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Kvalita péce a jak s ni pracujeme

Vérime, Ze spravné nastavené vztahy tvori zaklad pro vSechny ostatni aspekty kvalitni
péce. Uznavame a pojmenovdvame rozmanitost schopnosti a dovednosti
zaméstnancUl; kazdy z nich ma jedinecny potencidl. Zatimco néktefi jsou silni
v administrativé, jini vynikaji v osobni komunikaci, dalsi zase v pfimé obsluzné péci.
Jsme pevné presvédceni, Ze péce by méla nejen splhovat urcity zakladni standard, ale
zarovenn umoznovat zaméstnanclm vyuZit jejich individualni schopnosti
a kompetence.

Vztah mezi zaméstnanci a klientem je na 1. misté. Vztahy mezi zaméstnanci
jsou na 1. misté, pokud se spolu pracovnici nebudou bavit, nebude to fungovat.
VSichni pracovnici by méli mit zdjem budovat vztahy, pokud to tak neni,
netdhnou za stejny provaz. Pokud komunikace neni oteviend, pracovnici jsou v
nevédomosti a nemohou smérovat stejné. Jde o sdilenou vizi a cil.

Chceme zvySovat kvalitu péce, ale také podporovat spokojenost a rozvoj
zaméstnancu. Véfime, Ze pravé timto zplsobem muizeme spolec¢né dosahnout
vyjimecnych vysledk( v péci o ty, ktefi ji potiebuji nejvice.

Tento dokument slouzi jako podklad k diskusi k nastaveni kvality péce ve vasem
domové, chceme spolecné sladit oCekavani nastaveni kvality péce napftic celou
hierarchii od reditele, management i zaméstnance.

Pojd'me spolecné zvysovat kvalitu péce!



Kdo jsme?

Mgr. Veronika Doksanska Je¢n3, DiS.

Ergoterapeutka, specialni pedagozka a lektorka, kterou dlouholeta
profesni, osobni a studijni zkusenost s lidmi s rdznym typem a
stupném postizeni a specifickymi potfebami, dovedla k myslence, ze
je ¢as na zménu. Je presvédcenad, Ze podpora téchto jedincl by méla
byt profesiondlni, individudlni, svobodna, aktivizacni ¢i empaticka, a
to nejen “na papife.” Méla by za vSech okolnosti davat smysl
poskytovateli i uzivateli. V poslednich letech se vénuje zvySovani
kvality oSetrovatelského procesu, fyzickou manipulaci, psychickou
nemanipulaci, pfirozenou aktivizaci pfi vSednich dennich ¢innostech Ci
efektivni komunikaci.

Mgr. Jakub Zikavec, Ph.D., MBA

Plsobi jako externi konzultant nejen v oblasti socialnich sluzeb.
Zabyva se komunikaci, vedenim lidi a také navrhy systémovych feseni.
V oblasti vedeni zaméstnancl plsobi od roku 2000 v fadé
spolecnosti. Ma zkuSenosti se zavadénim systémua kvality ISO, EFQM.
Vystudoval mimo jiné obory etika, psychologie a sociologie na KTF
Univerzity Karlovy. Je UspéSnym absolventem manazerského
programu na ESMA Barcelona a doktorandského studia na LIGS.

Mgr. Kristyna Bernaskova

Projektova konzultantka a manazerka, evaludtorka a analyticka.
Zaméruje se na hledani a vytvareni struktury a ndvrhl projektd, které
davaji smysl nejen ji, ale které budou prospésné i ostatnim lidem. Jeji
vasni je odhaleni systému i tam, kde ho ostatni nemusi na prvni
pohled vidét a spojovani na prvni pohled nespojitelného. Mezi
témata, kterymi se zabyva je napftiklad zvySovani kvality sluzeb
pomoci vyuziti ICT technologii a multioborové spoluprace.

Mgr. Vojtéch Méricka, ChLj

Metodik, dlouholety manazer socidlnich sluzeb, nemocnicni kaplan a
supervizor, co rad provazi lidi tam, kam se sami obdvaji. Podporuje
lidi v pomahajicich profesich a pomaha jim objevovat jejich potencial,
doprovazet je v bolesti i radosti. Je také oporou pfi nastaveni
socialnich sluzeb tak, aby davaly smysl. Kazdy ¢lovék je pro ného jiny
a neobycejny.



Predpoklady prace

Nase sluzba je zaloZena na chdpani potieb klient(, personalu i vedeni. Nasim cilem
neni primarné zménit zplsob prace podle néjaké konkrétni metody zvenci, ale
spolecné s tymem hledat metody a nastroje, které budou vyhovovat a budou pro
Vase zafizeni ,na miru”. Nase metoda neni zaloZena na vnéjSim pfistupu, ale na
spolecné cesté, na které se snazime najit nejvhodnéjsi reseni od zakladu, zevnitf.

Pro uