

Souhrnné informace pri odchodu klienta ze zarizeni

ameéreni?

Typ indikdtoru Procesni

Jak ho miiZzete mérit Pocet propoustécich souhrnnych informacivIP 100
Celkovy pocet odchdzejicich klientd

Priklad cilové hodnoty 100%

Kdo je zodpovédny za zdznam ManaZeri

Zdroj

Prehled individudlnich pldnu a dokumentace klientd

Frekvence sbéru dat

Jednou rocné
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Box 3.8 Priklad indikdtoru pro Princip 7 - Orientace na vysledky

Jaky je problém? V soucasné dobé jsou nékteri klienti a jejich rodiny velmi nespokojeni se sluz-
bami, které dostdvaji, jini jsou naopak velmi spokojent.

Cim muze byt zpisoben? Nékteri mohou mit nerealistickd ocekdvdni na péci, kterou by dostali jako vy-
sledek zpusobu, jak je sluzba popisovdna. Klienti mohou mit rozdilné potieby
a nékteré druhy potreb nemusi byt naplnény tak, jako jiné.

Co je cilem/co potrebuje Zvyseni spokojenosti klientt a jejich rodin se sluzbou

zménu?

Ndzev indikdtoru Spokojenost klientt

Typ indikdtoru Procesni

Jak ho mizete merit Je pocitdno primérné skére u kazdé otdzky v dotazniku a je preklopeno do
skdre na 5 bodové sSkdle

Priklad cilové hodnoty Priimérné skoére 4 a vyssi (na stupnici 1 - 5)

Kdo je zodpovédny za zdznam Manazeri

amereni?

Zdroj Priizkum spokojenosti klientd

Frekvence sbéru dat Jednou rocné

3.4 Jak vyuzit vysledky méreni kvality?

Vysledky méfeni kvality mohou byt vyuzivany riznorodymi zplsoby v zavislosti na konkrétnich otdzkach nebo potizich
v zafizeni. BéZnym zplisobem vyuziti vysledkl je méfit zlepseni ve kvalité sluzeb ve vztahu k méreni dopadu na kvalitu
zivota klienta dlouhodobé péce. Tento dopad se mize objevit az v rdmci delSiho ¢asového obdobi nez je ¢asovy ramec
samotného méreni. Proto je dlilezité mit systém pro zaznamenavani dlouhodobych dopadt sluzby a jejich vysledk.
Zahrnuje to celkovou evaluaci, kterd uz je mimo ramec této pfrirucky.

3.5 Otazky do diskuse

Navrhy otazek k diskusi s vasimi kolegy jsou uvedeny nize.

- Jaké by mohly byt vyhody méfeni kvality zivota vasich klient( a kvality péce v organizaci?

- Jakd odolnost nebo odpor vici méreni kvality péce se mize objevit ve vasi organizaci?

- Myslite si, ze jsou pro méfeni kvality péce k dispozici potifebné zdroje?

- Jaké indikatory kvality byste mohli vyuzit ve vasi kazdodenni praci?

« Jaky druh vysledk( vychdzejicich z méreni kvality by vdm mohl pomoct ve vasi kazdodenni praci?

Box 2.9 Dalsi informace k méreni

vvvvv

Chcete vice informaci k Pro dalsi a detailnéjsi informace k tomuto tématu si mizete precist dokument, ktery
tomuto tématu? byl zdkladem pro tvorbu této kapitoly (pouze v anglickém jazyce)
Odkazy na materidl najdete v Priloze 1.

Ndzev : Méreni dopadu a kvality socidlnich sluzeb
Autor: Prof. Rabih Chattat

V anglictiné
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@ Vztah mezi zaméstnanci, manazery a kvalitou dlouhodobé
péce
4.1 Dulezitost kvalitnich zaméstnancl

Rizeni lidi a vedeni v socialnich sluzbach a dlouhodobé pé¢i patii mezi nejvyznamnéjsi oblasti, protoZe jsou to pra-
vé zaméstnanci, ktefi poskytuji sluzbu nebo produkt, ktery ovliviuje kvalitu Zivota jinych. Sluzby dlouhodobé péce,
které zahrnuji profesiondIni vztah mezi klienty, zaméstnanci a organizaci, vyzaduji urcitou Uroven znalosti, dovednosti
a kompetenci a to jak na strané zaméstnancu, tak zaméstnavatel. Zaméstnanci musi mit potfebné profesni a osob-
nostni kompetence. Abychom zajistili efektivitu prace, musi byt zaméstnavatel schopen nadefinovat potfebné znalosti,
dovednosti a kompetence, které jsou potiebné pro naplriovani specifickych roli, zodpovédnosti a povinnosti na kon-
krétnich pracovnich pozicich. Zakladnim cilem zaméstnavatele ve sluzbach dlouhodobé péce je proto vybér vhodnych
lidi, jejich motivace a zvy3ovani jejich profesionalnich dovednosti a kompetenci. Je to velmi relevantni pravé pro sluzby
dlouhodobé péce, ve kterych jsou mzdy nizsi nez v jinych sektorech prace. Tato kapitola se proto vénuje otdzkdm na-
boru a vybéru lidi pro poskytovani kvalitnich sluzeb v dlouhodobé péci.

4.1.1 Jak vytvorit atraktivni profil prace

Abychom zaujali vhodné uchazece o pracovni pozici, je potfeba vénovat pozornost tvorbé atraktivniho profilu pracov-
niho mista.

Nabizime zde nékolik zékladnich pravidel:

« Pouzivejte jednoduchou a srozumitelnou terminologii.

- Dejte pracovni pozici zajimavy a smysluplny nazev.

« Vytvorte jednoduchy, ale presvédcivy popis smyslu prace.

« Popiste pracovni ukoly.

« Vyjmenujte potiebné konkrétni kompetence.

« Pojmenujte ocekavané osobnostni charakteristiky drZitele pracovniho mista.
- Popiste pracovni a organiza¢ni podminky.

Je uzite¢né ukézat navrhovany profil pracovniho mista stavajicimu zaméstnanci a ovéfit si jaho srozumitelnost a rele-
vantnost.

4.2 Jak zaujmout kvalitni zaméstnance

Vice nez kdy jindy si lidé vybiraji kde a pro koho budou pracovat. Pro manaZery je proto dulezité pfemyslet o “znacce
zaméstnavatele” ve své organizaci a jeji atraktivité pro potencionalni zaméstnance. Znac¢ka zaméstnavatele je reputaci
organizace na trhu prace. Kazda organizace potiebuje védét, co zaméstnanci povazuji za zajimavé na praci v jejich
organizaci a co daldiho se mlze udélat, aby se zvysila jeji reputace. Stavajici zaméstnanci pro to mohou byt vybornou
inspiraci.

Kromé silné znacky zaméstnavatele je také nezbytné hledat potencionalni zaméstnance vybérem zplsobd komuni-
kace, které oslovi pozadované lidi. Organizace se muze napf. Ucastnit univerzitnich nebo skolnich trh( pracovnich
prilezitosti, na kterych mlze predstavit socidlni roli, Gcel a a poslani organizace, povahu prace a pracovni benefity.
Praxe, stdZe nebo dobrovolnické programy mohou studentdm také pomoci sezndmit se s organizaci a mohou zvysit
pravdépodobnost, ze se budou nasledné uchazet o praci. Navic studenti také sdileji své zkusenosti z praxi v organizaci
se svymi vrstevniky.
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@ Vztah mezi zaméstnanci, manazery a kvalitou dlouhodobé
péce
Abychom zaujali kvalitni zaméstnance, je pro organizaci dulezité:

« byt srozumitelny v tom, co se po jednotlivci poZaduje,

- umoznit potenciondlnimu zaméstnanci pristup do organizace, napf. prostfednictvim stazi,

« byt realisticky a vyhnout se vytvareni nerealistickych ocekavéni o pracovnich podminkach, vzdélavéani, podpore
a pracovni spokojenosti.

4.2.1 Jak ohodnotit a ocenit zaméstnance

Mzda (plat) zaméstnance je dulezitou ¢asti ndboru, hodnoceni a udrzeni zaméstnanc(l a také organizacni konkuren-
ceschopnosti a povésti. Casto se setkdvame s vyznamnymi rozdily mezi mzdami v socialnim sektoru a sektoru dlou-
hodobé péce v porovnani s jinymi sektory prace. Je to faktor, se kterym musi organizace pracovat, kdyz se zaméfuje
na zvysovani kvality svych sluzeb. Uroveit mezd je viak zavisla jak na legislativnim prostfedi, tak na organiza¢nich
podminkach.

Pokud jsou finan¢ni moznosti omezené, je potieba pracovat na dalsich systémech ocenovani zaméstnancd. Mohou to
byt benefity zaméstnance nesouvisejici s pracovnim vykonem, jako je napt. pfispévek na stravu, na dopravu, odmény
k Zivotnim jubilejim, benefity v telefonni siti, finan¢ni podpora v obtiznych Zivotnich situacich, darky k vanociim, oce-
novani pracovnich vyroc¢i zaméstnancl apod. Tyto odmény vyjadiuji vdécnost a péci zaméstnavatele.

4.3 Jak davat zaméstnancim zpétnou vazbu

Efektivni manazer poskytuje zaméstnancim zpétnou vazbu k jejich pracovnimu vykonu. Jednou z metod, jak je moz-
né to délat je prostrednictvim formalniho a pravidelného hodnoceni (zpravidla kazdych 6 az 12 mésic(l). Hodnoceni
zaméstnancll ma za cil podpoftit zaméstnance, motivovat je a posilit jejich osobni i profesni rozvoj na zakladé stanove-
nych pracovnich cild a hodnoceni vysledkl. Hodnoceni zaméstnancli by mélo byt postaveno na aktudlnich pracovnich
cilich, jejich naplfiovania vysledcich a mélo by vyustit v rozvojovy plén, ktery formuluje role a zodpovédnosti, vénuje se
novym vyzvam a dal$imu rozvoji znalosti, dovednosti a schopnosti. Existuje celd fada hodnoticich nastrojd, ale obecné
je zpravidla hodnoceni vedeno pfimym nadfizenym zaméstnance. Nékteré metody se také vénuji hodnoceni postave-
nému na informacich od kolegd, klientl a dalsich zainteresovanych osob.

4.4 Dulezitost kvalitniho vedeni lidi

Stejné jak jsou duleziti kvalitni zaméstnanci, je také dulezita kvalita vedoucich zaméstnanct a manazerského tymu.
Kapacita manazera zastavat své role a zodpovédnosti je reflektovana v jejich schopnostech vedeni lidi (leadershipu)
a kazdy zaméstnanec ma pravo ocekévat dobré vedeni. Kvalitni fizeni ve sluzbach dlouhodobé péce je vyznamné pro
zvysovani kvality péce: nespokojenost s manazery byva castym ddvodem pro vysokou fluktuaci zaméstnancd, jejimz
vysledkem muzZze byt napf. nedostatec¢na kontinuita péce (viz princip kvality 4). Kniha Sluzebnik (Hunter, 2013) nabizi
zajimavy pohled na kvalitni fizeni. Ukazuje dobrého manazera jako sluzebnika a dobré vedeni jako sluzbu ostatnim.
Ochotni a schopni manazefi reaguji na potfeby jednotlivc(, kterym chtéji poslouzit a to ne pro naplnéni svych vlastnich
potieb a pfani, jak je nékdy zaméstnanci vniméno (a také mozna vyuzivano nékterymi manazery).
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@ Vztah mezi zaméstnanci, manazery a kvalitou dlouhodobé
péce

4.5 Otazky do diskuse

Navrhy otazek k diskusi s vasimi kolegy jsou uvedeny nize.

- Jak je kvalita prdce monitorovana a ohodnocena? Jak to je s vami komunikovano?

- Jak jste organizaci podporovéni k osobnimu a profesnimu rozvoji?

- Jaké jsou vase soucasné osobni a profesni cile? Jakou podporu byste k tomu potirebovali ziskat?

- Co si myslite, ze by mohlo prildkat nové zaméstnance do vasi organizace?

- Co by se mohlo stat, aby vase organizace |épe rozpoznavala potencial novych zaméstnanct?

- Co by mohla vase organizace udélat, aby pomohla zvysit status a povédomi o rolich, realité a vyhodach prace
v socialni oblasti a v dlouhodobé péci?

.....

priklad( zpracovaného popisu pracovniho mista, employer brand, briefu pro ziskdni novych zaméstnanct a zdznamu z vy-
bérového pohovoru.

Box 4.1 Dalsi informace k zaméstndvdni

Chcete vice informaci Pro dalsi a detailnéjsi informace k tomuto tématu si mizete precist dokument, ktery
k tomuto tématu? byl zdkladem pro tvorbu této kapitoly (v ceském jazyce)

Odkazy na materidl najdete v Priloze 1.

Ndzev : Kvalitni zaméstnanci v organizaci
Autor: Mgr. Lenka Waszutovd, MBA

V cestiné
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@ Trendy a vyzvy

5.1 Proc je dUllezité zabyvat se trendy a vyzvami?

V mnoha zdpadnich spole¢nostech jsou pfi poskytovani sluzeb dlouhodobé péce reflektovény trendy a vyzvy. Napf.
trendy spojené s oc¢ekavanou délkou zivota maji dopad na pocet lidi, ktefi mohou potrebovat sluzby dlouhodobé
péce nebo mohou celi zdravotnim nebo socialnim potfebam. Pro manazery v dlouhodobé péci a dalsi zainteresova-
né subjekty je proto dllezité mit povédomi o téchto trendech a vyzvéach a mit vizi, ktera je reflektuje. Mit povédomi
0 zvysujicim se poctu lidi, ktefi potfebuji dlouhodobou péci znamend byt schopen predvidat a reagovat na zmény.
TakZe, napfiklad jste schopni zajistit vice finan¢nich zdroju, rozsifit zafizeni a investovat do dalSich zaméstnanct. Kvalita
poskytované péce tak mlze byt zachovana. Naopak, pokud se trendy a vyzvami nezabyvdme nebo jsou ignorovény,
kvalita poskytované péce je ohroZena. Zejména se to tyka situaci, kdy reakce na zménu trva del3i dobu, nez je ji mozné
implementovat.

5.2 Identifikace trendt a vyzev

Na kvalitu poskytovani sluzeb dlouhodobé péce mad vliv celd fad faktorld. Budeme se zabyvat ctyfmi hlavnimi
vyzvami:

1. Starnouci spolecnosti

2. Ménici se spolecenské modely

3. Ménici se potreby klientd

4.Technologické zmény.

Stdrnouci spolenosti

Klicovou spole¢nou vyzvou v dlouhodobé péci pro viechny ¢lenské zemé EU jsou jejich starnouci populace. Délka Zivo-
ta v poslednich desetiletich rostla a bude tomu tak i nadéle. BEhem poslednich padesati let se pocet lidi starSich 80 let
s urcitym rizikem potieby dlouhodobé péce ztrojnasobil. Zaroven viak bude ubyvat pocet formalnich i neformalnich
pecujicich a to s ohledem na snizujici se pocet populace v produktivnim véku (Evropska komise, 2013). Je to zpisobeno
starnutim pracovnikl v socidlni a zdravotni oblasti a v sou¢asné dobé ubyva lidi, ktefi by je na trhu prdce mohli nahradit
(Kroezen et al, 2015). Je vieobecné zndmo, Zze nedostatek pracovniku je a bude kriticky zejména v socialnich a zdravot-
nich profesich a specializacich, véetné zdravotnich sester a socialnich pracovnikd.

Pfirozené jsou zde rozdily mezi jednotlivymi zemémiv poméru v jakém jejich populace starnou. Ale neni pochyb o tom,
ze demografické zmény budou pfindset zvyseni poptavky po dlouhodobé péci ve viech evropskych spolecnostech
(Colombo et al.,, 2011). Navic narista také pocet pfipadl urcitych onemocnéni nebo zdravotniho postizeni ve spojitosti
svékem, a je proto jasné, Ze potieby klientd dlouhodobé péce se budou v nédsledujicich letech také proménovat. NarGst
poctu osob s demenci - klientl dlouhodobé péce je jednim z takovych pfikladud. Vyskyt demence narlsta spolu s vékem
a s ohledem na to, Ze populace statd EU starne, Ize ocekavat vyrazné zvyseni poc¢tu osob s demenci (Nies, Minkman and
van Maar, 2017).

Ménici se spolecenské modely

Evropské spolecnosti fesi nejen starnuti, ale proménuji se také mnoha dalsimi zptsoby. Jednim z vyznamnych mo-
mentl je multikulturni rozmér spole¢nosti v celé Evropé. Nékteré promény maji pfimy vliv na poskytovani sluzeb dlou-
hodobé péce, zejména jde o Ustup modelu tradi¢ni rodiny. V souc¢asné dobé Zije mnoho lidi samo, vice pard zdstava
bezdétnych, roste pocet nesezdanych par(, které maji déti a také nartsta pocet doméacnosti s jednim rodi¢em (OECD,

cipace Zen na pracovnim trhu (Colombo et al, 2011, Evropskda komise, 2013).
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@ Trendy a vyzvy

Podstatnd ¢ast dlouhodobé péce byla tradi¢né realizovana neformalnimi rodinnymi pecujicimi, zejména Zenami.
Zmény struktury rodin a Zivotniho usporadani redukuje mnozstvi neformalnich pecovateli a znamena také nerovno-
mérné zatiZeni pecujicich osob mezi pfibuznymi v rodiné. Schopnost lidi zvlddnout své zdravotni znevyhodnéni je tak
limitovana tim, Ze na to z(stavaji sami.

Vezmeme-li v ivahu ocekavané demografické zmény (zejména starnuti populace) a limity verejnych rozpoc¢t v mnoha
evropskych zemich, je v zajmu narodnich vlad, aby lidé zlstavali doma, co nejdéle je to mozné. Je to také v souladu
s preferencemi starsich lidi a klientd sluzeb dlouhodobé péce. Obecné je jejich touhou zlstat zit v bézné komunité a
zachovani vlastni nezavislosti. Vytvafi to viak tlak na neformalni pecujici a na kapacity terénnich (komunitnich) sluzeb
poskytovanych profesionaly. V souc¢asné dobé je podpora neformélnich pecujicich v evropskych zemich odlisna; v né-
kterych zemich takova podpora témér neexistuje, v jinych je roztfisténd a ad hoc.

Ménici se potreby klientt dlouhodobé péce

Tretim vyznamnym trendem a vyzvou vztahujici se k dlouhodobé péci jsou ménici se potieby klientl. Je zndmo, ze
jakmile se spolecnosti stavaji bohatsimi, potreby jednotlivcl jsou vice reflektovdny a existuje také kvalitnéjsi systém
socidlni péce. Lidé chtéji sluzby, které jsou dobfe koordinované, naslouchajici klientlim, davajici jim “hlas” ve vztahu
k pécio né (Colombo et al, 2011). Problematika preferenci klient( a jejich zapojeni do péce a rozhodovani o péci ziskava
vétsi porozuméni a je zplsobem, jak méfit primérenost a kvalitu pécovych sluzeb. V dlouhodobé péci maji klientovy
preference podstatny vyznam, protoze poskytované sluzby maji obrovsky vyznam na klient(iv kazdodenni zZivot a jaho
kvalitu (Wolff, Kasper a Shore, 2008).

Klientovy preference jsou samozfejmé individualni. V literature ale miZeme nalézt nékolik hlavnich obecnych trendd.
Dostupné vyzkumy ukazuji, Ze starsi lidé obecné touZzi po Zivoté v bézné spolecnosti a velmi si ceni své nezavislosti.
Starsi lidé také vyjadfuji zajem o neformalni nebo placenou domaci péci (Eckert, Morgan and Swamy, 2004) a o samo-
statny Zivot nebo Zivot se svym partnerem vice nez o zivot v $irsi rodiné (Wolff et al, 2008). Pfestoze je zde obecny trend
smérem k pécovému systému orientovanému na klienta, kde klient ma své jasné slovo, musi zde byt také mald ale
dllezitd vyjimka. BEhem let se ukdzalo, Ze je zde &4st lidi, ktefi se nechtéji icastnit nebo byt zapojeni do rozhodovaciho
procesu ve vztahu k péci o svou osobu (Funk, 2004).

Technologické zmény

Posledni dvé dekddy zaznamenaly dramaticky nardst riznych pouzivanych technologii pfi poskytovani sluzeb dlouho-
dobé péce. Na tyto technologické zmény je ¢asto pohlizeno jako na slibnou pfileZitost pro poskytovéni sluzeb dlou-
hodobé péce v domacnostech. Maji lidem pomoci k nezavislému Zivotu a maji také pomoci formalnim i neformalnim
pecujicim pfi poskytovani péce (Colombo et al, 2011, Evropskéa komise, 2013). Naptiklad jsou zde technologie, které
pomahaji pecujicim osobdm monitorovat stav nebo aktivity ¢lend rodiny, o které pecuji, aniz by museli byt fyzicky
pfitomni (Czaja,2016). Vétsina lidi, kterda ma problémy s aktivitami denniho Zivota jiz nyni néjakou formu technologie
vyuziva (Agree et al, 2005). Tento trend pfinasi nadéji, Ze technologické zmény mohou pfispét ke snizeni financnich
a personalnich tlakd na existujici systém dlouhodobé péce. Na druhé strané viak nové technologie a digitélni feseni
nejsou vhodné pro viechny lidi, ktefi potfebuji dlouhodobou péci. Napf. pro osoby s kognitivnimi poruchami mohou
asistivni technologie jen téZko nahradit ¢as osobni formalni nebo neformalni péce (Agree et al, 2005). S timto trendem
se poji také dilema, jestli je Zadouci, aby byla lidska péce nahrazovana roboty.
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@ Trendy a vyzvy

5.3 Jak se trendy a vyzvy vztahuji ke klicovym principtiim kvality?

V3echny identifikované trendy a vyzvy maji dopad na kvalitu dlouhodobé péce a na kli¢cové principy kvality. Proto je
dllezité podivat se na vztah mezi trendy, vyzvami a kvalitou v kontextu vlastni pracovni situace. Nize uvadime pfiklady
k dalsimu pfemysleni.

Princip 1 - Respekt k prdavim klienta

Fakt, Zze preference a pozadavky klientl rostou, pfinasi komplexné;jsi pohled na princip respektu k praviim klienta.
Mohou se objevovat nové preference a byt ve vztahu k riiznym oblastem poskytovani sluzby nebo v rGzné intenzité
nez sluzba predpokladala.

Princip 2 — Aktivni ucast a posilovdni rozhodovdni klienta

Princip kvality, Aktivni Gcast a posilovani rozhodovani klienta, pfinasi poskytovateliim sluzeb vyzvu, aby vice podpo-
rovali aktivni zapojeni klientt a jejich rodin (kde je to relevantni) nebo blizkych ¢i neformélnich pecujicich do procesu
rozhodovani ve vztahu k planovéni, poskytovani a hodnoceni sluzeb. Zrcadli se to v ménicich se pozadavcich klientt
smérem k systém0m socidlni péce, které jsou zamérené na klienta a kde klienti maji své slovo. V prlibéhu posledniho
desetileti se tématu participace vénuje zna¢nd pozornost a byly vytvareny riznorodé nastroje a pomdcky, jejichZ cilem
je pomoci klientdm a jejich rodindm ucastnit se rozhodovacich procesl. Tyto néstroje se proto vyznamné vyuZivaji
v dlouhodobé péci.

Princip 3 - Verejnd a informacni dostupnost

Jednim z dulezitych aspektl dostupné péce je to, Ze lidem se zdravotnim postizenim je zajistén pristup k fyzickému
prostiedi, kde je sluzba poskytovana, k pfimérené dopravé do/z mista poskytovani sluzeb a k informacim a komunika-
ci. NarGst vyuzivani riiznorodych technologii v poskytovani sluzeb dlouhodobé péce vytvarli potenciondlni ohrozeni
posledniho aspektu dostupnosti. Nékteré ze soucasnych technologickych zmén mohou byt pro starsi osoby a/nebo
osoby s kognitivnimi poruchami pfilis slozité. Tyto osoby mohou zazivat problémy v nalézani a zpracovavani informaci,
které jsou potfebné k porozuméni technologiim vyuzivanym v péci o né.

Princip 4 — Zaméreni na ¢lovéka

Vyznamnym spole¢enskym trendem je, ze evropské zemé se stavaji a budou se stavat kulturné rliznorodymi. Znamena
to, ze se starnutim populace bude narlstat také pomér starsich osob z fad etnickych a minoritnich skupin. Pro naplnéni
principu péce zamérené na ¢lovéka musi byt vénovana pozornost také kulturnim specifikim.

Princip 5 - Komplexnost

V ndvaznosti na touhu starsich lidi Zit déle v jejich vlastni komunité a se snizujicim se poctem neformalnich pecujicich je
slozitéjsi naplnovat princip komplexnosti. Lidé zijici doma zpravidla potfebuji komplexnéjsi intervence ze strany zdra-
votnich a socialnich sluzeb, napt. uklid, strava, doprava a zdravotnické sluzby. Proto nabyva na stale vétsim vyznamu

° /1

dllezitost “case managerd”
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Princip 6 - Kontinudlnost

Pro zajisténi kontinuity poskytovani péce se objevuji stejné vyzvy, které byly diskutovany v oblasti zajisténi komplex-
ni péce. Role case managera je zde také dllezita pro to, aby byla zajisténa kontinudlni péce osobam, které potrebuji
sluzby dlouhodobé péce a to bez preruseni, zejména pokud jsou lidé docasné presouvani mezi napf. nemocnici a
pobytovym zafizenim.

Princip 7 - Orientace na vysledky

Princip kvality, Ze sluzby dlouhodobé péce maji byt zamérené na vysledky, se primarné soustiedi na vyhody pro klienty
a bere v Uvahu také benefity pro jejich rodiny, neformalni pecujici a komunitu. Dosazeni tohoto principu muize byt
vyzvou v dobé, kdy se proménuji spolecenské modely a kdy ménici se pozadavky klientd jdou smérem, ktery mlize ¢as-
tecné vytviéret konflikty. Proto se podpora neformalnich pecujicich stava vyznamnou soucésti vysoce kvalitnich sluzeb
dlouhodobé péce a je také soucasti principu kvality k péci orientované na vysledky.

5.4 Dopad na roli pracovniku a na poskytovatele dlouhodobé péce

Trendy, vyzvy a principy kvality jsou teoretickymi koncepty, které mohou byt ozZiveny cinnosti pracovnik( v socidlni
péci. Pro pfipravu na budoucnost je dilezité, aby se sami pracovnici v socidlnich sluzbach zamysleli nad trendy a vyzva-
mi a nad jejich potencionalnim vlivem na kazdodenni praxi sluzby. Je zde nékolik véci, které mizete vy a vasi pracovnici
udélat, abyste se na tyto zmény pfipravili:

- PfizpUsobovat vase znalosti, dovednosti a kompetence starnuti populace (napf. rozvojem specifickych dovednosti
v oblasti sluzeb pro lidi s demenci)

« Budte si védomi toho, Ze spolupréace a komunikace - s klienty i ¢leny jejich rodin — se stava velmi vyznamnou.
« Zvazte vyuzivani sdilenych procest rozhodovani tak, aby odpovidaly pozadavky klienta.

« Investujte do novych technologii a zjiStujte, jak tyto nové technologie zakomponovat do vasi kazdodenni préce.
Pfemyslejte o tom, jak mohou byt klienti podpofeni v jejich efektivnim vyuzivani..

Stejné jako je dllezité pro jednotlivé pracovniky v dlouhodobé péci pfemyslet o novych trendech a vyzvach a jejich
vlivu na kazdodenni préci, je také dllezité pro organizace hodnotit, jak trendy a vyzvy mohou ovliviiovat poskytovani
sluzby a jaké opatieni bychom méli nebo mohli pfijmout pro zajisténi vysoce kvalitni dlouhodobé péce v nasledujicich
letech. Je zde celd fada véci, které mohou organizace dlouhodobé péce podniknout, aby se pfipravily na ménici se
pozadavky a na nové trendy i vyzvy. Zahrnuje to:

« Investovani do naboru a udrzeni zaméstnancd, aby se podafilo zmirnit dopady nedostatku zaméstnanc(i v sektoru,

« PfizpUsobovani sluzeb ménicim se potirebam klient( ve vztahu ke starnuti populace, napt. zavadéni specializované
péce pro osoby s demenci.

« Byt si védom specifickych kulturnich a spiritualnich potfeb a pfani klientd, napt. nabidkou stravy bez veprového
masa.

« Zasazovat se maximalné o péci zamérenou na ¢lovéka, napf. implementaci rozsifenych individualnich pland péce.
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@ Trendy a vyzvy

5.5 Otazky do diskuse

Navrhy otadzek k diskusi s vasimi kolegy jsou uvedeny nize.

- Jaké si myslite, Ze jsou hlavni trendy a vyzvy, kterym bude v nasledujicich deseti letech ¢elit vase organizace?
« Jakym zpUsobem se spolec¢enské zmény projevuji ve vasi kazdodenni praci a jak na né reagovat?

« Myslite si, Ze nékteré z identifikovanych trend( a vyzev budou mit dopad na kvalitu vasi kazdodenni prace? Jak byste
na to mohli reagovat??

.....

vvvvv

ry byl zdkladem pro tvorbu této kapitoly (v anglickém jazyce). Odkazy na materidl
najdete v Priloze 1.

Ndzev : Trendy a vyzvy, které ovliviiuji kvalitu v dlouhodobé péci
Autor: Marieke Kroezen, Ph.D.

V ANGLICTINE
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@ Jak to vsechno udélat: praktické materidly pro manazery

6.1 Zac¢iname
Kdyz plénujete néjakou zménu ve vasi organizaci, je dulezZité zamyslet se nad tim, jak:

« to miZe byt udélano
- jaci lidé a organizace potiebujete zapojit
- jak je zapojit a vytvofit spole¢nou vizi.

Tyto uvahy jsou klicové, pokud chcete dosdhnout poZzadované zmény a vyhnout se odporu ke zméné, ktera miize
vzniknout, kdyz se lidé citi ponechani stranou procesu nebo nesouhlasi s navrhovanymi zménami. Navrhujeme, aby
uzivali jednoduché participativni metody, které mohou byt zapracovany v co nejvétsi mire do jiz fungujiciho fizeni a do
planovacich proces( ve sluzbé a ve vzdélavani zaméstnancu.

Jedna z metod je zminéna nize jako série krokd, ale byva pravidlem, Ze popisované diskuse bude nutné opakovat.
Déje se to proto, ze lidé zapojeni do procesu zmény budou potrebovat pfilezitosti ke sdileni svych myslenek a praktic-
kych napad(, abyste byli schopni vytvofit a precizovat plany a ujistit se, Ze zmény budou probihat hladce. Zaroven na-
slouchdni a zapracovavani myslenek a zpétnych vazeb pomaha lidem citit se soucésti procesu zmény. Cykly konzultaci
a participace na nich jsou znézornény v ndkresu 6.1. Pro icely monitorovani a vyhodnocovani principG kvality musi byt
“cyklus” zpomaleny, abyste zvladli implementovat pldn zmény. Av3ak cykly zpétnych vazeb k postupu monitorovani
nebo vyhodnocovani jsou dulezZité. Obsah cyklu a jejich icel bude zaviset na tom, kde jste v procesu zvy3ovani kvality
a na sile nebo vlivu zainteresovanych stran a na jejich zdjmu o to, co délate.

Nakres 6.1

4, Zvazte ‘

a zapracujte
vysledky do 1. Informujte

navrhu planu 7Uj
P 5. Zpétna vazba azaangazujte

zmén
y zainteresovanym
t strandm
7. Dopracujte
pldn zmény
6. Ptejte se na
pohledy,
‘ naslouchejte a
diskutujte [
3. Ptejte se,
naslouchejte,
diskutujte

2. Vytvorte
spole¢nou vizi
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V nésledujicich krocich pouzivdme pojem “spravni rada”. Myslime tim fidici skupinu zahrnujici manazery, ktefi povedou
procesy zvysovani kvality. Pokud jsou vase sluzby organizovany jinak, spravni rada nebo fidici skupina mohou chtit
delegovat tyto procesy na vykonny organ/utvar, ktery provede sluzbu procesem zvy3ovani kvality a/nebo sami tuto
praci vykona. Budete se potfebovat rozhodnout, v ndvaznosti na to, jak je vase sluzba organizovana, kterd skupina
(nebo jednotlivci) bude v roli “odbornika na kvalitu” a bude tak propagovat zamyslené vyhody prace na zvysovani kva-
lity v prbéhu kazdodennich ¢innosti ve sluzbé.

6.1.1. Krok 1: Vytvofte spole¢ny konsenzus, Ze kvalitu midzeme zvySovat

Prectéte si Prlvodce, odprezentujte ho vasi spravni radé nebo manazerdm a hovofte o principech, trendech a vy-
zvéch pro vasi organizaci. Podpofrte vase vyjadreni informacemi, zpétnou vazbou a pozorovanim, které jste jiz sesbirali.
Hledejte podporu pro zvysovani kvality zd{raznénim pfimé vazby mezi kvalitou zivota klienta a kvalitou sluzby. Vasim
cilem je dojit ke konsenzu. Pokud je to potfeba, vytvorte pracovni skupinu, kterd provede sluzbu procesem a/nebo
skupinu manazerd, ktefi budou za tuto praci zodpovidat. Identifikujte klicové odborniky na kvalitu ve vasi organi-
zaci. Efektivni odbornici na zménu naslouchaji také obavam, ale zaroven propaguji a motivuji k Zddoucim zménam
a poskytuji potfebné informace. Relevantni obavy mohou byt diskutovany fidici skupinou, pracovni skupinou nebo
zodpovédnymi osobami. Takovym zplsobem muzete ziskat neformalni zpétnou vazbu i zpétnou vazbu sesbiranou
z planovanych setkani se zaméstnanci a dalSimi zainteresovanymi stranami a tato zpétna vazba muze byt diskutovana
a vyuzita ke zlep3eni celého procesu nebo pouzivanych metod. Zpétnd vazba se podili na Uspéchu, pokud je vyuZita
spravné.

6.1.2 Krok 2: Identifikujte zainteresované strany

Se svou spravni radou nebo skupinou manazer( identifikujte, kdo jsou dalsSimi zainteresovanymi stranami — jednot-
livci, skupiny nebo organizace, které maji zajem na zvy3ovani kvality ve vasi organizaci. Zainteresované strany ve vasi
sluzbé se budou zpravidla rekrutovat z dondtorud a zakladatell azZ po ty, ktefi maji ze sluzby pfimy uZitek: vase klienty.
Zainteresované strany zahrnuji také zaméstnance. Vsichni z nich budou mit do urcité miry vliv na aktivity spojené se
zvysovanim kvality nebo budou témito iniciativami ovlivnéni. Pokud je zapojite a zajistite tak jejich podporu, pomuzete
tak k Uspéchu vasi iniciativy a to riznymi zpdsoby. Mohou napfiklad:

« pomoci vytvofit konkrétni iniciativu svym vlastnim vstupem
- zajistit nebo pomoci zajistit zdroje
- podpofit inciativu svou spolupraci.

Zaroven muzete identifikovat, kdo by mohl reagovat na zmény negativné, abyste védéli, nad kym musite “zvitézit".

Muizete vyuzit nékolik zplsob, jak identifikovat zainteresované strany, ale nejjednodussi cestou je napsat si, kdo ke
sluzbé pfispiva, kdo ji fidi, kdo je sluznou nebo jejimi vystupy a kdo jsou klienti a pfijemci.
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6.1.3 Krok 3: Rozhodnéte se, jak zapojit jednotlivé zainteresované strany

Kdyz jste identifikovali své zainteresované strany, je jasné, Ze jsou velmi rozdilné. Néktefi maji moc (vliv), jini nikoliv.
Néktefi maji vétsi zajem o sluzbu nebo o zvySovani jeji kvality nez jini. Navic, nékterd zainteresovana strana mize mit
velmi maly vliv/moc, ale ma velky zdjem o sluzbu jako takovou. Kazda ze stran tak ma rozdilné potfeby a ocekavani.
Matice “moci/zajmu” v ndkresu 6.2 se ¢asto vyuziva ke kategorizaci zainteresovanych stran (a jejich zakladnich potteb).
Prifadte vase zainteresované strany do jedné ze ¢ty kategorii v matici a to na zakladé jejich moci/vlivu a zajmu. Napfi-
klad starsi lidi, ktefi jsou klienty sluzby dlouhodobé péce mohou byt popsani jako ti, ktefi maji velky zajem o sluzbu, ale
nejméné moci/vlivu, takZe byste klienty umistili do sektoru vpravo dole.

Nasledné potrebujete zvazit jak a v jakych fazich mohou byt do zvysovani kvality zapojeni. Také budete potiebovat
promyslet, jak ziskat jejich podporu uz v prvotni fazi a jak jim umoznit vytvaret iniciativu takovym zplsobem, aby se
podilela na uspéchu zmény.

Sektory v ndkresu 6.2 jsou pojmenovany tak, aby zndzornovaly standardni metody naplfiovani a fizeni potieb a oceka-
vani jednotlivych skupin zainteresovanych stran jakmile mate jejich podporu. Néktefi z vasich klicovych zainteresova-

nych stran budou potfebovat zapojit se do iniciativy komplexnéji, jak zmirfiujeme v Kroku 5 v této kapitole.

Nakres 6.2 Analyza zainteresovanych stran: matice moci/zajmu

A
Zlstat Ridit
spokojeny zblizka
Moc
Monitorovat Byt informovan
>
Zajem

6.1.4 Krok 4: Vytvofte jasnou a spole¢nou vizi

Po prvotnich diskusich se spravni radou a manaZery vytvorte velmi jednoduchy koncept projektu se dvéma nebo tiemi
zakladnimi stanovisky nebo cili, ktery bude snadno ¢itelny a sdileny se viemi zainteresovanymi stranami. Mohlo by byt
uzite¢né poskytnout jim také napf. tuto pfirucku nebo dalsi materidly ke kvalité, aby mély zainteresované strany, vcet-
né klientl a zaméstnancu pfistup k podrobnéjsim informacim, pokud o to maji zdjem. Informace mohou byt sdileny
na poraddch zaméstnancq, setkanich vedeni, valnych hromadach apod. Komunikace by méla byt vzdy povazovéna za
klicovou prioritu a méli byste zajistit, ze lidé, ktefi povedou diskuse se zainteresovanymi stranami nebo budou délat
vzdéldvani zaméstnancl, maji sami dostatek potfebnych informaci a podpory, aby to zvladli.
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6.1.5 Krok 5: Informujte a konzultujte se zainteresovanymi stranami

Naplédnujte mezi jednim az osmi 40minutovych setkéni s klicovymi zainteresovanymi stranami, na téchto setkanich
vyuzijte prlvodce facilitatora, videa i pfipadové studie a také formular pro prakticky plan implementace. Podpofite
tim diskusi a povédomi o principech kvality a budeme moci identifikovat priority pro rozvoj kvality mezi jednotlivymi
zainteresovanymi stranami. Pro zaméstnance je mozné zorganizovat devét takovych setkani (se stejnou skupinou lidi)
ato v prlibéhu nékolika mésicl: prvni setkani k predstaveni principt kvality, dalSich sedm setkéni zamérenych na sedm
principl kvalitu a jejich méfeni a posledni setkdni k ziskani zpétné vazby a nastaveni naslednych krokd. S klienty by
mohlo byt dostatecné jedno delsi setkani s kazdou z rznych skupin klientd. Na setkani bude vasim cilem:

« nastinit vizi

« prezentovat principy kvality

- diskutovat jejich relevantnost ve vasi sluzbé

« vyuzit prakticky plan implementace pro identifikovani pozadovanych zmén
- identifikovat mozné indikatory kvality a zplsoby jejich méfeni.

Diskuse také mUze ptinést poznani, Zze nékteré indikétory jsou pfilis sloZité nebo slozité pouzitelné nebo Ze metoda
jejich méfeni je nepraktickd. Takova informace je uzite¢na pro eliminaci nefunkénich &asti planu pred tim, nez je imple-
mentovan.

6.1.6 Krok 6: Dohodnéte se na prioritach a akcich

Spravni rada, manazefi nebo pracovni skupina pro kvalitu bude potfebovat sesbirat informace ziskané z rliznych setka-
ni, prezentovat je zainteresovanym strandm a spolecné prioritizovat zmény, které je potfeba udélat, indikatory, které se
pouziji - tedy, co potfebujeme méfit — a kdy bude ziskavana dalsi zpétna vazba.

6.1.7 Krok 7: Kontinudlni zlepSovani

Je velmi dilezité komunikovat a sdilet vechny zmény v opatienich nebo cilech se zainteresovanymi stranami, aby je-
jich zajem a motivace ke zvy3ovani kvality zGstaly Zivé. Pokud bude nezbytné délat zmény, pak je vhodné zahajit novy
konzulta¢ni proces tak,jak je nastinén v ndkresu 6.1. Davejte zainteresovanym strandm zpétnou vazbu vhodnym zpu-
sobem s uvedenim toho, proc¢ a jak musi byt priority, indikatory nebo cile pfizplsobeny zménam. Takovym zplsobem
se zlep3ovaci proces stane kontinudlnim a integrovanym do kazdodenniho béhu sluzby, do setkani a vzdélavacich akci.
Kontinualni zlepSovani kvality se tak stane soucésti kultury organizace a sluzby samotné.

6.2 Klicovy nastroj: prakticky plan implementace

Formulaf praktického planu implementace uvedeny v tabulce 6.1 je nastrojem, ktery budete pouzivat pomérné casto
v pocétecnich fazich procesu zvySovani kvality. MUZe snadno prevést rozsahlé diskuse do konkrétnich priorit, které pak
mUzete jednoduse sdilet se skupinami zainteresovanych stran. Odpovédi jednotlivych skupin zainteresovanych stran
mohou byt vzdjemné porovnéavany, abychom ziskali dalsi vhled a informace. Napfiklad se mU{ze stét, Ze néktera skupina
dokaze identifikovat pouze to, co je problémem, ale spravni rada, manazefi nebo pracovni skupina jsou schopni k tomu
navrhnout indikatory a cile (a mohou tak byt nésledné se zainteresovanymi stranami o této véci v kontaktu). Formular
mUze byt také promitnut na obrazovku nebo se s nim muze pracovat formou otazek na flip chartu nebo na tabuli.
Dilezité je zaznamenat odpovédi co nejpresnéji.
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Tabulka 6.1 FormulaF praktického planu implementace

Formuldr praktického pldnu implementace

Nazev skupiny: Datum a misto setkani: Jméno facilitatora:

Nazev principu kvality

Co délame dobre?

Cim to miize byt?

Jaké jsou problémy?

Cim to miize byt?

Co potrebuje zménu/Jaké jsou
cile?

Jaky je indikétor?

Co je cilova hodnota?

Jak to mUzeme zméfit /
vypocitat?

Kdo je zodpovédny za zdznamy
a za méreni indikatoru?

Zdroje informaci?

Frekvence sbéru dat?

Jak to budeme revidovat?

Na tento nastroj se odkazujeme v materialech pro facilitaitory a méli byste se s nim seznamit pred zahajenim celé-
ho procesu. Mozna byste chtéli zorganizovat s kolegy néjaké cvi¢né setkani pfed tim, nez tento néstroj pouZzijete na
formalnéjsich setkanich.
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6.3 Materidly

Materidly dostupné pro kazdy princip kvality jsou zaznamendany v tabulce 6.2

Tabulka 6.2 Seznam materiald x princip kvality

Materidly pro kazdy princip kvality

- Pripadova . . Prdvodce
Princip Souhrn studie Video Nazev facilitatora
1 Respekt k praviim klienta | x X Video 1 X
5 Aktivni uc.’asf a Posnovanl « » Video 2 «
rozhodovani klienta
Verejna a informacni .
3 X X Video 3 X
dostupnost
4 | Zaméreni na ¢lovéka X X Video 4 X
5 | Komplexnost X X Video 5 X
6 | Kontinudlnost X X Pnp;?dova X
studie 6
. . Pfipadova
7 | Orientace na vysledky X X studie 7 X

V této kapitole vam poskytujeme:

« souhrny k jednotlivym principtm kvality
- poznamky (a odkazy) k video materialim nebo pfipadovym studiim s otdzkami do diskuse

- poznamky pro facilitatory, které vas provedou krok po kroku vedenim vzdélavacich setkdni pro zainteresované strany.

Tiskové verze vsech materidlQ jsou k dispozici také v pfiloze ¢. 2.
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6.3.1 Princip 1 - Respekt k praviim klienta

Princip 1 - RESPEKT K PRAVUM KLIENTA - SOUHRNNY PREHLED

Jak a pro¢ Poskytovatelé sluzeb by méli respektovat zakladni prava a svobody definované
narodnimi, Evropskymi a mezindrodnimi pravnimi ramci a nastroji. Stejné tak by
méli respektovat distojnost klientd.Prestoze jsou lidé v dlouhodobé péci v podobné
situaci, je zasadni pristupovat ke kazdé osobé jako k jedinecné lidské bytosti, ktera
potiebuje jedinecny pristup. Pro respektovani prav klientt jsou klicové individualizo-
vané a na ¢lovéka zamérené pfistupy a planovani.

Priklad smysluplného Pomér zaméstnancd, ktefi maji vycvik ve sdileném rozhodovani je praktickym indika-
méreni torem pro méreni, do jaké miry vase organizace respektuje prava klient(. Je mozné
pocitat to rocné jako procento, napfiklad takto:

(Pocet zaméstnancu s vycvikem ve sdileném rozhodovdni/Celkovy pocet zaméstnancui)
x 100 = % vyskolenych

Relevantni trendy Narlst a zmény pozadavka klient(, jejich preferenci a o¢ekavani ¢ini princip respektu
avyzvy k praviim klientl komplexnéjsim a hraje roli ve vice oblastech poskytovani sluzby.
Otazky do diskuse - Jaké mame prilezitosti k posilovani respektu k praviim klienta ve vasi organizaci?

- Kdyby byl respekt k praviim klienta ve vasi sluzbé monitorovan, jaké informace by
bylo uzite¢né mit?

Video 1 Situace ve Videu 1 se odehrava v pobytovém zafizeni. Jsou zde ukdzény dva odlisné
pfiklady rozhovoru mezi klientkou (pani Jelinkova), jeji dcerou a socialni pracovnici
v zafizeni. Kdyz dcera navstivi svou matku, zaznamenava v jejim pokoji nepfijemny
zapach a kritizuje nedostatek péce ze strany pracovnik a to jak viici matce, tak vici
jeji spolubydlici. Socialni pracovnice zaslechne tento rozhovor a zasahuje. Video uka-
zuje dva odlisné zpUsoby, jak socialni pracovnice situaci resi.

6,06 Minut

Pravodce facilitatora Pravodce facilitdtora k tomuto principu kvality vdam ukazuje krok po kroku, jak vést
se zaméstnanci diskusi o tom, jak jsou prava klientt ve vasi organizaci feena a jak
mohou byt pfistupy zlep3eny.

40 Minut
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Video 1: RESPEKT K PRAVUM KLIENTA

Video 1 K videu se mzete dostat témito zplsoby:
- online jako Respekt k pravam klienta
« s vyuzitim URL https://youtu.be/AoLblt2tEfc

6,06 Minut

Priklad Situace
Rozhovor s dcerou klientky o jeji nespokojenosti se
zplUsobem poskytovani péce

Video zacina
prikladem toho,
cemu se vyvarovat

Socialni pani Jelinkova Dcera
pracovnice (klientka) klientky
v zafizeni
Priklad Situace

Rozhovor s dcerou klientky o jeji nespokojenosti se

V zpUsobem poskytovani péce

Prvni priklad
pokracuje druhym,
ktery ukazuje lepsi

praxi
Socialni pani Jelinkova Dcera
pracovnice (klientka) klientky
v zafizeni
Otazky 1. Jaké principy kvality byly poruseny v pfikladu Spatné praxe
a jak se to stalo? Tyto otazky
? 2. Co byla nejproblémoveéjsi ¢ast Spatné praxe a pro koho? najdete

3. Jaké prvotni informace a diskuse by mohla pomoci, aby A P.“flVIOdCi
o nedoslo k situaci? facilitatora

4. Jakym zplsobem mohla byt sit
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Princip 1 - RESPEKT K PRAVUM KLIENTA - PRUVODCE FACILITATORA

CAST 1

Prakticky cil a cil vzdélavani; pfiprava setkani

Prakticky cil

Toto setkani poskytne Ucastnikim , tedy zaméstnanclim v piimé i nepfimé praci ve sluzbé dlouhodobé péce,
prilezitost k profesnimu rozvoji pro podporu implementace principu kvality Respekt k pravim klienta

Cile vzdélavani

1. Identifikovat praxe, chovani, prostredi a pristupy, které podporuji nebo oslabuji prava klientt
2. Podporit povédomi a lepsi porozuméni, jaké z praxi, chovani, prostredi a pFistupl existuji ve sluzbé a v praxi
jednotlivych ucastnikd

3. Identifikovat zadouci zmény, akce a vzdélavaci cesty k podpore schopnosti Gicastnikl prosazovat prava svych
klientl v a prostrednictvim své prace.

Pfiprava tcastniku

« Mit povédomi o pfiru¢ce Q Europe, o jejim zaméreni, cilech a ucelu.
- Védét kde a jak se dostat k prirucce Q Europe
- Reflexe pristupu a jazyka pouzivaného smérem ke klientlm, které odrazi kvalitu sluzby

Potiebné zdroje

« Skupina 10 - 12 zaméstnanct

« Pfijemné prostiedi pro setkani

« Prezencni listina a formular zpétné vazby

« Pristup k internetu, platno a ozvuceni

« Souhrnny prehled k principu kvality

+Vzor “planu zmény”

« Pera, papiry, post-ity, flipchart, tabule apod.
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@ Jak to vsechno udélat: praktické materidly pro manazery

Princip 1 - RESPEKT K PRAVUM KLIENTA - PRUVODCE FACILITATORA

CAST 2

Program setkani (cca 40 minut)

1) Seznameni s principem — Vysvétlete ucel tohoto vzdélavani ve vztahu ke vzdélavacim cilim
kvality 1 — Zrekapitulujte 9 principl a uvedte, na ktery se budeme dnes zamérovat
(3 minuty) — Vysvétlete, jak se tento princip vztahuje ke kvalité Zivota vasich klientt

— Pouzijte jednoduché priklady dobré praxe pouzivané ve vasi organizaci,
které demonstruji respekt k praviim klienta, jeho méreni a hodnoceni

2) Shlédnuti Videa 1 Kompletni informace o pristupu k videu je uvedena na listé

(5 minut) Video 1 - Respekt k praviim klienta

3) Reflexe a diskuse nad — Pozastavte video a prectéte otazky do diskuse ve videu a vyzvéte k reflexi
shlédnutym videem — Ptejte se na porovnani scén ve videu a praxe v zafizeni

(15 minut) — Umoznéte kazdému ucastnikovi komentovat situace, podporte ty, ktefi

se nezapojuji

— Ptejte se na to, které oblasti vlastni praxe ucastnikl reflektuji princip kvali-
ty dobre nebo hure

— Piste na tabuli nebo flip chart pfiklady dobré a horsi praxe identifikované
Ucastniky

— Snazte se oddélit diskusi od osobnich charakteristik zaméstnanct

4) Plan zmény s vyuzitim — Hledejte shodu na jednom nebo dvou nejdulezitéjsich piikladech ze
Planu praktické seznamu pouzivanych praxi

implementace — Zpracujte prakticky plan implementace pro tyto pfiklady

(10 minut) — Zajistéte, aby navrhovana opatieni odpovidala praxi ucastniku

a identifikujte, jakou dalsi podporu by mohli potfebovat

5) Vyhodnoceni a zavér — Uzaviete setkani vysvétlenim, Ze je to soucasti sirSiho procesu, ve kterém
(7 minut) jsou jejich role a zkusenosti klicové, vysvétlete, komu to bude k uzitku
— Vysvétlete ucastnikiim, jak budou jejich poskytnuté informace vyuzity
— Pokud mate cas, vyzvéte k otazkam
— Pozadejte ucastniky ke kratkému zhodnoceni setkani hlasovanim
(napf. 1- 5) o tom, jak byly napInény vzdélavaci cile
— Zaznamenejte a reflektujte vysledek pro pripadné zlepseni procesu

6) Nasledné kroky — Domluvte termin, kdy se skupina a facilitdtor sejdou znovu, aby sdileli
zpétnou vazbu a névrhy, jak pokracovat dale.
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@ Jak to vsechno udélat: praktické materidly pro manazery

6.3.2 Princip 2 — Aktivni Ucast a posilovani rozhodovéni klienta

Princip 2 - AKTIVNI UCAST A POSILOVANI ROZHODOVANI

SOUHRNNY PREHLED

Jak a pro¢

Priklad smysluplného
méreni

Relevantni trendy
avyzvy

Otazky do diskuse

6,02 minut

Pravodce
facilitatora

e

40 minut

Poskytovatelé sluzeb by méli podporovat aktivni zapojeni klientt a kde je to vhodé

i jejich rodin, blizkych osob a neformalnich pecujicich do rozhodovani ve vztahu

k planovéni, poskytovani a hodnoceni sluzby. Sluzby by mély pomoci klientlim:
definovat jejich potreby, posilit a udrzet jejich schopnosti, umoznit ovliviiovat a fidit
zmény, které vedou ke zlepsovani sluzby nebo systéma

Rada klientlt maze byt v organizaci praktickym indikatorem miry, do jaké vase orga-
nizace umoznuje zapojeni klientl a jejich posilovani. M{ze to byt méfeno na ro¢ni
bazi, souc¢tem setkani Rady klientl a porovnanim tohoto cisla s nastavenou cilovou
hodnotou.

Princip kvality k aktivni U¢asti a posilovani rozhodovani je zrcadlen v klientovych
ménicich se pozadavcich smérem k systému socialni péce, ktery je reaktivni, zamére-
ny na klienta a kde klienti mohou mit své slovo. Béhem poslednich deseti let ziskava
otazka aktivni Gcasti klienta velkou pozornost a jsou pouzivany rliznorodé nastroje

a pomUcky, jak posilit sdilené rozhodovani klienti dlouhodobé péce a jejich rodin

« Co povazujete za dllezité aspekty v posilovani aktivni ucasti a rozhodovani klientd?

+ Jaké véci v rdmci i mimo vasi organizaci maji vliv na prilezitosti pro aktivni icast
a posilovani rozhodovani klient?

Video 2 znézornuje diskusi mezi pani Violou (klientkou pobytového zarizeni), Betty
(zdravonti sestrou) a Radkem (pracovnikem v socidlnich sluzbach) o zméné zdravot-
niho stavu pani Violy zplisobené diabetem. Chtéji pfizplsobit péci, kterou poskytuji,
aby byly Iépe naplnovany potreby pani Violy a pomoci ji redukovat vysokou hladinu
cukru. Video ukazuje, jak ucast klienta na vlastnim planu péce muize pozitivné ovlivnit
vystup a tedy jeji vlastni pohodu a zdravi.

Pravodce facilitdtora k tomuto principu kvality vam ukazuje krok po kroku, jak vést
se zaméstnanci diskusi o tom, jak jsou prava klientt ve vasi organizaci reSena a jak
mohou byt pristupy zlepseny.

43
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Video 2: AKTIVNI UCAST A POSILOVANi ROZHODOVANI KLIENTA

Video 2 K videu se mUzete dostat témito cestami

- hledejte online pod ndzvem Aktivni Gicast a posilovani rozhodovani
« pouzijte URL https://youtu.be/9n3v7UHI9IU

6,02 minut

Priklad Situace

Komunikace s klientkou pobytového zafizeni

0 zméné jejiho zdravotniho stavu

Herci

Priklad Spatné
praxe - cemu

se vyhnout
Betty Radek Pani Viola klientka
(sestra) (PSS) (klientka) (spolubydlici)
Priklad Situace
Komunikace s klientkou pobytového zafizeni
V 0 zméné jejiho zdravotniho stavu
Herci
Priklad lepsi
praxe
Betty Radek Pani Viola klientka
(sestra) (PSS) (klientka) (spolubydlici)
Otazky 1. Které principy kvality byly poruseny a jak ?
2. Co bylo nejproblemati¢téjsi na prikladu $patné praxe? Tyto otazky
’ 3. Kdo mél pravo rozhodnout o nejlepsim postupu k vyreseni problé- na{dete .
mu? v pravodci

e . el T facilitatora
4. Které z prav klienta jsou nejdulezitéjsi pro podporu v této situaci a

proc?
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Princip 2 - AKTIVNI UCAST A POSILOVANI ROZHODOVANI

PRUVODCE FACILITATORA
CAST 1

Prakticky cil a cil vzdélavani; pfiprava setkani

Prakticky cil

Toto setkani poskytne Ucastnikim , tedy zaméstnanclim v piimé i nepfimé praci ve sluzbé dlouhodobé péce,
prilezitost k profesnimu rozvoji pro podporu implementace principu kvality Aktivni Ucast a posilovani
rozhodovani klienta

Cile vzdélavani

1. Identifikovat praxe, chovani, prostredi a pristupy, které podporuji nebo oslabuji princip aktivni Ucasti
a posilovani rozhodovani klienta

2. Podporit povédomi a lepsi porozuméni, jaké z praxi, chovani, prostredi a pristupl existuji ve sluzbé a v praxi
jednotlivych ucastnikd

3. Identifikovat zadouci zmény, akce a vzdélavaci cesty k podpore schopnosti Ucastnikd prosazovat princip aktivni
Ucasti a posilovani rozhodovani v a prostifednictvim své prace.

Priprava ucastnika

» Mit povédomi o pfiruc¢ce Q Europe, o jejim zaméreni, cilech a Ucelu.
- Védét kde a jak se dostat k prirucce Q Europe
« Reflexe pfistupu a jazyka pouzivaného smérem ke klientlm, které odrazi kvalitu sluzby

Potiebné zdroje

« Skupina 10 - 12 zaméstnanct

- Pfijemné prostredi pro setkani

« Prezencni listina a formular zpétné vazby

- Pristup k internetu, platno a ozvuceni

« Souhrnny prehled k principu kvality

«Vzor “planu zmény”

- Pera, papiry, post-ity, flipchart, tabule apod.
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@ Jak to vsechno udélat: praktické materidly pro manazery

Princip 2 - AKTIVNI UCAST A POSILOVANI ROZHODOVANI

- PRUVODCE FACILITATORA
CAST 2

Program setkani (cca 40 minut)

1) Seznameni s principem — Vysvétlete ucel tohoto vzdélavani ve vztahu ke vzdélavacim cilim
kvality 2 — Zrekapitulujte 9 principl a uvedte, na ktery se budeme dnes zamérovat
(3 minuty) — Vysvétlete, jak se tento princip vztahuje ke kvalité Zivota vasich klientt

— Pouzijte jednoduché priklady dobré praxe pouzivané ve vasi organizaci,
které demonstruji respekt k praviim klienta, jeho méreni a hodnoceni

2) Shlédnuti Videa 2 — Kompletni informace o pfistupu k videu je uvedena na listé Video 2

(6,02 minuty) — Aktivni ucast a posilovani rozhodovani

3) Reflexe a diskuse nad — Pozastavte video a prectéte otazky do diskuse ve videu a vyzvéte k reflexi

shlédnutym videem — Ptejte se na porovnani scén ve videu a praxe v zafizeni

(15 minut) — Umoznéte kazdému ucastnikovi komentovat situace, podpofrte ty, ktefi se
nezapojuji

— Ptejte se na to, které oblasti vlastni praxe ucastnik reflektuji princip kvali-
ty dobie nebo hiire

— Piste na tabuli nebo flip chart priklady dobré a horsi praxe identifikované
Ucastniky

— Snazte se oddélit diskusi od osobnich charakteristik zaméstnanct

4) Plan zmény s vyuzitim — Hledejte shodu na jednom nebo dvou nejdulezitéjsich prikladech
Planu praktické implemen- ze seznamu pouzivanych praxi

tace — Zpracujte prakticky plan implementace pro tyto pfiklady

(10 minut) — Zajistéte, aby navrhovana opatieni odpovidala praxi ucastnik

a identifikujte, jakou dalsi podporu by mohli potfebovat

5) Vyhodnoceni a zavér — Uzavrete setkani vysvétlenim, Ze je to soucasti SirSiho procesu, ve kterém
(7 minut) jsou jejich role a zkusenosti klicové, vysvétlete, komu to bude k uzitku
— Vysvétlete ucastnikiim, jak budou jejich poskytnuté informace vyuzity
— Pokud mate cas, vyzvéte k otazkam
— Pozadejte ucastniky o kratké zhodnoceni setkéni hlasovanim (napf. 1- 5)
o tom, jak byly napInény vzdélavaci cile
— Zaznamenejte a reflektujte vysledek pro pripadné zlepseni procesu

6) Nasledné kroky — Domluvte termin, kdy se skupina a facilitdtor sejdou znovu, aby sdileli
zpétnou vazbu a navrhy, jak pokracovat déle.
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6.3.3 Princip 3 - Verejnd a informacni dostupnost

Princip 3 - VEREJNA A INFORMACNI DOSTUPNOST

- SOUHRNNY PREHLED

Jak a proc

Priklad smysluplného
méreni

Relevantni trendy
avyzvy

Otazky do diskuse

Video 3

5,12 minut

Priavodce facilitatora

QL oem

40 minut

Sluzby by mély zajistit snadny pfistup vsem, ktefi mohou potiebovat. Protoze do-
stupnost je v pfimém vztahu k zaclefiovani, je jeji zaméreni Sirsi nez pouha fyzicka
dostupnost. Hlavnim ucelem je podpofit a pomoci lidem byt zac¢lenéni do prostredi
sluzby dlouhodobé péce, stejné jako do Sirsi komunity. Existuje fada zptsobd, jak to
délat, vcetné fyzickych a nefyzickych opatreni, napt. zajisténi Sirokych dvetfi, snadno
dostupné vypinace v pokojich, materidly a informace pro klienty ve snadném ¢teni.

Dostupnost (fyzicka i nefyzickd) mlze byt ve vasi organizaci mérena souctem
nékolika relevantnich indikatorq, jako je pouzivani kontrastnich barev (ano/ne), sta-
bilni sedadla (napf. nizké toalety) (ano/ne), navigace pro nevidomé (ano/ne), oznace-
ni schodll (ano/ne) apod. Toto ¢islo pak mize byt vyhodnoceno a porovnano

s nastavenou cilovou hodnotou (napf. 90% cilové hodnoty).

Jednim z aspektt dostupné péce je pristup lidi s postizenim k informacim a ke komu-
nikaci. NarGst vyuzivani technologii v poskytovani dlouhodobé péce vsak ukazuje na
potencionalni ohrozeni principu verejné a informac¢ni dostupnosti. Nékteré technolo-
gické zmény mohou byt pfilis slozZité pro starsi lidi nebo lidi s kognitivnimi obtizemi

a mohli by mit problémy ve vyhledévani a/nebo zpracovéavani informaci potfebnych
k vyuziti technologii, které jsou soucasti péce.

« Mlzete identifikovat dva problémy s fyzickou a nefyzickou dostupnosti, se kterou se
vy nebo vasi klienti potykat?

- Jak technologie vytvéii nebo zhorsuje problémy s dostupnosti ve vasi kazdodenni
praci?

ituace ve Videu 3 se odehrava v domdcnosti pani Novakové, kam pfichazi pracovnice
osobni asistence. Video znazornuje dva rozdilné pfiklady sluzby poskytované béhem
snidané. Priklad Spatné praxe ukazuje fadu bariér, se kterymi se musi klient potykat
ve vztahu ke sluzbé, vcetné chovani asistentky, procesti komunikace a fyzického
prostredi. Pfiklad lepsi praxe ukazuje, jak je mozno tyto bariéry pfekonavat a jaky to
ma efekt na klienta.

Pravodce facilitdtora k tomuto principu kvality vam ukazuje krok po kroku, jak vést se
zaméstnanci diskusi o tom, jak je vefejna a informaéni dostupnost ve vasi organizaci
feSena a jak mohou byt pfistupy zlep3eny.
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Video 3: VEREJNA A INFORMACNIi DOSTUPNOST

Video 3 K videu se mlzete dostat nasledujicimi zpUsoby:
- hledejte onlina pod Verejna a informacni dostupnost
- pouzijte URL https://youtu.be/PyWk3bilNQk

5.12 minut

Priklad Situace
Pracovnice osobni asistence pfichdzi do domacnosti klientky
v ¢ase snidané

x Herci

Video zacina tim,
c¢emu se vyhnout

Pani Novakova Alice (osobni
(klientka) asistentka)

Priklad Situace
Pracovnice osobni asistence pfichdzi do domacnosti klientky

V v Case snidané
Herci

- ) < Druhy pftiklad

ukazuje lepsi praxi

Pani Novakova Alice (osobni
(klientka) asistentka)

Otazky 1. Jaké principy kvality byly poruseny $patnou praxi a jak?
2. Co bylo nejproblematictéjsi v pfikladu Spatné praxe?
7 3. Jaké bariéry limituji dostupnost sluzby klientovi?

) 4. Jaké aspekty dostupnosti jsou nejdllezitéjsi v této terénni
sluzbé? Jsou to ty vztahujici se k lidem (pfistup pracovnice),
k procestm (informace a komunikace) nebo k mistu (fyzické
prostredi)?

Tyto otazky
najdete v privodci
facilitatora

5. Co potrebude pracovnice k tomu, aby svou praci délala
lépe?
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Princip 3 - VEREJNA A INFORMACNI DOSTUPNOST -

PRUVODCE FACILITATORA
CAST 1

Prakticky cil a cil vzdélavani; pfiprava setkani

Prakticky cil

Toto setkani poskytne Ucastnikim , tedy zaméstnanclim v piimé i nepfimé praci ve sluzbé dlouhodobé péce,
prilezitost k profesnimu rozvoji pro podporu implementace principu kvality Vefejna a informacni dostupnost

Cile vzdélavani

1. ldentifikovat praxe, chovani, prostredi a pfistupy, které podporuji nebo oslabuji princip verejné a informacni
dostupnosti

2. Podporit povédomi a lepsi porozuméni, jaké z praxi, chovani, prostredi a pristupu existuji ve sluzbé a v praxi
jednotlivych ucastnikd

3. Identifikovat Zddouci zmény, akce a vzdélavaci cesty k podpore schopnosti Ucastnikll prosazovat princip aktiv-
ni Ucasti a posilovani rozhodovani v a prostfednictvim své prace.

Priprava tGéastniku

« Mit povédomi o priru¢ce Q Europe, o jejim zaméreni, cilech a ucelu.
- Védét kde a jak se dostat k prirucce Q Europe
« Reflexe pfistupu a jazyka pouzivaného smérem ke klientlm, které odrazi kvalitu sluzby

Potiebné zdroje

« Skupina 10 - 12 zaméstnanct

- Pfijemné prostiedi pro setkani

« Prezencni listina a formular zpétné vazby

- Pristup k internetu, platno a ozvuceni

« Souhrnny prehled k principu kvality

«Vzor “planu zmény”

« Pera, papiry, post-ity, flipchart, tabule apod.
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Princip 3 - VEREJNA A INFORMACNI DOSTUPNOST -

PRUVODCE FACILITATORA
CAST 2

Program setkani (cca 40 minut)

1) Seznameni s principem — Vysvétlete ucel tohoto vzdélavani ve vztahu ke vzdélavacim cilim
kvality 3 — Zrekapitulujte 9 principl a uvedte, na ktery se budeme dnes zamérovat
(3 minuty) — Vysvétlete, jak se tento princip vztahuje ke kvalité Zivota vasich klientt

— Pouzijte jednoduché priklady dobré praxe pouzivané ve vasi organizaci,
které demonstruji respekt k praviim klienta, jeho méreni a hodnoceni

2) Shlédnuti Videa 3 — Kompletni informace o pfistupu k videu je uvedena na listé Video 3

(5,12 minut) - Verejna a informacni dostupnost

3) Reflexe a diskuse nad — Pozastavte video a prectéte otdzky do diskuse ve videu a vyzvéte k reflexi

shlédnutym videem — Ptejte se na porovnani scén ve videu a praxe v zafizeni

(15 minut) — Umoznéte kazdému ucastnikovi komentovat situace, podporte ty, ktefi se
nezapojuji

— Ptejte se na to, které oblasti vlastni praxe ucastnik reflektuji princip kvali-
ty dobfe nebo hure

— Piste na tabuli nebo flip chart pfiklady dobré a horsi praxe identifikované
ucastniky

— Snazte se oddélit diskusi od osobnich charakteristik zaméstnancl

4) Plan zmény s vyuzitim — Hledejte shodu na jednom nebo dvou nejdulezitéjsich prikladech ze
Planu praktické seznamu pouzivanych praxi

implementace — Zpracujte prakticky plan implementace pro tyto pfiklady

(10 minut) — Zajistéte, aby navrhovana opatieni odpovidala praxi ucastnik

a identifikujte, jakou dalsi podporu by mohli potfebovat

5) Vyhodnoceni a zavér — Uzavrete setkani vysvétlenim, Ze je to soucasti SirSiho procesu, ve kterém
(7 minut) jsou jejich role a zkusenosti klicové, vysvétlete, komu to bude k uzitku
— Vysvétlete ucastnikiim, jak budou jejich poskytnuté informace vyuzity
— Pokud mate cas, vyzvéte k otdzkam
— Pozadejte Ucastniky o kratké zhodnoceni setkéni hlasovanim (napf. 1- 5)
o tom, jak byly napInény vzdélavaci cile
— Zaznamenejte a reflektujte vysledek pro pripadné zlepseni procesu

6) Nasledné kroky — Domluvte termin, kdy se skupina a facilitator sejdou znovu, aby sdileli
zpétnou vazbu a navrhy, jak pokracovat déle.

50
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6.3.4 Princip 4 - Zaméfeni na ¢lovéka

Princip 4 - ZAMERENI NA CLOVEKA -

SOUHRNNY PREHLED

Jak a pro¢

Priklad
smyslupiného
méreni

Relevantni trendy
avyzvy

Otazky do diskuse

3,08 minut

Pravodce
facilitatora

Sluzby by mély reagovat vcas a flexibilné na ménici se potieby jednotlivych klientl

s cilem zvy3Sovat kvalitu jejich Zivota a zajistit rovné pfileZitosti. Socidlni sluzby by mély
vzit v ivahu fyzické, intelektové a socialni zazemi klienti a mély by respektovat jejich
kulturni odliSnosti. Pfistup zaméreny na ¢lovéka v dlouhodobé péci je komplexni,
postaveny na lidskych pravech, roding, socialnim zacleriovani, obc¢anstvi a sebeurceni
lidi s postizenim a senior(. Dliraz je kladen na znalost toho, co lidé povazuji za dulezité
pro svUj zivot, na viechny aspekty zdravi a bezpecnosti a na to, co je dllezité pro jejich
rodiny a pratele. Pristup zaméreny na ¢lovéka také zahrnuje nastroje individudiniho
plénovani.

Uziti rozsitenych planud péce je uzite¢nym a praktickym indikatorem k méreni, do jaké
miry vase organizae poskytuje péci zamérenou na clovéka. Mlze to byt pocitano napt.
na ro¢ni bazi nasledujicim zptsobem:

(Pocet klientti s néjakou formou rozsiteného pldnovdni a vedeni dokumentace/
Celkovy pocet klient(i) x 100

Dulezitym spolecenskym trendem je fakt, Ze evropské zemé se stavaji vice multikul-
turni. Znamena to, Ze se starnutim populace se pocet starsich lidi z etnickych nebo
rasovych mensin také zvysuje. Proto naplnéni principu zaméreni na ¢lovéka vyzaduje
také vétsi pozornost smérem ke kulturnim specifikm.

- Jaké nastroje individudIniho planovani vase sluzba vyuziva? Kdo je zapojeny a jak?

- Jak jsou zaméstnanci informovani o zajmech, kulture a volbach svych klientt?

Video 4 se odehravé v pobytovém zafizeni pro seniory. Ukazuje dva rozdilné zpusoby,
jak socialni pracovnice zve klientku, pani VitoSovou, k Ucasti na skupinové aktivité
peceni.

Privodce facilitatora k tomuto principu kvality vam ukazuje krok po kroku, jak vést se
zaméstnanci diskusi o tom, jak je zaméreni na ¢lovéka ve vasi organizaci feSeno a jak
mohou byt pfistupy zlepseny.
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Video 4: ZAMERENI NA CLOVEKA

Video 4 Video mUzete najit témito zpUsoby:
« hledejte online jako Video 4 - Zaméreni na clovéka
« pouzijte URL https://youtu.be/q63f8p6RIGU

3.08 minut

Priklad Situace
Pozvani klienty
na skupinovou aktivitu v pobytovém zafizeni

x Herci
il Video zacina tim,

¢emu se
vyhnout
Pani Vitosova Markéta
(klientka) (socialni pracovnice)
Priklad Situace
Pozvani klienty
V na skupinovou aktivitu v pobytovém zafizeni
Herci
C R Nasleduje priklad

Spatné praxe

Pani VitoSova Markéta
(klientka) (socialni pracovnice)

Otazky 1. Jaké principy kvality byly Spatnou praxi poruseny a jak?

2. Jak socidlni pracovnice vyjadfuje respekt ke klientce v pfi-

? kladu dobré praxe?
o . g B . . CAlrt Tyto otazky
3.V prikladu $patné praxe - co byste diskutovali se socialni Tt

) L RV
pracovnici, kdybyste byli jeji nadfizeni? facilitatora

4. Jak muze zafizeni zajistit, aby méli pracovnici vice informaci
o zivoté klientd, jejich zdjmech a potiebach?
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Princip 4 - ZAMERENI NA CLOVEKA -

PRUVODCE FACILITATORA
CAST 1

Prakticky cil a cil vzdélavani; pfiprava setkani

Prakticky cil

Toto setkani poskytne Ucastnikim , tedy zaméstnanclim v piimé i nepfimé praci ve sluzbé dlouhodobé péce,
prilezitost k profesnimu rozvoji pro podporu implementace principu kvality Zaméreni na clovéka

Cile vzdélavani

1. Identifikovat praxe, chovani, prostredi a pristupy, které podporuji nebo oslabuji princip zaméreni na clovéka

2. Podporit povédomi a lepsi porozuméni, jaké z praxi, chovani, prostredi a pristupl existuji ve sluzbé a v praxi
jednotlivych ucastnikd

3. Identifikovat zadouci zmény, akce a vzdélavaci cesty k podpore schopnosti Gic¢astnikl prosazovat princip zamé-
feni na ¢lovéka v a prostrednictvim své prace.

Priprava ucastnika

« Mit povédomi o pfiruc¢ce Q Europe, o jejim zaméreni, cilech a Ucelu.
- Védét kde a jak se dostat k prirucce Q Europe

- Reflexe pristupu a jazyka pouZivaného smérem ke klientlm, které odrazi kvalitu sluzby

Potiebné zdroje

« Skupina 10 - 12 zaméstnanct

« Pfijemné prostiedi pro setkani

- Prezencni listina a formular zpétné vazby

« Pristup k internetu, platno a ozvuceni

« Souhrnny prehled k principu kvality

+Vzor “planu zmény”

« Pera, papiry, post-ity, flipchart, tabule apod.
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incip 4 - ZAMERENI NA CLOVEKA -

PRUVODCE FACILITATORA
CAST 2

Program setkani (cca 40 minut)

1) Seznameni s principem — Vysvétlete ucel tohoto vzdélavani ve vztahu ke vzdélavacim cilim
kvality 4 — Zrekapitulujte 9 principl a uvedte, na ktery se budeme dnes zamérovat
(3 minuty) — Vysvétlete, jak se tento princip vztahuje ke kvalité Zivota vasich klientt

— Pouzijte jednoduché priklady dobré praxe pouzivané ve vasi organizaci,
které demonstruji respekt k praviim klienta, jeho méreni a hodnoceni

2) Shlédnuti Videa 4 — Kompletni informace o pfistupu k videu je uvedena na listé

(3,08 minuty) Video 4 - Zaméreni na clovéka

3) Reflexe a diskuse nad — Pozastavte video a prectéte otazky do diskuse ve videu a vyzvéte k reflexi

shlédnutym videem — Ptejte se na porovnani scén ve videu a praxe v zafizeni

(15 minut) — Umoznéte kazdému ucastnikovi komentovat situace, podporte ty, ktefi se
nezapojuji

— Ptejte se na to, které oblasti vlastni praxe ucastnik reflektuji princip kvali-
ty dobre nebo hiife

— Piste na tabuli nebo flip chart pfiklady dobré a horsi praxe identifikované
ucastniky

— Snazte se oddélit diskusi od osobnich charakteristik zaméstnancl

4) Plan zmény s vyuzitim — Hledejte shodu na jednom nebo dvou nejdulezitéjsich prikladech ze
Planu praktické seznamu pouzivanych praxi

implementace — Zpracujte prakticky plan implementace pro tyto pfiklady

(10 minut) — Zajistéte, aby navrhovana opatieni odpovidala praxi Ucastnikd a identifi-

kujte, jakou dalsi podporu by mohli potfebovat

5) Vyhodnoceni a zavér — Uzavrete setkani vysvétlenim, Ze je to soucasti SirSiho procesu, ve kterém
(7 minut) jsou jejich role a zkusenosti klicové, vysvétlete, komu to bude k uzitku
— Vysvétlete ucastnikiim, jak budou jejich poskytnuté informace vyuzity
— Pokud mate cas, vyzvéte k otazkam
— Pozadejte ucastniky o kratké zhodnoceni setkani hlasovanim (napf. 1- 5)
o tom, jak byly napInény vzdélavaci cile
— Zaznamenejte a reflektujte vysledek pro pripadné zlepseni procesu

6) Nasledné kroky — Domluvte termin, kdy se skupina a facilitdtor sejdou znovu, aby sdileli
zpétnou vazbu a navrhy, jak pokracovat déle.
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6.3.5 Princip 5 - Komplexnost

Princip 5 - KOMPLEXNOST -

SOUHRNNY PREHLED

Jak a pro¢

Priklad
smyslupiného
méieni

Relevantni trendy
avyzvy

Otazky do diskuse

Video 5

s 774

5,24 minut

Pravodce
facilitatora

Qo

40 minut

Socialni sluzby by mély zahdjit a poskytovat sluzby integrativnim zpGsobem, ktery
reflektuje rdznorodé potreby, kapacity a preference uzivateld a kde je to vhodné i jejich
rodin a pecujicich osob, s cilem zvysit kvalitu klientovy Zivotni pohody. Koordinace

a integrace mlze probihat horizontalné (se zamérenim na jednu Urover poskytovani
péce a na vytvoreni multidisciplindrnich tymu v rdmci této Urovné) nebo vertikalné
(kde jsou kombinovany rozdilné Grovné péce).

Pocet interdisciplindrnich tyma (IDT) o individuélnich planech péce je praktickym
a uzite¢nym indikatorem k méreni komplexnosti péce, kterou chce vase organizace
dosahnout. MZzeme to pocitat na ro¢ni bazi nasledovné:

(Pocet individudlnich pldnd diskutovanych na multidisciplindrnim tymu
/ Celkovy pocet individudlnich pldnt) x 100

S rostouci touhou starsich osob zUstat co nejdéle ve svém prirozeném prostredi a se
snizujici se dostupnosti neformalnich pecovatell se stava slozitéjsim naplriovat princip
komplexniho poskytovani péce. Lidé zijici doma casto pozaduji Sirsi podpUrnou sit
socialnich a zdravotnich sluzeb, napr. také uklidové sluzby, zdravotni pomucky v do-
macnosti, sluzba dovozu stravy, osetfovatelské ukony pro specifické zdravotni problé-
my apod. Proto nabyva v této oblasti na vyznamu role “case manazer(”.

« Co rozumite pod pojmem “komplexni” péce ve vztahu k vasi sluzbé?

« Kdo si myslite Ze je nejvhodnéjsi osobou ve vasem tymu pro roli “case manazera”
(nebo podobnou roli), pokud by to bylo potfeba?

Video 5 pfindsi dva rozdilné priklady vedeni porady mezi pracovniky v pfimé praci

a jejich vedouci v pobytové sluzbé. Diskuse se tykd udalosti, kdy pan Janotka se nevra-
til z obéda v ramci své pravidelné pondélni ndvstévy mésta, kam chodi nakupovat.
Byla zavolana policie a nakonec nasla pana Janotku, dezorientovaného, ale jinak

v poradku, pred domem, ve kterém kdysi bydlel. Polie odvezla pana Janotku zpét do
zarizeni. Video provazi poradou, kterd nasledovala den po udalosti.

Prlvodce facilitadtora k tomuto principu kvality vam ukazuje krok po kroku, jak vést se
zameéstnanci diskusi o tom, jak je princip komplexnosti ve vasi organizaci resen a jak
mohou byt pristupy zlepseny.
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Video 5: KOMPLEXNOST

Video 5 Video je k dispozici témito zpUsoby:
- hledejte online pod Komplexnost
« vyuzijte URL https://youtu.be/1qcMgwsxLr4

5.24 minut

Priklad Situace
Klient pobytového zafizeni se ztratil ve mésté

Video zacina tim,
éemu se
vyvarovat.

Vedouci Socialni Klicova
zarizeni pracovnice pracovnice
Priklad Situace

Klient pobytového zafizeni se ztratil ve mésté

V Herci
il ~ Dalsi priklad

ukazuje priklad
lepsi praxe

Vedouci Socialni Klicova
zarizeni pracovnice pracovnice
Otazky 1. Které principy kvality byly poruseny Spatnou praxi a jak ?

2. Se kterymi rozhodnutimi zaméstnanct v piikladu Spatné
praxe nesouhlasite a pro¢?

Otazky jsou

? 3. Které dalsi zainteresované strany mohly byt osloveny? k dispozici
4. Co by mohlo byt udélano jinak a kym pfi feSeni této situa- v pravodci

(] ce? facilitatora

5. Jaké dalsi strategie by mohly byt uzite¢né pro feseni takové
situace v dlouhodobéjsim horizontu?
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Princip 5 - KOMPLEXNOST -

PRUVODCE FACILITATORA
CAST 1

Prakticky cil a cil vzdélavani; pfiprava setkani

Prakticky cil

Toto setkani poskytne Ucastnikim , tedy zaméstnanclim v piimé i nepfimé praci ve sluzbé dlouhodobé péce,
prilezitost k profesnimu rozvoji pro podporu implementace principu kvality Komplexnost.

Cile vzdélavani

1. Identifikovat praxe, chovani, prostredi a pristupy, které podporuji nebo oslabuji princip zaméreni
na ¢lovéka

2. Podporit povédomi a lepsi porozuméni, jaké z praxi, chovani, prostredi a pFistupl existuji ve sluzbé a v praxi
jednotlivych ucastnikd

3. Identifikovat zadouci zmény, akce a vzdélavaci cesty k podpore schopnosti Gi¢astnikl prosazovat princip zamé-
feni na ¢lovéka v a prostrednictvim své prace.

Priprava tacastniku

- Mit povédomi o priru¢ce Q Europe, o jejim zaméreni, cilech a ucelu.
- Védét kde a jak se dostat k prirucce Q Europe
« Reflexe pfistupu a jazyka pouzivaného smérem ke klientlm, které odrazi kvalitu sluzby

Potiebné zdroje

« Skupina 10 - 12 zaméstnanct

- Pfijemné prostredi pro setkani

« Prezencni listina a formular zpétné vazby

- Pristup k internetu, platno a ozvuceni

« Souhrnny prehled k principu kvality

«Vzor “planu zmény”

« Pera, papiry, post-ity, flipchart, tabule apod.
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Princip 5 - KOMPLEXNOST - PRUVODCE FACILITATORA

CAST 2

Program setkani (cca 40 minut)

1) Seznameni — Vysvétlete ucel tohoto vzdélavani ve vztahu ke vzdélavacim cilim
s principem kvality 5 — Zrekapitulujte 9 principl a uvedte, na ktery se budeme dnes
(3 minuty) zamérovat

— Vysvétlete, jak se tento princip vztahuje ke kvalité zivota vasich klient(
— Pouzijte jednoduché priklady dobré praxe pouzivané ve vasi organizaci,
které demonstruji respekt k praviim klienta, jeho méreni a hodnoceni

2) Shlédnuti Videa 5 — Kompletni informace o pfistupu k videu je uvedena na listé Video 5 -

(5,24 minut) Komplexnost

3) Reflexe a diskuse nad — Pozastavte video a prectéte otdzky do diskuse ve videu a vyzvéte k reflexi

shlédnutym videem — Ptejte se na porovnani scén ve videu a praxe v zafizeni

(15 minut) — Umoznéte kazdému Ucastnikovi komentovat situace, podpofte ty, ktefi se
nezapojuji

— Ptejte se na to, které oblasti vlastni praxe Ucastnikl reflektuji princip
kvality dobfe nebo hife

— Piste na tabuli nebo flip chart pfiklady dobré a horsi praxe identifikované
ucastniky

— Snazte se oddélit diskusi od osobnich charakteristik zaméstnanct

4) Plan zmény s vyuzitim — Hledejte shodu na jednom nebo dvou nejdulezitéjsich piikladech ze
Planu praktické seznamu pouzivanych praxi

implementace — Zpracujte prakticky plan implementace pro tyto pfiklady

(10 minut) — Zajistéte, aby navrhovana opatieni odpovidala praxi ucastniku a identifi-

kujte, jakou dalsi podporu by mohli potfebovat

5) Vyhodnoceni a zavér — Uzavrete setkani vysvétlenim, Ze je to soucasti SirSiho procesu, ve kterém
(7 minut) jsou jejich role a zkusenosti klicové, vysvétlete, komu to bude k uzitku
— Vysvétlete ucastnikiim, jak budou jejich poskytnuté informace vyuzity
— Pokud mate cas, vyzvéte k otdzkam
— Pozadejte Ucastniky o kratké zhodnoceni setkani hlasovanim (napf. 1- 5)
o tom, jak byly naplnény vzdélavaci cile
— Zaznamenejte a reflektujte vysledek pro pfipadné zlepseni procesu

6) Nasledné kroky — Domluvte termin, kdy se skupina a facilitdtor sejdou znovu, aby sdileli
zpétnou vazbu a navrhy, jak pokracovat déle.
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6.3.6 Princip 6 - Kontinualnost

Princip 6 - KONTINUALNOST -

SOUHRNNY PREHLED

Jak a pro¢ Sluzby by mély byt organizovany tak, aby zajistily kontinuitu jejich poskytovéani po
dobu, kdy je to potreba s vyuzitim ptistupu odpovidajicimu Zivotnimu cyklu. Umozni
to klientim spolehnout se na kontinudlni, neprerusovanou skalu sluzeb od rané péce
az po podporu v pozdéjsim véku a dalsi ndvaznosti. Cilem je vyhnout se negativnim
dopadlm z preruseni sluzby. Kontinualnost je Uzce spojena s integraci riznorodych
sluzeb a poskytovateld. Klicovy pracovnik mize hrat vyznamnou roli v tomto procesu
a to zajisténim aktivni koordinace a spoluprdace celé sité formalnich a neformalnich
tyma kolem klienta.

Priklad Dostupnost informaci poskytovanych klientdim opoustéjicim sluzbu mize byt dobrym
smyslupiného a praktickym indikdtorem pro méreni miry, do jaké organizace zajistuje kontinudlnost
méieni poskytované péce. Mize to byt kalkulovano jednou ro¢né napfiklad takto:

(Pocet souhrnnych informaci'v pldn péce ve vztahu k odchodu klienta/
Pocet klientd, kteri odesli ze zarizeni) x 100

Relevantni trendy Viyzvy, které se vztahuji ke kontinudlnosti poskytované péce se vazi také ke komplex-

avyzvy nosti, feSené v rdmci principu kvality Komplexnost. Pro zajisténi neprerusovaného
poskytovani péce o osoby v dlouhodobé péci, zejména pokud jsou klienti (docasné)
presouvani mezi, napf. nemocnici a domaci péci, sehrava velmi vyznamnou tlohu “case
manager” (nebo podobna osoba).

Otazky do diskuse - Jaké jsou soucasné silné a slabé stranky ve vztahu ke kontinuité péce ve vasi
organizaci?

- Jak byste osobné sledovali kontinudlnost péce a jaké aspekty byste brali v vahu?

Pripadova studie 6 Pripadova studie 6 — Kontinualnost popisuje dva scénare poté, co byla panu Bertinovi
diagnostikovdna soukromym neurologem demence. V prikladu $patné praxe uvidite
nedostatek kontinudlnosti mezi sluzbami. Pfiklad dobré praxe ilustruje kroky, které
podniklo pobytové zafizeni pro osoby s demenci, smérem k nabidce sluzeb, které mo-
hou zajistit kontinualni péci svym klientdm v pribéhu Zivota, s reflektovanim ménicich

se potreb.
10 minut
Priivodce Privodce facilitatora k tomuto principu kvality vam ukazuje krok po kroku, jak vést se
facilitatora zaméstnanci diskusi o tom, jak je princip kontinudlnosti ve vasi organizaci reSen a jak

mohou byt pfistupy zlepseny.

2

40 minut

=9

R
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Pripadova studie 6: KONTINUALNOST

Pripadova Pripadova studie 6 popisuje strukturu sluzeb vytvorenych italskym poskytovatelem sluzeb
studie 6 dlouhodobé péce se zamérenim na poskytovani vice kontinualnich sluzeb lidem s demenci
v ndvaznosti na jejich ménici se potreby.

Priklad Panu Bertinovi je 67 let a obdrzel od soukromého neurologa diagn6zu Lewy Body demence
a to po dvou letech, kdy si uvédomoval, Ze “néco je Spatné”. Bylo mu feceno, aby pfisel na kont-
rolu za 6 mésicl a jeho Zena obdrzela telefonni ¢islo do specializovaného pobytového zatizeni.
Mezitim manzelé Bertinovi opustili svaj dm, aby byli blize détem, ¢astecné také proto, ze pan
Bertin predpokladal, ze bude muset s touto diagnézou prestat fidit. Vzdal se také své zahrad-

ky, své dobrovolnické sluzby v kostele a zpévu v mistnim péveckém sboru, protoze jeho zena
nefidi. Své dny travi zejména sledovanim televize a jeho Zena zacina byt ¢im dal vice unavena
a rozzlobena z jeho apatie, strachu a problémy s paméti. Resi uz jeho osobni hygienu, medika-
ci a zdravotni péci. Zvazuje, Ze zavold do pobytové sluzby, aby zjistila informace o sluzbach a
cenach, protoze nevi, jak dlouho to jesté doma s manzelem sama zvladne.

Priklad Panu Bertinovi je 67 let a obdrzel od soukromého neurologa diagn6zu Lewy Body demence

a to po dvou letech, kdy si uvédomoval, Ze “néco je Spatné”.
Neurolog ho nakontaktoval na mistni socidlni pracovnici a na specializované pobytové zafize-

V ni. Na doporuceni socidlni pracovnice navstévuji manzelé Bertinovi mistni Alzheimer kavarnu
provozovanou pobytovym zafizenim v mistni restauraci. Doprava do kavarny je zajistovana
dobrovolniky. Potkavaji tam dal3i lidi v podobné situaci a zjiStuji vice o demenci a jak s ni Zit
kvalitni zivot. Vedouci zafizeni socidlnich sluzeb je navstévuje doma, aby mohli prodiskutovat
podporu, kterou pottebuji, jakou podporu by mohli potfebovat v budoucnu a sluzby, které
domaci péce nabizi. Hovoli o tom, jak zménit véci v domé, aby bylo prostiedi pro pana Bertina
bezpecnéjsi a jednodussi, a aby byla zatéz na pana Bertina co nejmensi. Poté, co se odstéhovali
z domu, aby byli blize svym détem, vozi pan Bertin kazdy tyden oba na zkousky péveckého
sboru nedaleko jejich starého domu. Socialni pracovnice organizuje, aby jim bylo k veceru do-
vézeno jidlo z pobytového zafizeni, aby mohl mit manzelsky par vice ¢asu na objevovéni svého
nového sousedstvi. Pani Bertinova zacala navstévovat svépomocné skupiny pro pecujici osoby.
Pan Bertin se stal dobrovolnikem -zahradnikem v dennim centru pfi pobytovém zafizeni, kde
mu také pomahaji osprchovat se po praci. Zdravotni sestra mu pomaha resit jeho medikaci
a programuje mu jeho novy elektronicky box na léky. Resi také situace s |ékafem pana Bertina,
pokud je to potfeba. Pan Bertin a jeho rodina byli pozvani na vanocni party v dennim centru
a rodina tak mohla uvidét, co vsechno pan Bertin udélal na zahradé a na co je hrdy (a za co je
denni centrum vdécné).

Otazky 1. Co bylo Spatné v nastaveni podpory panu Bertinovi a jeho zené v pfikladu Spatné praxe?
2. Jaké predpoklady a domnénky zde byly ze strany neurologa? Jaké predpoklady zde byly ze
strany manzel( Bertinovych?
? 3. Kdo je zodpovédny za informovani manzell Bertinovych, jejich rodiny a pratel o zivoté
Y s demenci?

4. Kdo hodnotil potfeby pana Bertina a jeho rodiny?
5. Kdo je zodpovédny za vytvoreni “balicku péce” nebo “pldnu péce” pro pana Bertina?
6. Jakou roli by mohla hrat vase sluzba v podobné situaci?
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Princip 6 - KONTINUALNOST - PRUVODCE FACILITATORA

CAST 1

Prakticky cil a cil vzdélavani; pfiprava setkani

Prakticky cil

Toto setkani poskytne Ucastniklim, tedy zaméstnancim v piimé i nepfimé praci ve sluzbé dlouhodobé péce,
prilezitost k profesnimu rozvoji pro podporu implementace principu kvality Kontinualnost.

Cile vzdélavani
1. Identifikovat praxe, chovani, prostredi a pristupy, které podporuji nebo oslabuji princip kontinualnosti

2. Podporit povédomi a lepsi porozuméni, jaké z praxi, chovani, prostiedi a pristupl existuji ve sluzbé a v praxi
jednotlivych ucastniki

3. Identifikovat Zadouci zmény, akce a vzdélavaci cesty k podpore schopnosti ti¢astnikl prosazovat princip
kontinudlnosti v a prostfednictvim své prace.

Priprava tcastniku

+ Mit povédomi o pfiru¢ce Q Europe, o jejim zaméreni, cilech a ucelu.
- Védét kde a jak se dostat k priru¢ce Q Europe
- Reflexe pristupu a jazyka pouzivaného smérem ke klientlm, které odrazi kvalitu sluzby

Potiebné zdroje

« Skupina 10 — 12 zaméstnancut

« Pfijemné prostiedi pro setkani

« Prezencni listina a formular zpétné vazby

« Pristup k internetu, platno a ozvuceni

« Souhrnny prehled k principu kvality

+Vzor “planu zmény”

- Pera, papiry, post-ity, flipchart, tabule apod.
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Princip 6 - KONTINUALNOST - PRUVODCE FACILITATORA

CAST 2

Program setkani (cca 40 minut)

1) Seznameni s principem — Vysvétlete ucel tohoto vzdélavani ve vztahu ke vzdélavacim cilim
kvality 6 — Zrekapitulujte 9 principl a uvedte, na ktery se budeme dnes zamérovat
(3 minuty) — Vysvétlete, jak se tento princip vztahuje ke kvalité Zivota vasich klientt

— Pouzijte jednoduché priklady dobré praxe pouzivané ve vasi organizaci,
které demonstruji respekt k praviim klienta, jeho méreni a hodnoceni

2) Pfecteni Pripadové studie 6 — Rozdejte kopie Pfipadové studie 6

(10 minut)
3) Reflexe a diskuse nad — Prectéte otazky do diskuse v pripadové studii a vyzvéte k reflexi
pripadovou studii — Ptejte se na porovnani pfipadové studie a praxe v zafizeni
(15 minut) — Umoznéte kazdému ucastnikovi komentovat situace, podporte ty, ktefi se
nezapojuji
— Ptejte se na to, které oblasti vlastni praxe ucastnik reflektuji princip kvali-
ty dobre nebo hure
— Piste na tabuli nebo flip chart pfiklady dobré a horsi praxe identifikované
ucastniky
— Snazte se oddélit diskusi od osobnich charakteristik zaméstnanct
4) Plan zmény s vyuzitim Pla- — Hledejte shodu na jednom nebo dvou nejdulezitéjsich prikladech ze
nu praktické implementace seznamu pouzivanych praxi
(10 minut) — Zpracujte prakticky plan implementace pro tyto pfiklady
— Zajistéte, aby navrhovana opatieni odpovidala praxi ucastnik
a identifikujte, jakou dalsi podporu by mohli potfebovat
5) Vyhodnoceni a zavér — Uzaviete setkani vysvétlenim, Ze je to soucasti SirSiho procesu, ve kterém
(7 minut) jsou jejich role a zkusenosti klicové, vysvétlete, komu to bude k uzitku
— Vysvétlete Ucastnikiim, jak budou jejich poskytnuté informace vyuzity
— Pokud mate cas, vyzvéte k otazkam
— Pozéadejte ucastniky o kratké zhodnoceni setkéni hlasovanim (napf. 1- 5)
o tom, jak byly naplnény vzdélavaci cile
— Zaznamenejte a reflektujte vysledek pro pripadné zlepseni procesu
6) Nasledné kroky — Domluvte termin, kdy se skupina a facilitdtor sejdou znovu, aby sdileli

zpétnou vazbu a navrhy, jak pokracovat déle.

62
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6.3.7 Princip 7 — Orientace na vysledky

Princip 7 - ORIENTACE NA VYSLEDKY

- SOUHRNNY PREHLED

Jak a pro¢

Priklad
smyslupiného
méreni

Relevantni trendy
avyzvy

Otazky do diskuse

Ptipadova studie 7

10 minut

Pravodce
facilitatora

Qo

40 minut

Sluzby by se mély primarné zamérovat na vyhody pro klienty a brat v potaz, tam,

kde je to vhodné, vyhody pro jejich rodiny, neformalni pecujcici a komunitu.
Poskytovani sluzby by mélo byt zlepSovano na bazi pravidelné evaluace, kterd organi-
zaci poskytne systematicky sbiranou zpétnou vazbu od klientt a dalich zainteresova-
nych stran. Perspektiva orientovana na vysledky umoznuje organizacim v dlouhodobé
péci hodnotit, jestli pfi poskytovani sluzeb naplnuji své poslani, cile a strategie. Toto se
mUze dit prostfednictvim dobfe nastaveného systému interniho hodnoceni poskyto-
vani sluzby a pravidelnych monitoringli a vyhodnocovani spokojenosti klientt i jejich
rodin.

Uroven spokojenosti mezi klienty vam fekne néco o tom, jak moc na vysledky oriento-
vanou organizaci jste. Je to mozno pocitat s vyuzitim prizkum klientské spokojenosti,
naptiklad pocitdm prdmeérnych hodnot u kazdé otazky a jejich pfevodem do 5-stup-
nové skaly (na které 1 je nizkd a 5 je vysoka). Toto Cislo pak je mozZno porovnat s dfive
nastavenymi cili. Napfiklad mdzete se snazit dosahnout vysledku 4 a vyse.

Princip kvality fesici, Ze sluzby dlouhodobé péce maji byt orientované na vysledky
mUze byt vyzvou pro dosazeni a to zejména v dobég, kdy se spole¢enské modely a
pozadavky klientl proménuji v ¢astecné protichlidném sméru. Proto je podpora nefor-
malnich pecujicich stale dllezitéjsi jako soucast vysoce kvalitniho poskytovani sluzeb
dlouhodobé péce a jako soucast principu péce orientované na vysledky.

- Co povazujete za 3 nejdulezitéjsi vysledky péce u klientl sluzeb dlouhodobé péce.

- Jakym zpUsobem by mohla organizace vzit v ivahu pohledy a navrhy klientd?

Pripadova studie 7 popisuje zpUsoby, jak mize systematicka evaluace pomoci ke
zvysovani kvality sluzby a kvality Zivota klient(l. Poukazuje na klicové hrace v procesu
evaluace vysledki sluzby.

Prlvodce facilitadtora k tomuto principu kvality vam ukazuje krok po kroku, jak vést se
zameéstnanci diskusi o tom, jak je princip orientace na vysledky ve vasi organizaci fesen
a jak mohou byt pfistupy zlepseny.
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P¥ipadova studie 7: ORIENTACE NA VYSLEDKY

Pripadova
studie 7

Priklad

X

Priklad

\'A

Pripadova studie 7 — Orientace na vysledky popisuje, jak systematicky monitoring a evaluace
mohou pomoci ke zvysovani kvality a vysledku sluzby a kvality Zivota klientd. Poukazuje také
na role klicovych zainteresovanych stran pfi poskytovani sluzby.

Pani Johnova pracuje v domoveé pro seniory uz vice nez 2 roky. Rdda pomaha starSim lidem a
diky svym komunikacnim dovednostem je oblibenou ¢lenkou tymu. Ale ma nézor, Ze je nesmy-
slné pofizovat pisemné zdznamy o své kazdodenni praci, protoze to neni dobré vyuziti jejiho
casu. Mysli si, Ze je vSem zaméstnancim i klientlim zfejmé, co je potieba udélat. Také povazuje
porady zaméstnancll za naprosto dostacujici pro fizeni své prace. Kdyz prijde na vyhodnoceni
individudlnich plant klientd, napiSe do kazdého jen jednu nebo dvé véty. Odmitd travit ¢as
psanim, kdyZ to mdze mnohem lépe sdélit osobné na poradach. Béhem jedné porady navrhl
vedouci, aby se ve sluzbé dotazovali klientt a jejich rodin na ndzory o poskytovanych sluzbach.
Vétsina pracovnikl v pfimé praci nesouhlasilo, protoze klienti a jejich rodiny maji jen omezeny
vhled do toho, co vSechno v praci délaji a budou se soustredit pouze na kazdodenni zkusenosti.
Naptiklad, kdyZ se na nazor zeptaji ve “Spatnou chvili’, kdy se klient neciti dobre, mUze se stét,
Ze v pondéli daji negativni hodnoceni na jidlo a v Utery uz to bude v pofadku. Pracovnici v
ptimé praci si mysli, Ze maji mnohem vyvazenéjsi pohled na to, co funguje dobfe, co funguje
Spatné a co prinasi problémy. Také si mysli, Ze ptat se na zpétnou vazbu podryva jejich profesi-
onalitu a mohlo by to zpUsobit napéti mezi zaméstnanci a klienty. Zaméstnanci se boji vytvare-
ni nerealistickych ocekavani mezi klienty a jejich rodinami. Vedouci souhlasi s timto pohledem
zaméstnancu a rozhodne se nerealizovat sbér zpétné vazby od klientli ani od jejich rodin.

Pani Johnova pracuje v domové pro seniory uz vice nez 2 roky. Rdda pomaha starSim lidem
a diky svym komunika¢nim dovednostem je oblibenou ¢lenkou tymu. Ale ma nazor, Ze je ne-
smyslIné pofizovat pisemné zaznamy o své kazdodenni praci, protoze to neni dobré vyuziti jeji-
ho ¢asu. Radéji travi co nejvice Casu s klienty a povazuje to za velmi dobry pfistup. Béhem jejiho
rocniho hodnoceni to fesila se svou nadiizenou a dohodli se na zpUsobu, jak by mohla délat
zaznamy své prace efektivnéji. Vedouci ji vysvétlila jako jsou zdznamy vyuzivany k monitorovani
péce vdomdacnosti a jak to prispiva ke zvySovani kvality sluzby i zivota klienta. Pani Johnova
by si nikdy nepomyslela, ze zaznamy o sluzbé mohou byt néjak uzitecné. Pobytové zafizeni ma
systém monitorovani spokojenosti se sluzbou. Zahrnuje to:
1) setkat se se skupinou 10 klientd 3x ro¢né a monitorovat spefické prvky sluzby, jako je
kvalita stravy. Klienti odpovidaji na konkrétni otazky, napf. Jaky byl Vas dnesni obéd?
a k odpovédim vyuzivaji jednoduché symboly semaforu (zelend = dobry, oranzova = OK,
Cervena = nebyl dobry);
2) papirovy dotaznik distribuovany 1x ro¢né pro obecné monitorovani kvality sluzby, je vy-
plfovén anonymné alespon 10 klienty a jejich rodinami s dopomoci, pokud je to potieba;
3) elektronicky dotaznik zasilany 1x ro¢né spolupracujicim organizacim v mistnim spolecen-
stvi pro poskytnuti zpétné vazby ke spokojenosti se sluzbou;
Vysledky jsou analyzovany, srovnavany s daty z predchozich let a nasledné prezentovany
zaméstnancudm, klientdm a vedeni. Vysledky jsou také sdileny se spolupracujicimi organizacemi
s nabidkou poskytnuti komentart. Umozriuje to diskusi o zménach ve spokojenosti se sluzbou,
vcetné zlepseni a jejich dlivodl a stejné tak o tom, kde a kdy spokojenost kolisala. Vedouci sluz-
by pak muze ocenit zaméstnance a dobrovolniky a vyzdvihnout priority pro zmény a inovace.
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Otazky 1. Potfebujeme pravidelny monitoring vysledkl sluzby?
2. Jak by mohly nézory klientd zménit zplsob poskytovani sluzby?
? 3. Je v praxi mozné délat zmény?
4. Kdo jsou klicové zainteresované strany v monitorovani vysledk( a dopadu sluzby?
o 5. Jakd je vase zkusenost z monitorovani vysledk(?

6. Jakd je vase role a jakd by mohla byt?
7. Jak by mohla vase organizace byt vice orientovana na vysledky?
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Princip 7 - ORIENTACE NA VYSLEDKY - PRUVODCE FACILITATORA

CAST 1

Prakticky cil a cil vzdélavani; pfiprava setkani

Prakticky cil

Toto setkani poskytne tGcastnikiim, tedy zaméstnanciim v pfimé i nepiimé praci ve sluzbé dlouhodobé péce,
prilezitost k profesnimu rozvoji pro podporu implementace principu kvality Orientace na vysledky.

Cile vzdélavani

1. Identifikovat praxe, chovani, prostredi a pristupy, které podporuji nebo oslabuji princip orientace na vysledky
2. Podporit povédomi a lepsi porozuméni, jaké z praxi, chovani, prostiedi a pristupu existuji ve sluzbé a v praxi
jednotlivych ucastnik

3. Identifikovat zadouci zmény, akce a vzdélavaci cesty k podpore schopnosti Ucastnikd prosazovat princip orien-
tace na vysledky v a prostifednictvim své prace.

PFiprava ucastniku

« Mit povédomi o pfiru¢ce Q Europe, o jejim zaméreni, cilech a ucelu.
- Védét kde a jak se dostat k pfirucce Q Europe
- Reflexe pfistupu a jazyka pouzivaného smérem ke klienttm, které odrazi kvalitu sluzby

Potiebné zdroje

« Skupina 10 — 12 zaméstnanct

« Pfijemné prostiedi pro setkani

« Prezencni listina a formular zpétné vazby

« Pristup k internetu, platno a ozvuceni

« Souhrnny prehled k principu kvality
«Vzor“planu zmény”

« Pera, papiry, post-ity, flipchart, tabule apod.
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@ Jak to vsechno udélat: praktické materidly pro manazery

Princip 7 - ORIENTACE NA VYSLEDKY - PRUVODCE FACILITATORA

CAST 2

Program setkani (cca 40 minut)

1) Seznameni s principem — Vysvétlete ucel tohoto vzdélavani ve vztahu ke vzdélavacim cildm
kvality 7 — Zrekapitulujte 9 principl a uvedte, na ktery se budeme dnes zamérovat
(3 minuty) — Vysvétlete, jak se tento princip vztahuje ke kvalité Zivota vasich klientd

— Pouzijte jednoduché priklady dobré praxe pouzivané ve vasi organizaci,
které demonstruji respekt k praviim klienta, jeho méreni a hodnoceni

2) Precteni Pfipadové studie 7 — Rozdejte kopie PFipadové studie 7

(10 minut)
3) Reflexe a diskuse nad — Prectéte otdzky do diskuse v pfipadové studii a vyzvéte k reflexi
pripadovou studii — Ptejte se na porovnani pripadové studie a praxe v zafizeni
(15 minut) — Umoznéte kazdému Ucastnikovi komentovat situace, podporte ty, ktefi se
nezapojuji
— Ptejte se na to, které oblasti vlastni praxe ucastnik{ reflektuji princip kvali-
ty dobre nebo hire
— Piste na tabuli nebo flip chart priklady dobré a horsi praxe identifikované
Ucastniky
— Snazte se oddélit diskusi od osobnich charakteristik zaméstnanct
4) Plan zmény s vyuzitim — Hledejte shodu na jednom nebo dvou nejdulezitéjsich prikladech ze
Planu praktické seznamu pouzivanych praxi
implementace — Zpracujte prakticky plan implementace pro tyto priklady
(10 minut) — Zajistéte, aby navrhovana opatreni odpovidala praxi Gcastniku
a identifikujte, jakou dalsi podporu by mohli potiebovat
5) Vyhodnoceni a zavér — Uzavrete setkani vysvétlenim, ze je to soucasti Sirsiho procesu, ve kterém
(7 minut) jsou jejich role a zkusenosti klicové, vysvétlete, komu to bude k uzitku
— Vysvétlete Ucastnikdm, jak budou jejich poskytnuté informace vyuzity
— Pokud mate cas, vyzvéte k otazkam
— Pozadejte ucastniky o kratké zhodnoceni setkani hlasovanim (napf. 1- 5)
o tom, jak byly napInény vzdélavaci cile
— Zaznamenejte a reflektujte vysledek pro pripadné zlepseni procesu
6) Nasledné kroky — Domluvte termin, kdy se skupina a facilitator sejdou znovu, aby sdileli

zpétnou vazbu a navrhy, jak pokracovat dale.
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- Osoba zavisla na péci: osoba jakéhokoli véku, kterd v dlisledku socidlniho, fyzického nebo kognitivniho postizeni ¢i
jiného dal$iho omezeni, vyZzaduje pomoc, aby uspokojila své potieby v oblasti stravovani, bydleni, oblékani, socialni,
osobni nebo zdravotni péce. Tato potfeba muize byt docasna (napfiklad pfi zotaveni se z operace) nebo v dlsledku
nemoci, oslabujiciho nebo degenerativniho stavu, zdravotniho postizeni nebo véku.

+ Pecujici osoba: dospély nebo dité, které pecuje o ¢lena rodiny, partnera nebo pfitele, ktery je zavisly na péci. Pecujici
osoba, také oznacovanad jako rodinny pecujici nebo neformdlni pecujici, neni obecné za svou préci placeny.

- Pracovnik v socialnich sluzbach: osoba, ktera je placena za péci o osobu, kterd je zavisla na péci druhého. Pecova-
telem muze byt profesiondlni pecovatel (se specifickym vzdélanim) nebo neprofesionalni pecovatel (napfiklad sluzby
poskytované v domdacnosti osoby zavislé na péci s Uhradou dle poctu hodin péce). Zamétuje se obecné na osobni
péci.

- Poskytovatel péce: termin se vztahuje na fadu osob, které pecuji o lidi zavislé na péci jiné osoby a podporuji je.
Mohou byt placeni a neplaceni. Termin zahrnuje dobrovolné pecovatele (napfiklad dobrovolnické fidice nebo dob-
rovolniky, ktefi podporuji obyvatele v oblasti stravovani apod.). Je dllezité rozliSovat mezi pecovatelskymi rolemi
a motivaci pecovatel(l, abychom je podpofili. Je to z toho dlvodu, Ze vyzvy, kterym celi, se mohou znacné lisit. Napfi-
klad potteby podpory pfimého pecovatele (v pfimém kontaktu s osobou, ktera potiebuje podporu) se lisi od potieb
nepfimého pecovatele (manazerského pracovnika, ktery nema pfimy kontakt s osobou zavislou na péci).

- Koordinator podpory (case manager): osoba odpovédnd za zajisténi toho, aby byly vyhodnocovény rizné osobni,
socialni a zdravotni potfeby osoby zavislé na péci, a poté ji také pomaha ziskat pfistup k nezbytnym sluzbam, které
uspokoji jeji potieby. Dulezité je, ze tato osoba koordinuje péci mezi vice poskytovateli danych sluzeb.

- Deinstitucionalizace: proces planovani a provadéni transformace, zmenseni velikosti a / nebo uzavieni rezidencnich
instituci, pficemz se vytvofi vazby a zfizeni rliznych teritoridInich nebo komunitnich pecovatelskych a podpudrnych
sluzeb.

- Diakonie: fecké slovo, které znamena ,,slouzit”. Diakonie v dnesnim slova smyslu znamend sluzbu Bohu tim, ze se
¢lovék stard o druhé. Déle se toto slovo pouziva k popisu kiestanského socidlniho Usili o pomoc lidem, jejichz Zivoty
jsou obtizné.

- Zdravotni péce: péce a podpora, ktera odpovida potiebam souvisejicim s [é¢bou, kontrolou nebo prevenci onemoc-
néni, zranéni, Urazl nebo zdravotniho postizeni. Dale se jedna o aktualni péci nebo naslednou péci o osobu s témito
zminénymi potfebami. Zdravotni péce je vétSinou provadéna zdravotnickym pracovnikem (lékaf, zdravotni sestra,
psycholog, fyzioterapeut, apod.), nicméné s nékterymi problémy mohou pomoci pecovatelé nebo socialni pracovnici.

+ Sluzby v oblasti domaci péce: tyto sluzby se vztahuji na podporu socidlni, osobni a zdravotni péce, v zavislosti na
zjisténych potrebach, poskytované v domacim prostiedi dané osoby a poskytované fadou pecujicich a pecovatel-
skych, zdravotnickych a socialnich pracovnikd.

- Lidsky kapital: kolektivni dovednosti, znalosti, schopnosti, vlastnosti nebo jind nehmotna aktiva jednotlivcd, ktera
maji produktivni hodnotu pro jednotlivce, zaméstnance a obecné celou komunitu.

- Individualni plan péce: individudlni plan usity na miru pro konkrétni osobu zavislou na péci a to v oblastech social-
nich, osobnich a zdravotnich. Potfeby jsou identifikovany prostfednictvim procesu hodnoceni. Plan identifikuje zasa-
hy, jejichZ cilem je poskytnout ¢lovéku nejvyssi moznou kvalitu Zivota. Vysledky intervenci jsou pravidelné prezkou-
mavany a upravovany. Existuje mnoho rdznych pfistupl v rémci individualniho planovani, které je mozné vyuzivat.

- Institucionalni péce: jedna se o péci poskytovanou v obvyklém zivotnim prostiredi ¢clovéka, kterad je primarné urcena
k uspokojeni funkénich, l1ékafskych, osobnich, socidlnich a bytovych potfeb téchto osob, které jsou na péci zavislé. Pfi
popisu zafizeni dlouhodobé pécecasto dochdazi k vnimani toho, Ze tato péce nese i negativni aspekty, kdy jsou klienti
obvykle izolovéni od SirSi komunity a jsou nuceni zit spole¢né.
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- Institucionalizace: proces, kterym se v prlibéhu ¢asu mohou lidé Zijici (a pracujici) v istavni péci nadmérné spoléhat
na instituci a jeji rutiny. Vznika tedy zavislost na této instituci, kterd snizuje jejich schopnost samostatné fungovat v
dané sluzbé i mimo ni, v pfipadé odchodu z instituce.

- Interdisciplinarni péce: péce zalozend na analyze, syntéze a harmonizaci znalosti a pfinos odbornych disciplin,
klientt a jejich rodin do koordinovaného a koherentniho celku tak, aby potieby osoby zavislé na pé¢i mohly byt co
nejlépe naplnhovény. Cilem je dosdhnout toho, aby osoba zavisla na péci prozila zivot tak normalné, jak jen to je prak-
ticky mozné.

- Dlouhodoba péce (LTC): viechny sluzby kontinudIni péce (institucionalni i neinstitucionalni) pro lidi, ktefi jsou zavisli
na péci jiné osoby a potfebuji tak dlouhodobou nebo kratkodobou podporu s béznymi socidlnimi, osobnimi a zdra-
votnimi potfebami pro kazdodenni Zivot.

- Multidisciplinarni péce: péce vychazejici ze znalosti z riznych obori (jako je o3etfovatelstvi, socidlni prace, pecova-
telska prace a psychologie, apod.), ale zUstavajici v mezich téchto disciplin. Kazdy odbornik pfispivéa znalostmi v rdmci
své dané profese. Multidisciplinarni péce se lisi od interdisciplinarni péce v tom, Ze multidisciplindrni péce neni urcena
k syntéze znalosti.

- Senior: osoba starsi 65-ti let. Existuje debata o nejpfijatelnéjsim véku, ve kterém zacina stafi, ale obecné se starsi lidé
v Evropé rozhodli oznadit sebe za starsi lidi nebo starsi dospélé, ktefi upfednostiuji, vyvarujte se vyraz(, které zname-
naji kiehkost a mohou byt spojeny se snizenym stavem v zdpadnich kulturdch, jako jsou jinde, seniofi, seniofi, seniofi,
dichodci nebo stafi lidé.

- Paliativni péce: fada socialnich, osobnich a zdravotnich sluzeb poskytovanych lidem, ktefi jsou nevylécitelné nemoc-
ni - a jejich rodindm - zndma také jako péce na konci zivota.

- Osobni péce: tyka se konkrétné socidlni péce, kterd odpovida potiebam ¢lovéka pfi plnéni kazdodennich intimnich
ukold, jako je koupdni, oblékani a pouzivéani toalety. Pé¢e mlze byt provadéna socidlnimi, pec¢ovatelskymi nebo zdra-
votnickymi pracovniky. Tyto role a jejich hranice se lisi podle ndrodnich a regionélnich profesnich a pravnich definic.

- Osoba se zdravotnim postizenim: jednotlivec, ktery ma télesné nebo dusevni postizeni, které podstatné omezuje
jednu nebo vice jeho hlavnich Zivotnich ¢innosti. Je mozné, Ze osoby se zdravotnim postizenim mohou byt vici svym
problémam velice citlivi, z téchto ddvodu je dllezité se vyhybat negativnim pojmdm a oznacenim jako jsou postizeni,
obéti, trpici, handicapovani nebo stafi lidé. Upfednosthovanym vyrazem je spis: osoba, kterd ma specifické omezeni
¢i postizeni, napfiklad osoba s demenci, apod.

- Kvalita: existuje fada definic, ale jedna relevantni je tato: kvalita je mirou zjevné excelence, pokud je norma nebo vy-
kon nebo sluzba méfena podle pfedem definovanych kritérii nebo norem kvality. Kvalita sluzeb mize byt hodnocena
podle miry spokojenosti klienta, ktery sluzbu vyuziva. Dobrd kvalita znamend predvidatelnou miru nebo spolehlivost,
pficemz dany vykon splfuje o¢ekavani.

podle uréenych potieb. Tyto sluzby jsou zndmé také jako Ustavni pecovatelskd zafizeni, pecovatelské sluzby nebo
domovy pro seniory.

- Odlehcovaci sluzby: pobytové ¢i domaci sluzby kratkodobého charakteru, které pecovatelim, obvykle rodinnym
pecujicim poskytuji odpocinek od jejich pecovatelskych povinnosti o svého blizkého.

- Casteéné pobytové sluzby: denni, no¢ni nebo odleh¢ovaci péce, diky které mlze uZivatel zit ¢aste¢né doma a ¢as-
te¢né v reziden¢nim zafizeni.
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- Poskytovatelé sluzeb: kazda organizace nebo instituce, kterd poskytuje socidlni, osobni nebo zdravotni péci lidem
zavislym na péci druhé osoby. Poskytovatel sluzeb mlze byt soucasti soukromého sektoru (komer¢ni), tretiho sektoru
(sdruzeni, nevladni organizace, charitativni nebo nabozenska organizace) nebo vefejného sektoru (provozovaného
vlddou nebo jejimi agenturami).

« Socialni kapital: pojem, ktery nema jasny nebo nesporny vyznam, ale zde mdme na mysli sité vztahd, které spojuji
podobné lidi a vytvéreji mosty mezi rGznymi lidmi. Socialni kapital je vniman ve spole¢nosti jako velice dilezity. Jed-
notlivci jsou povazovani za osoby s vysokym kapitédlem, pokud jsou dobte propojeny s lidmi v jejich okoli, a nizkym
socialnim kapitalem, pokud jsou od vieho izolovani.

- Socialni péce: jednd se o pomoc s ¢innostmi kazdodenniho Zivota, kterd pomaha udrZovat nezavislost a socialni
interakci. Pomoc mliZze zahrnovat pomoc se spravou financi domdacnosti, domaci prace, navstévy u lékare, I1éky, apod.
Muze také zahrnovat ochranu lidi pfed situacemi, v nichz jsou zranitelni a také zahrnuje fizeni ¢asto slozitych vztahu
se systémem péce a podpory dané osoby. Socidlni péce muize poskytnout povzbuzeni, spole¢nost a vhodné vede-
ni; mZe zmocnit osobu, aby existovala jako dustojny samostatny jednotlivec. Osobni péce je soucasti socialni péce
a mohou ji vykondvat pracovnici socialni péce a / nebo zdravotnici.

« Socialni pracovnik: osoba placend za péci o nékoho, kdo je zavisly na péci druhé osoby. Socialni pracovnici maji od-
borné vzdélani v oblasti socialni, zdravotni ¢i osobni péce; jejich zaméreni je obecné v oblasti socialni prace. Mohou
existovat dalsi lidé nebo pracovnici, ktefi vykonavaji aspekty socidlni péce, jako je poskytovani podpory, informaci
nebo pomoc s ¢innostmi. Tito lidé jsou obvykle socidlnimi pedagogy, aktiviza¢nimi pracovniky atd. Role socidlni prace
a jejich hranice, stejné jako role zdravotnickych pracovniki se lisi podle nérodnich a regionalnich profesnich a prav-
nich definic.

- Uzemni nebo komunitni sluzby: sluzby zahrnujici stravovani, socialni sluzby a dopravu. Jsou navrzeny tak, aby po-
mahaly ¢lovéku zit doma a byly dobfe napojeny na jeho socialni a komunitnisité tak dlouho, jak je to Zddouci a mozné.

« Klient: pojem, pod kterym si lze predstavit rlizné typy osob zévislych na péci jiné osoby, a které vyuzivaji sluzbu
dlouhodobé péce. Pod timto pojmem si mlzZeme predstavit jednotlivce nebo jeho rodinu, protoZe oba jsou pfijemci
danych sluzeb. Uzivatel mize byt také oznacovan jako klient nebo pacient a v reziden¢nich sluzbach jako rezidenti,
zdkaznici nebo hosté.

- Rada klientti: vybor nebo skupina slozena z klient(i dané socialni sluzby. Tato Rada podporuje komunikaci mezi ve-
denim sluzby dlouhodobé péce a jejimi klienty. Jeji role se mize zaméfit na provozni nebo strategické zaleZitosti
tykajici se dané sluzby; na pomoc identifikovat a sdélit potfeby a priority klientd (a poskytovatele dlouhodobé péce);
na poskytovani doporuceni a zpétné vazby (a nékdy i na rozhodovani) o zméniéch.
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Abychom lépe porozuméli rAmcim kvality a LTC v Evropé, odkazujeme na nasledujici informace. Odkazy se mohou
ménit, takZze pokud se vdam odkaz nepovede otevfit k uvedenému dokumentu, prejdéte k vyhledani informaci pomoci
nazvu daného dokumentu. Timto zplsobem by to mélo byt snadné najit.

1. Eurodiaconia (2015) Pokyny pro sluzby domdci péce.
https://www.eurodiaconia.org/2016/02/eurodiaconia-guidelines-on-homecare-services-published-2/

2. Eurodiaconia (2015) Zasady pro kvalitni diakonické sluzby: obnoveny zavazek a vyzva k akci.
https://www.eurodiaconia.org/2016/03/principles-for-quality-diaconal-social-services-a-renewed-commitment/

3. Eurodiaconia (2015) Podpora osob s demenci a jejich rodin.
https://www.eurodiaconia.org/2015/05/report-released-supporting-persons-with-dementia-and-their-families/

4. Eurodiaconia (2015) Soubor nastrojl pro Ucast uzivatell a jejich zmocnéni.
https://www.eurodiaconia.org/2016/03/updated-toolkit-for-user-empowerment-and-participation-2/

5. Eurodiaconia (2016) Vzdélavani, skoleni a kvalifikace osetfovatelskych a pecovatelskych asistent v celé Evropé.
https://www.eurodiaconia.org/2016/08/new-report-study-on-nursing-and-care-assistants-across-europe/

6. Eurodiaconia (2017) Brifink pro ¢leny o méreni socialnich dopadu.
https://www.eurodiaconia.org/wordpress/wp-content/uploads/2018/03/Briefing-for-members-Social-Impact
-Measurement_092017.pdf

7. Eurodiaconia (2017) Propagace dovednosti mezi odborniky ve zdravotnictvi a socialni péci.
Priklady od jednotlivych ¢lent Eurodiaconie.
https://www.eurodiaconia.org/2018/01/developing-the-skills-of-care-professionals-new-publication-out-now/

8. Evropska komise (2013). Dlouhodoba péce o seniory ve starnouci spole¢nosti. Vyzvy a moznosti politiky.
Pracovni dokument Utvard Komise. SWD WD (2013) 41 final, 20 Unor 2013.
http://aei.pitt.edu/45916/.

9. Vybor Evropské komise pro socidlni ochranu (2010). Dobrovolny evropsky rdmec kvality pro socialni sluzby.
http://ec.europa.eu/social/BlobServlet?docld=6140&langld=en.

10. Lopes, A. (2017). Koncepcni zprava o dlouhodobé péci. SPRINT
(Socialni ochrana - inovativni zajmy v dlouhodobé péci).
http://sprint-project.eu/wp-content/uploads/2015/12/SPRINT_D.2.1_Conceptual_Report_LTC-1.pdf.

11. United Nation (2015). Dostupnost a rozvoj: zaclenéni zdravotniho postiZzeni do rozvojové agendy po roce 2015.
http://www.un.org/disabilities/documents/accessibility_and_development.pdf.

12. Universal Health Coverage Forum (2017). Tokioska deklarace o univerzalnim zdravotnim pojisténi:
Spole¢né k urychleni pokroku smérem UHC.
http://www.who.int/universal_health_coverage/tokyo-decleration-uhc.pdf.

13. WeDo (Evropské partnerstvi pro pohodu a distojnost starsich lidi) (2012).
Evropsky ramec kvality pro sluzby dlouhodobé péce: Zasady a pokyny pro pohodu a dlstojnost starsich lidi,
ktefi potiebuji péci a pomoc.
https://www.age-platform.eu/sites/default/files/EU_Quality_Framework_for_LTC-EN_0.pdf.
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14. Svétova zdravotnickd organizace (1997).
Divize dusevniho zdravi a prevence zneuzivani ndvykovych latek.
WHOQOL: méfeni kvality Zivota. Svétova zdravotnickd organizace.
http://www.who.int/iris/handle/10665/63482.

15. Svétova zdravotnickd organizace (2015).
Globdlni strategie WHO pro integrované zdravotnické sluzby zamérené na lidi: prabézna zprava.
Svétova zdravotnicka organizace.
http://www.who.int/iris/handle/10665/155002.

Projekt Q Europe byl realizovan ve spolupréci s partnerskymi a spolupracujicimi organizacemi ve ¢tyfech evropskych
zemich. Nékteré informace o téchto organizacich jsou uvedeny nize.

Slezska Diakonie
(Hlavni partner
projektu)

Webova stranka:
Adresa:

Kontakt:

Slezska Diakonie je kiestanska nevladni organizace poskytujici socialni sluzby.

Byla zaloZena v roce 1990 a sidli v severovychodni ¢asti Ceské republiky. Poskytuje 109 rdz-
nych socialnich sluzeb pro Sirokou skalu klient jako jsou osoby se zdravotnim postizenim,
seniofi, lidé bez domova a rodiny a déti v nepfiznivych zZivotnich situacich. Mezi sluzby

pro seniory patfi pobytové, castecné pobytové, odhle¢ovaci a komunitni socidlni sluzby.
Slezska Diakonie usiluje o zlepSovani kvality poskytovani sluzeb prostrednictvim zavadéni
systém fizeni kvality a vymény osvédcenych postupu a znalosti prostfednictvim mezina-
rodni spoluprace.

www.slezskadiakonie.cz
Slezska Diakonie, Na Nivach 257/7; 737 01 Cesky Tésin, Ceska republika
Romana Bélova; E-Mail: r.belova@slezskadiakonie.cz; Tel.: +420 731 137 998
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Slezska Diako-
nie: SILOE Ostrav
(spolupracovnik pro
realizaci studijni
ndvstévy)

Webova stranka:
Adresa:

Kontakt:

Slezska Diakonie:
SAREPTA Komorni
Lhotka
(spolupracovnik pro
realizaci studijni
ndvstévy)

Webova stranka:
Adresa:

Kontakt:

Slezska diakonie:
Projekt podpora
pecujicich osob
stiediska TABITA,
Slezska diakonie
(spolupracovnik pro
realizaci studijni
ndvstévy)

Webova stranka:
Adresa:

Kontakt:

Centrum SILOE je reziden¢ni a ¢astecné pobytové centrum nabizejici péci a podporu
seniordm. Jeho poslanim je poskytovat podporu, pomoc a péci lidem s poruchami paméti.
Principy empatie a dlistojnosti podporujici péci jsou pro tuto sluzbu zasadni. Jsou zde
nabizeny tfi typy sluzeb:

1) denni centrum pro 20 uzivatel(;

2) odleh¢ovaci sluzby pro 5 uZivateld;

3) rezidencni jednotka specialni péce pro 26 osob jiz v pokrocilé fazi demence.

Centrum SILOE je akreditovano jako regionalni kontaktni misto pro lidi s poruchami pamé-
ti Ceskou asociaci Alzheimerovy choroby, které klade dtraz na spolupraci s rodinami.

http://www.slezskadiakonie.cz/sluzby/seniori/sluzby-pro-seniory
Rolnicka 55, 709 00 Ostrava- Nova Ves
Veronika Raszkova; E-mail: siloe@slezskadiakonie.cz; Tel.: +420 733 142 425

Centrum SAREPTA je domovem pro seniory s kapacitou 76 osob. Jejim poslanim je posky-
tovat pobytovou péci starsim lidem, ktefi potfebuji podporu druhé osoby vzhledem

k jejich zdravotnim a socialnim potfebam.

Centrum SAREPTA ma dlouhou historii, ale Slezskou diakonii bylo obnoveno v roce 2016.

Jeho cilem je zajistit, aby byly uspokojeny primarni potreby starsich lidi, ktery jim umozni
dlstojny a spokojeny zZivot v bezpe¢ném prostiedi.

http://www.slezskadiakonie.cz/sluzby/seniori/sluzby-pro-seniory
Komorni Lhotka 210, 739 54
Halina Pientokova; E-Mail: h.pientokova@slezskadiakonie.cz; Tel.: +420 553 701 881

Centrum TABITA je hostitelem projektu ,,Podpora pecujicich osob v Pobeskydi”. Tato sluzba
poskytuje komunitni podporu seniordm prostfednictvim osobni asistence a odleh¢&ovacich
sluzeb. Projekt pecovatelky byl zahdjen v roce 2018 jako jedna z aktivit centra TABITA.
Projekt spolufinancovany Evropskym socidlnim fondem poskytuje podporu, pomoc a
informace pecujicim osobdm, ktefi se staraji o ¢lena rodiny a ziji v malych vesnicich.

Cilem projektu je podpora téchto pecujicich v jejich schopnostech péce o fyzické a psycho-
logické aspekty jejich rodinného pfislusnika. Podpora se zaméfuje na multidisciplinaritu

a v¢asnou podporu v domdcim prostiedi. Projekt také podporuje svépomocnou skupinu
pecujicich osob.

http://www.slezskadiakonie.cz/projekty/podpora-pecujicich-osob-v-pobeskydi
Tranovice 188,739 53

Ivana Andryskova; E-Mail: asistence.respit@slezskadiakonie.cz; Tel.: +420 739 525 242
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Trnavska univerzita

v Trnavé
(Partner projektu)

Webova stranka:

Adresa:

Kontakt:

Rada pre
poradenstvo

v socialnej praci
(Spolupracovnik
projektu)

Webova stranka:

Adresa:

Kontakt:

Dom RAFAEL
(spolupracovnik
studijni ndvstévy)

Webova stranka:

Adresa:

Kontakt:

Trnavska univerzita byla obnovena v roce 1992 Narodni radou Slovenské republiky.
Dodrzuje zasady Velké charty evropskych univerzit chranici Gplnou nezavislost univerzit
od politickych a ekonomickych mocnosti a jejich svobodu provadét vyzkum a vzdélavani.
Trnavska univerzita obhajuje kiestanské zasady, usiluje o ochranu moralnich a duchovnich
hodnot, poskytuje vzdélani v duchu ekumenismu a spolupracuje s dalSimi univerzitami,
pedagogickymi a védeckymi instituty na Slovensku i v zahranici. Ma pét fakult a je aktivni
v mezindrodni spolupraci prostrednictvim fady evropskych projekt.

www.truni.sk
Kostolna 1; PO BOX 173; 814 99 Bratislava; Slovakia
Méria Smidova; E-Mail: maria.smidova@truni.sk; Tel.: +421 910 681 646

Rada pro poradenstvi v socidlni praci je nevladni organizace, kterd nabizi poradenstvi,
supervizi a vzdélavani v oblasti zkvalitfiovani socidlnich sluzeb pro osoby se zdravotnim
postizenim, pro lidi v obtiznych Zivotnich situacich, pro seniory, a to jak pro odborniky

v socialnich sluzbach na Slovensku i v zahranici. Rada propaguje vysoce kvalitni komunitni
sluzby zamérené na ¢lovéka. Mezi hlavni témata intervence s odborniky patfi: nezavisly
zZivot, kvalita sluzeb, deinstitucionalizace a transformace, komunitni sluzby, individualni
planovani a propojeni mezi socialni, zdravotni a dusevni péci.

http://www.rpsp.eu/
Frantiskanska 2,811 01 Bratislava

Slavomir Krupa; E-Mail: radaba@rpsp.sk; Tel.: +421 254418243

Dom Rafael je stfediskem integrované zdravotni a socidlni péce pro lidi s vaznymi zdravot-
nimi problémy, pro lidi s mentélnim a fyzickym postizenim a pro jejich rodiny.

Nabizi pobytovou péci pro starsi lidi, kratkodobé pobyty do jednoho mésice, hospicovou
péci a denni centrum pro mladsi osoby se zdravotnim postizenim. Dom Rafael je nevladni
organizace.

www.domrafael.sk
Kutlikova 15, 851 02 Bratislava
Stanislav Hodek; E-Mail: info@domrafael.sk; Tel.: +421 904 344 454
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Centrum pro
seniory Skalica
(spolupracovnik
studijni ndvstévy)

Webova stranka:
Adresa:

Kontakt:

Diaconia Valde-
se - Commissione
Sinodale per la
Diaconia

(partner projektu)

Webova stranka:
Adresa:

Kontakt:

Diaconia Valdese -
BUM Autism
Centrum
(spolupracovnik
studijni ndvstévy)

Webova stranka:
Adresa:

Kontakt:

Centrum Skalica je vladni organizace poskytujici pobytovou péci o starsi lidi s celkovou
kapacitou 168 uzivatel(. Byla zaloZena v roce 1987 a jejim poslanim je poskytovat socidlni
sluzby podle zdkona o socidlnich sluzbach jako soucdst vefejné politiky socidlnich sluzeb
ve mésté Skalica.

Cilem centra je poskytovat vysoce kvalitni sluzby, které spliuji individudIni potfeby
uzivateld a respektuji jejich zakladni lidské prava a svobody. Celozivotni uceni a neustélé
zlepsovani kvality jsou cile sledované tymem zaméstnancd.

Www.zpssi.sk
Pod Hajkom 36, 909 01 Skalica
Martina Stépanovska; E-Mail: stepanovska@zpssi.sk; Tel.: +421 346 645 741

Diaconia Valdese je narodni neziskova organizace v rdmci Waldensian Church v Itdlii. Dia-
conia Valdese plsobi v Sesti italskych regionech (Piemont, Veneto, Toskansko, Ligurie, Lazio
a Sicilie).

Zaméfeni organizace je poskytovat sluzby lidem v nouzi a jejich hlavnim cilem je jejich
podpora, zejména jejich aktivni zapojeni do rliznych sluzeb a ¢innosti.

www.diaconiavaldese.org
Via Angronga, 18; 10066 Torre Pellice (TO)
Victoria Munsey; E-Mail: info@diaconiavaldese.org; Tel.: +39 0121 953125

BUM Autism Centrum je prostor, kde jsou déti a mladi lidé s poruchou autistického spektra
vitani a podporovani specializovanym multidisciplindrnim tymem. Stfedisko nabizi svym
uzivatellim strukturované aktivity na podporu ziskdvani autonomnich, socialnich a komu-
nikac¢nich dovednosti a dalSich dovednosti, které jim maji pomoci komunikovat se jejich
prostiedim.

Podpora je nabizena pfimo détem a mladym lidem jednotlivé nebo v malych skupinach

Vv jejich znamém prostredi: doma, ve skole nebo v centru. Podpora je také nabizena dalsim
uzivatell (napfiklad rodice, ucitelé, asistenti). Centrum vyuziva Sirokou skalu schvélenych
metod, nastroju a aktivit.

https://www.diaconiavaldese.org/csd/pagine/centro-autismo-bum.php
Centro Autismo - BUM, Via Bogliette, 20 10064 Pinerolo (TO)

Loretta Constantino; E-Mail: centroautismo@diaconiavaldese.org;
Tel.: + 390121 953180
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Diaconia Valdese
- CAA
(spolupracovnik
studijni ndvstévy)

Webova stranka:

Adresa:

Kontakt:

Diaconia Valdese -
Asilo dei Vecchi San
Germano
(spolupracovnik
studijni ndvstévy)

Webova stranka:

Adresa:

Kontakt:

Diaconia Valdese

- Rifugio Re Carlo
Alberto - Val Pellice
Pracujeme na tom
stat se pratelskymi
k problematice
demence
(spolupracovnik
studijni ndvstévy)

Webova stranka:
Adresa:

Kontakt:

Tato sluzba alternativni a augmentativni komunikace pomaha lidem s omezenymi nebo
zadnymi verbalnimi komunikaénimi schopnostmi pouzivat personalizované nastroje pro
lepsi komunikaci v jejich kazdodennim a komunitnim zivoté.

https://www.diaconiavaldese.org/csd/pagine/comunicazioneaumentativa-
alternativa-uliveto.php

Strada Vecchia di San Giovanni, 93 10062 Luserna San Giovanni (TO), Italien

Loretta Constantino; E-Mail: caauliveto@diaconiavaldese.org;
Tel.: +390121 935180

Jiz vice nez 125 let propaguje rezidencni zafizeni Asilo dei Vecchi hodnoty dGvéry, pro-
fesionality, lidskosti a spravedlnosti v zachazeni a pfijimani zranitelnych osob. Zarizeni
poskytuje socidlni péci a chranéné bydleni pro 94 osob, vétSinou ohroZenych starsich lidi.
Centrum je usporadano do malych bytovych jednotek a je navrzen tak, aby povzbuzoval
vztahy mezi Zivotem obyvatel ve spolecnych prostorach v interiéru (obyvaci pokoje, ani-
macni mistnosti a knihovna) a venku (terasy, zalesnény park a vybavena zahrada).
Absence architektonickych prekazek zarucuje pfistup pro vsechny. Poskytoval lékarské

a osetrovatelské sluzby, nefarmakologické terapie a socialni aktivity (naptiklad fyzickou

a kognitivni stimulaci a socio-emociondlni terapie, zvifeci terapie; zahradnické, vareni,
umélecké a Sici ¢innosti, organizované cinnosti a vylety ve velkych i malych skupinach).

https://www.diaconiavaldese.org/csd/pagine/la-struttura-san-germano.php

Asilo dei Vecchi; Via Carlo Alberto Tron, 27; 10065 San Germano Chisone (TO),
Italien

Valentina Tousjin; E-Mail: segreteriaasilo@diaconiavaldese.org; Tel.: +39 0121 58855

Rifugio Re Carlo Alberto je reziden¢ni a ¢aste¢né pobytové centrum nabizejici pecovatel-
ské sluzby pro zavislé i autonomni osoby. Od roku 2000 se Utocisté specializuje na pod-
poru lidi s Alzheimerovou chorobou a jinymi formami demence a jejich rodin. Je zalozeno
na myslence toho, ze struktura se musi pfizpUsobit obyvateli, nikoli naopak. Navzdory ne-
vyhnutelnym omezenim sloZité organizace nabizi centrum Utocisté a maximalni moznou
flexibilitu a pfistup zaméreny na potreby jednotlivych obyvatel a jejich rodin. Poskytuje
|ékafské a oSetfovatelské sluzby, nefarmakologické terapie a socidlni aktivity.

Od roku 2013 toto centrum zacalo spolupracovat s lidmi s demenci na vytvofeni komunity
majici pozitivni pfistup k problematice demence, a to pfevazné prostiednictvim akci zamé-
fenych na zvySovani spolec¢enského a kulturniho povédomi a vzdéldvaciho programu pro
mistni obchody, podniky a turistické atrakce tak, aby jim pomohla byt dostupnéjsi

a spole¢nost mohla pfivitat lidi s demenci a jinymi obtizemi pratelskym pfistupem.

https://www.diaconiavaldese.org/csd/pagine/rifugio-re-carlo-alberto.php
Rifugio Re Carlo Alberto, Localita Musset 1, 10062 Luserna San Giovanni (TO), Italien
Marcello Galetti; E-Mail: rifugio@diaconiavaldese.org; Tel.: +39 0121 909070
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Bar Ginevra - Pracujeme
na tom stat se pratelsky-
mi k problematice
demence

(spolupracovnik studijni
ndvstévy)

Webova stranka:
Adresa:

Kontakt:

Sen Gian Cultural
Association - Associazio-
ne Sen Gian -

Pracujeme na tom stat se
pratelskymi k problemati-
ce demence
(spolupracovnik studijni
ndvstévy)

Webova stranka:

Adresa:

Kontakt:

Intesa Sanpaolo Bank,
Torre Pellice - Pracujeme
na tom stat se pratelsky-
mi k problematice
demence

(spolupracovnik studijni
ndvstévy)

Webova stranka:
Adresa:

Kontakt:

Fondazione Cosso,
Castello di Miradolo

- Usilujeme o to stat pra-
telskymi k problematice
demence

(spolupracovnik studijni
ndvstévy)

Webova stranka:
Adresa:

Kontakt:

Bar Ginevra je kavarnou a ¢ajovnou, ktera spolupracovala s Rifugio Re Carlo Alberto
a od roku 2014 pracuje na tom, aby se stala otevienou a pratelskou k problematice
demence.

https://www.facebook.com/gelateriaginevra
Piazza Liberta, 10066 Torre Pellice, Italien

Tel.: +39 333 977 5375

Kulturni asociace Sen Gian spolupracovala s Rifugio Re Carlo Alberto a od roku 2014
pracuje na rozvoji udalosti a aktivit v mistni komunité snazici se vnést do spole¢nos-
ti otevienost a pratelstvi v oblasti demence. Patii mezi né divadlo, mistni umélecké
veletrhy, historie a prochéazky pfirodou a spolecenské vecefre.

https://www.facebook.com/AssociazioneSenGian/
Strada del Saret, 4; 10062 Luserna San Giocanni (TO), Italien

E-Mail: associazionesengian@gmail.com; Tel.: +39 348 038 2734

Pobocka Torre Pellice banky Intesa Sanpaolo spolupracuje s Rifugio Re Carlo Alberto
od roku 2014 a pracuje na tom, aby se stala pratelskou k problematice demence.

www.intesasanpaolo.com
Piazza liberta, 9; 10066 Torre Pellice (TO), Italien
E-Mail: torrepellice.03814@intesasanpaolo.com ; Tel.: +39 0212 933374

Nadace Cosso podporuje spolecensko-kulturni iniciativy prostfednictvim oboha-
ceni historicko-uméleckého dédictvi hradu Miradolo, arealu a park( a podporuje
vyzkumné a socidlni projekty majici misto dopad na spole¢nost. Nadace spolupra-
covala s Rifugio Re Carlo Alberto a od roku 2014 pracuje na tom, aby byla vnimana
jako pratelska smérem k pojmu demence a to prostfednictvim podpory mezigene-
racnich a dostupnych aktivit.

http://www.fondazionecosso.com
Via Cardonata, 2, 10060 San Secondo di Pinerolo (TO), Italien
E-Mail: info@fondazionecosso.it; Tel..4+39 0121 502761
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Eurodiakonie
(Partner projektu)

Webova stranka:
Adresa:

Kontakt:

Pobytové pecova-
telské stredisko ‘De
Weister’
(spolupracovnik
studijni ndvstévy)

Webova stranka:
Adresa:

Kontakt:

Komunitni centrum
‘De Lork’
(spolupracovnik
studijni ndvstévy)

Webova stranka:
Adresa:

Kontakt:

Eurodiaconia je evropska sit cirkvi a kiestanskych nevladnich organizaci poskytujicich
socialni, zdravotni sluzby a zdlraznuji a propaguiji socialni spravedinost. Jeji ¢lenstvi spo-
le¢né predstavuje potieby a jedinecné zkusenosti 49 narodnich a regionalnich organizaci
ve 32 zemich.

www.eurodiaconia.org
166, Rue Joseph II; 1000 Brussels, Belgien
Heather Roy; E-Mail: heather.roy@eurodiaconia.org; Tel.: +32 2 234 38 60

Stredisko ,De Weister” ma 46 bytovych jednotek rozloZzenych do tfi budov. Dvé z nich jsou
pro starsi lidi s demenci a v té posledni budové se nachazeji klienti s nejvy3si mirou pod-
pory. Toto stredisko chce vytvorit klidnou a domackou atmosféru, ve které se obyvatelé
citi bezpecné. Pozornost je vénovana,normalnim” ¢innostem bézného zivota. Zafizeni je
urceno pro zivot v malych, autonomnich skupinach, probiha zde spole¢né vareni, spolec-
né uklizeni spole¢nych prostor, nakupovani ve vesnici a Ucast na aktiviza¢nich ¢innostech
apod. Nedilnou soucasti je integrace obyvatel v mistni komunité Aalbeke. Stredisko fungu-
je od prosince 2012 podle zdsad malého normalizovaného bydleni.

https://www.kortrijk.be/zorg/adressen/woonzorgcentrum-de-weister
Lijsterstraat 2, 8511 Aalbeke, Belgien
Jan Goddaer; E-Mail: jan.goddaer@kortrijk.be; Tel.: +32 5 624 43 50

Centrum ,De Lork” poskytuje vice nez 30 let poradenstvi a doprovézeni osobam starSim
18ti let a potykajici se s zdravotnim postizenim starsich 18 v Zivoté, praci a svém volném
¢ase. Organizace nabizi asistované bydleni ve svych budovach i v rdmci sluzeb doma.
Volnocasové aktivity a podpora uceni jsou soucasti jejich kreativnich nabidek, které posky-
tuji dobrovolnici z okoli. Centrum chce zajistit lidem dobry a smysluplny Zivot.

Vezmeme-li v ivahu sny, pfani a nadani obyvatel, De Lork si klade za cil vytvéret teply
domov a vzrusujici pracovisté, které je propojeno se sousedni méstskou komunitou.
Centrum je uznano a licencovano VIdamskou agenturou pro osoby se zdravotnim postize-
nim a je ¢lenem Evropské asociace poskytovatell sluzeb pro osoby se zdravotnim postize-
nim (EASPD).

https://www.vzwdelork.org
Jean Robiestraat 29, 1060 Brussels, Belgien

Lieve Dekempeneer; E-Mail: lieve.dekempeneer@vzwdelork.org; Tel.: +32 2 534 50 51
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Evropské féorum
zdravotné posti-
zenych - Skupina
Evropského parla-
mentu pro zdravot-
né postizené
(spolupracovnik
studijni ndvstévy)

Webova stranka:
Adresa:

Kontakt:

Evropska komise

- Generalni feditel-
stvi pro zaméstna-
nost, socidlni véci
a zaclenéni
(spolupracovnik
studijni ndvstévy)

Webova stranka:

Evropské forum zdravotné postizenych (EDF) je nezavisla nevladni organizace, ktera haji
zajmy 80 miliond osob se zdravotnim postizenim v celé Evropé. Sdruzuji reprezentativni
organizace osob se zdravotnim postizenim z celé Evrop a vznikli jiz v roce 1996 nasimi
¢lenskymi organizacemi, jejichz cilem je zajistit to, Ze rozhodnuti na evropské urovni tykaji-
ci se osob se zdravotnim postizenim jsou pfijimana s osobami se zdravotnim postizenim.

http://www.edf-feph.org
Square de Mee(s 35, 1000 Brussels, Belgien
E-Mail: info@edf-feph.org; Tel.: +32 2 282 46 00

Toto oddéleni Evropské komise ma zodpovédnost za politiku EU v oblasti zaméstnanosti,
socialnich véci, dovednosti, pracovni mobility a dalSich souvisejicich programi financovani
EU.

https://ec.europa.eu/info/departments/employment-social-affairs-and-inclusion

Adresa: European Commission, 1049 Brussels, Belgien
Kontakt: Diana Eriksonaite; Tel.: +322299 11 11

Prispévek: Projektovy manazer

Jméno: Romana Bélova

Vazba: Slezska Diakonie, Ceska republika

Tel.: +420731 137 998

E-Mail: r.belova@slezskadiakonie.cz

Adresa: Slezska Diakonie, Na Nivach 257/7; 737 01 Cesky Tésin, CR.

Prispévek: Prispévek: Klicové principy kvality v dlouhodobé péci

Jméno: Dr Miroslav Cangar

Vazba: Rada pre poradenstvo v socidlnej praci, Slovensko

E-Mail: miroslav@cangar.sk

Adresa: Rada pre poradenstvo v socidlnej praci, Frantiskanska 2; 811 01 Bratislava, Slovensko
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Prispévek: Prispévek: Proc a jak méfit kvalitu dlouhodobé péce

Jméno: Dr Rabih Chattat

Vazba: Docent klinické psychologie, Katedra psychologie, University of Bologna, Italie
Tel.: +39 051 209 1820

E-Mail: rabih.chattat@unibo.it

Adresa: Dipartimento di Psicologia, Viale Berti Pichat 5, 40127 Bologna, Italien
Prispévek: Prispévek: Vztah mezi zaméstnanci, manazery a kvalitou v rdmci dlouhodobé péce
Jméno: Lenka Waszutova

Vazba: Slezska Diakonie, Ceska republika

Tel.: + 420604 229619

E-Mail: l.waszutova@slezskadiakonie.cz

Adresa: Slezska Diakonie, Na Nivach 257/7; 737 01 Cesky Tésin, Ceska republika
Prispévek: Prispévek: Trendy a vyzvy ovliviujici kvalitu dlouhodobé péce

Jméno: Dr Marieke Kroezen

Vazba: Erasmus University Medical Centre Rotterdam, Nizozemsko

Tel.: +31 10703 2136

E-Mail: m.kroezen@erasmusmc.nl

Adresa: PO Box 2040; 3000 CA Rotterdam; Nizozemsko

Prispévek: Prispévek: Kvalita v dlouhodobé péci: Stredoevropské zasady hodnoceni
Jméno: Prof. Maria Smidova

Vazba: Profesorka Teologické fakulty, Trnavska univerzita, Slovensko

Tel.: +421910 681 646

E-Mail: maria.smidova@truni.sk

Adresa: Kostolna 1; PO BOX 173; 814 99 Bratislava; Slovensko

Prispévek: Pfiru¢ka a workshopy

Jméno: Florian Tuder

Vazba: Eurodiaconie

Tel.: +3222343860

E-Mail: florian.tuder@eurodiaconia.org

Adresa: 166, Rue Joseph II; 1000 Brussels, Belgie

Prispévek: Pfiru¢ka a workshopy

Jméno: Dr. Jozef Zuffa

Vazba: Trnavska univerzita, Fakulta teologie, Slovensko

Tel.: +421 252775410

E-Mail: Jozef.zuffa@truni.sk

Adresa: Kostolna 1, PO.BOX 173, 814 99 Bratislava
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Prispévek:

Jméno:
Vazba:
Tel.:
E-Mail:
Adresa:

Prispévek:

Jméno:
Vazba:
Tel.:
E-Mail:
Adresa:

Prispévek:

Jméno:
Vazba:
Tel.:
E-Mail:
Adresa:

Prispévek:

Jméno:
Vazba:
Tel.:
E-Mail:
Adresa:

Prispévek:

Jméno:
Vazba:
Tel.:
E-Mail:
Adresa:

Prispévek:

Jméno:
Vazba:
Tel.:
E-Mail:
Adresa:

Pfiru¢ka a workshopy

Dr. Martin Sarkan

Trnavska univerzita, Fakulta teologie, Slovensko
+421 252775410

Martin.sarkan@truni.sk

Kostolna 1, PO.BOX 173, 814 99 Bratislava, Slovensko

Pfiru¢ka a workshopy

Marzia Disaro

Valdese diakonie - ¢lenka synodalni komise Diakonie
+390121953125

qualita@diaconiavaldese.org

Via Angrogna, 19; 10066 Torre Pellice (TO), Italie

Pfiru¢ka a workshopy

Paola Gazzano

Valdese diakonie - ¢lenka synodalni komise Diakonie
+390121 953125

pgazzano@diaconiavaldese.org

Via Angrogna, 19; 10066 Torre Pellice (TO), Italie

Pfiru¢ka a workshopy

Molly Tyler-Childs

Valdese diakonie - ¢lenka synodalni komise Diakonie
+390121 953125
ambasciatoririfugio@diaconiavaldese.org

Localita Musset, 1; 10062 Luserna San Giovanni (TO), Italie

Pfiru¢ka a workshopy

Dr. Zuzana Filipkova

Slezska diakonie, Ceska republika

+420 558 764 333

zfilipkova@slezskadiakonie.cz

Na Nivach 259/7,73701 Cesky Tésin, Czech Republic

Pfiru¢ka a workshopy

Lucia Cangarova

Rada pro socialni praci, Slovensko
+421 905 898 337
lucka@cangar.sk

Frantiskanska 2,811 01 Bratislava
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Prispévek:

Jméno:
Vazba:
Tel.
E-Mail:
Adresa:

Prispévek:

Jméno:
Vazba:
Tel.
E-Mail:
Adresa:

Prispévek:

Jméno:
Vazba:
Tel.
E-Mail:

Prispévek:

Jméno:
Vazba:
Tel.
E-Mail:
Adresa:

Prispévek:

Jméno:
Vazba:
Tel.
E-Mail:
Adresa:

Pfiru¢ka a workshopy

Dr. Renata Jamborova

Trnavska univerzita, Teologicka fakulta, Slovensko
+421 252775410

Ranata.jamborova@truni.sk

Kostolna 1, PO.BOX 173, 814 99 Bratislava, Slovensko

Pfiru¢ka a workshopy

Dr. Jana Hodekova

Slovensko

+421 243 191 987

info@domrafael.sk

Dom RAFAEL, Kutlikova 15, 851 02 Bratislava, Slovensko

Dobrovolny editor této prirucky

Dr. Sheila Tyler

Nezavisly akademik

+44 (0)747 696 1579/4+39 377 093 2113
drsheilatyler@gmail.com

Video a workshopy

Ivana Andryskova

Slezska diakonie, TABITA Cesky Tésin osobni asistence a odleh¢ovaci sluzby
+420739 525 242

asistence.respit@slezskadiakonie.cz

Na Nivach 259/7,737 01 Cesky Tésin

Video a workshopy

Halina Pientokova

Slezska diakonie, Domov pro seniory SAREPTA Komorni lhotka,, CR
+420 553 701 881

h.pientokova@slezskadiakonie.cz

Na Nivach 259/7,737 01 Cesky Tésin
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a Pfiloha 1: Projektové workshopy

A 1.1 Workshop 1: Rizeni kvality v dlouhodobé pééi o seniory — systémy a principy kva-
lity v této dlouhodobé péci o seniory, Bratislava

A 1.1.1 Program workshopu €. 1
https.//www.eurodiaconia.org/wordpress/wp-content/uploads/2019/10/Final-Programme.pdf

A 1.1.2 Relevantni pfispévky odbornikii
https.//www.eurodiaconia.org/wordpress/wp-content/uploads/2019/10/A-1.1.2-LTC-in-
Europe.pdf https.//www.eurodiaconia.org/wordpress/wp-content/uploads/2019/10/A-1.1.2_Keyquality-principles.pdf

A 1.2 Workshop 2: Rizeni kvality v dlouhodobé pécéi o seniory - Jak $kolit zaméstnance
v oblasti zasad kvality, Italie

A 1.2.1 Program workshopu ¢. 2
https.//www.eurodiaconia.org/wordpress/wp-content/uploads/2019/10/English-Program-italy.pdf

A 1.2.2 Relevantni pfispévky odbornikii
https.//www.eurodiaconia.org/wordpress/wp-content/uploads/2019/10/A-1.2.2_-Measuringquality.pdf

A 1.3 Workshop 3: Lidské zdroje v dlouhodobé péci o seniory, Ceska republika

A 1.3.1 Program workshopu €. 3
https.//www.eurodiaconia.org/wordpress/wp-content/uploads/2019/10/Final-Programme-2.pdf

A 1.3.2 Relevantni pfispévky odbornikii
https.//www.eurodiaconia.org/wordpress/wp-content/uploads/2020/01/A.1.3.2_Kvalitni-zaméstnanci-v-organizaci.pdf

Ptiloha ¢. 1 - PPM - Pracovnik v socialnich sluzbach - senior
https://www.eurodiaconia.org/wordpress/wp-content/uploads/2020/01/Priloha-¢.-1-PPM-Pracovnik-v-socidlnich-sluz-
bdch-senior.doc

Pfiloha ¢. 2 Employer brand
https://www.eurodiaconia.org/wordpress/wp-content/uploads/2020/01/Pfiloha-¢.-2-Employer-brand.docx

Priloha ¢. 3 Brief
https://www.eurodiaconia.org/wordpress/wp-content/uploads/2020/01/Priloha-c.-3-Brief.docx

Pfiloha €. 4 Vybérovy pohovor - zdznam
https://www.eurodiaconia.org/wordpress/wp-content/uploads/2020/01/Pfiloha-c.-4-Vybérovy-pohovor-zdznam.docx

A 1.4 Workshop 4: Trendy a vyzvy ovliviiujici kvalitu dlouhodobé péce o seniory, Belgie

A 1.4.1 Program workshopu ¢. 4
https.//www.eurodiaconia.org/wordpress/wp-content/uploads/2019/10/Programme_Q-Europe_Brussels.pdf

A 1.4.2 Relevantni ptispévky odborniki
https.//www.eurodiaconia.org/wordpress/wp-content/uploads/2019/10/A-1.4.2_Trendsand-Challenges.pdf
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A2.2 Seznam principl kvality

Dobrovolny evropsky rdmec kvality socidlnich sluZeb (Evropska komise, 2010) poskytuje ndvod, jak definovat, poskyto-
vat, hodnotit a zlepSovat socidlni sluzby. Jeho cilem je vyvinout vzdjemné pochopeni kvality socialnich sluzeb v Evrop-
ské unii ur¢enim zasad kvality, které by mély sluzby dodrZovat. Tento rdmec predstavuje devét principd kvality. Prvni
dva principy se tykaji pfistupu k lidskym pravam, pfijatého touto pfiruckou, a prolinaji se dalsimi sedmi principy, které
se vztahuji ke:

- vztahu mezi poskytovateli sluzeb a uzivateli
- vztahu mezi poskytovateli sluzeb, organy vefejné moci a dalSimi zi¢astnénymi stranami.

Tato pfirucka se podrobné zabyva principy 1 az 7, ale dotyka se pouze stru¢né principt 8 a 9. Posledni dva principy jsou
Uzce spjaty se socialné-ekonomickym a politickym kontextem sluzby dlouhodobé péce o seniory v dané zemi, ve které
se nachazime.

Princip 1 - Respekt k praviim klienta

Princip 2 - Aktivni Ucast a posilovani rozhodovani klienta
Princip 3 - Verejna a informacni dostupnost

Princip 4 - Zaméreni na ¢lovéka

Princip 5 - Komplexnost

Princip 6 - Kontinudlnost

Princip 7 - Orientace na vysledky

Princip 8 - Mistni dostupnost

Princip 9 - Cenova dostupnost

A2.2 Souhrny principl kvality

A2.2.1 Princip 1 - RESPEKT K PRAVUM KLIENTA - SOUHRNY PREHLED
https://www.eurodiaconia.org/wordpress/wp-content/uploads/2020/01/Princip-1-—-RESPEKT-K-PRAVUM-KLIENTA-—-
SOUHRNNY-PREHLED.docx

A2.2.2 Princip 2 - AKTIVNI UCAST A POSILOVNI ROZHODOVAN( KLIENTA — SOUHRNY PREHLED
https://www.eurodiaconia.org/wordpress/wp-content/uploads/2020/01/Princip-2---AKTIVNI-UCAST-A-POSILOVANI
-ROZHODOVANI-SOUHRNNY-PREHLED.docx

A2.2.3 Princip 3 - VEREJNA A INFORMACNI DOSTUPNOST — SOUHRNY PREHLED
https://www.eurodiaconia.org/wordpress/wp-content/uploads/2020/01/Princip-3-—-VEREJNA-A-INFORMACNI-
DOSTUPNOST---SOUHRNNY-PREHLED.docx

A2.2.4 Princip 4 - ZAMERENI NA CLOVEKA — SOUHRNY PREHLED
https://www.eurodiaconia.org/wordpress/wp-content/uploads/2020/01/Princip-4---ZAMERENI-NA-CLOVEKA---SOU-
HRNNY-PREHLED.docx

A2.2.5 Princip 5 - KOMPLEXNOST - SOUHRNY PREHLED
https://www.eurodiaconia.org/wordpress/wp-content/uploads/2020/01/Princip-5-—-KOMPLEXNOST---SOUHRNNY
-PREHLED.docx

A2.2.6 Princip 6 - KONTINUALNOST — SOUHRNY PREHLED
https://www.eurodiaconia.org/wordpress/wp-content/uploads/2020/01/Princip-6-—KONTINUALNOST-—-SOUHRNNY
-PREHLED.docx

A2.2.7 Princip 7 - ORIENTACE NA VYSLEDKY — SOUHRNY PREHLED

https://www.eurodiaconia.org/wordpress/wp-content/uploads/2020/01/Princip-7-—-ORIENTACE-NA-VYSLEDKY-—-
SOUHRNNY-PREHLED.docx
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A2.3 Priivodce videi a pfipadovymi studiemi

A2.3.1Video 1 - Respekt k pravam klienta (1)
https://www.eurodiaconia.org/wordpress/wp-content/uploads/2020/01/Video-1-RESPEKT-K-PRAVUM-KLIENTA.docx

A2.3.2 Video 2 — Aktivni Gcast a posilovani rozhodovani klienta
https://www.eurodiaconia.org/wordpress/wp-content/uploads/2020/01/Video-2-AKTIVNI-UCAST-A-POSILOVANI
-ROZHODOVANI-KLIENTA.docx

A2.3.3Video 3 - Vefejna a informacni dostupnost
https://www.eurodiaconia.org/wordpress/wp-content/uploads/2020/01/Video-3-VEREJNA-A-INFORMACNI-DOSTUP-
NOST.docx

A2.3.4Video 4 — Zaméreni na ¢lovéka
https://www.eurodiaconia.org/wordpress/wp-content/uploads/2020/01/Video-4-ZAMERENI-NA-CLOVEKA.docx

A2.3.5Video 5 - Komplexnost
https://www.eurodiaconia.org/wordpress/wp-content/uploads/2020/01/Video-5-KOMPLEXNOST.docx

A2.3.6 Pfipadova studie 6 — Kontinualnost
https://www.eurodiaconia.org/wordpress/wp-content/uploads/2020/01/Ptipadové-studie-6-KONTINUALNOST.docx

A2.3.7 Pfipadova studie 7 — Orientace na vysledky
https://www.eurodiaconia.org/wordpress/wp-content/uploads/2020/01/Pfipadové-studie-7-ORIENTACE-NA-VYSLED-
KY.docx

A2.4 Privodce facilitatora

A2.4.1 Princip 1 - RESPEKT K PRAVUM KLIENTA - Priivodce facilitatora ¢ast ¢. 1 a ¢ast ¢.2
https://www.eurodiaconia.org/wordpress/wp-content/uploads/2020/01/Princip-1---RESPEKT-K-PRAVUM-KLIENTA--
-PRUVODCE-FACILITATORA-CAST-1.docx
https://www.eurodiaconia.org/wordpress/wp-content/uploads/2020/01/Princip-1---RESPEKT-K-PRAVUM-KLIENTA--
-PRUVODCE-FACILITATORA-CAST-2.docx

A2.4.2 Princip 2 - AKTIVNI UCAST A POSILOVANI ROZHODOVANI KLIENTA - Priivodce facilitatora ¢ast ¢. 1 a ¢ast ¢.2
https://www.eurodiaconia.org/wordpress/wp-content/uploads/2020/01/Princip-2-—-AKTIVNI-UCAST-A-POSILOVANI
-ROZHODOVANI-PRUVODCE-FACILITATORA-CAST-1.docx
https://www.eurodiaconia.org/wordpress/wp-content/uploads/2020/01/Princip-2-—-AKTIVNI-UCAST-A-POSILOVANI
-ROZHODOVANI-PRUVODCE-FACILITATORA-CAST-2.docx

A2.4.3 Princip 3 - VEREJNA A INFORMACNI DOSTUPNOST - Préivodce facilitatora ¢ast €. 1 a ¢ast &.2
https://www.eurodiaconia.org/wordpress/wp-content/uploads/2020/01/Princip-3-—-VEREJNA-A-INFORMACNI-
DOSTUPNOST-—-PRUVODCE-FACILITATORA-CAST-1.docx
https://www.eurodiaconia.org/wordpress/wp-content/uploads/2020/01/Princip-3-—-VEREJNA-A-INFORMACNI-
DOSTUPNOST-—-PRUVODCE-FACILITATORA-CAST-2.docx

A2.4.4 Princip 4 - ZAMERENI NA CLOVEKA - Priivodce facilitatora ¢ast ¢. 1 a ¢ast ¢.2
https://www.eurodiaconia.org/wordpress/wp-content/uploads/2020/01/Princip-4-—-ZAMERENI-NA-CLOVEKA-—-PRU-
VODCE-FACILITATORA-CAST-1.docx
https://www.eurodiaconia.org/wordpress/wp-content/uploads/2020/01/Princip-4-—-ZAMERENI-NA-CLOVEKA-—-PRU-
VODCE-FACILITATORA-CAST-2.docx
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A2.4.5 Princip 5 - KOMPLEXNOST - Prlivodce facilitatora ¢ast ¢. 1 a ¢ast ¢.2

Princip 5 - KOMPLEXNOST - PRUVODCE FACILITATORA CAST 1
https://www.eurodiaconia.org/wordpress/wp-content/uploads/2020/01/Princip-5-—-KOMPLEXNOST---PRUVODCE-
FACILITATORA-CAST-1.docx

Princip 5 - KOMPLEXNOST - PRUVODCE FACILITATORA CAST 2
https://www.eurodiaconia.org/wordpress/wp-content/uploads/2020/01/Princip-5-—-KOMPLEXNOST---PRUVODCE-
FACILITATORA-CAST-2.docx

A2.4.6 Princip 6 — KONTINUALNOST - Priivodce facilitatora ¢ast ¢. 1 a &ast ¢.2
https://www.eurodiaconia.org/wordpress/wp-content/uploads/2020/01/Princip-6-—-KONTINUALNOST---PRUVODCE-
FACILITATORA-CAST-1.docx
https://www.eurodiaconia.org/wordpress/wp-content/uploads/2020/01/Princip-6-—-KONTINUALNOST---PRUVODCE-
FACILITATORA-CAST-2.doc

A2.4.7 Princip 7 — ORIENTACE NA VYSLEDKY - Priivodce facilitatora ¢ast €. 1 a ¢ast ¢.2
https://www.eurodiaconia.org/wordpress/wp-content/uploads/2020/01/Princip-7---ORIENTACE-NA-VYSLEDKY--
-PRUVODCE-FACILITATORA-CAST-1.docx
https://www.eurodiaconia.org/wordpress/wp-content/uploads/2020/01/Princip-7---ORIENTACE-NA-VYSLEDKY--
-PRUVODCE-FACILITATORA-CAST-2.docx

A2.5 Prakticky plan implementace

https://www.eurodiaconia.org/wordpress/wp-content/uploads/2020/01/Formuléf-praktickeho-planu-implemetace.
docx
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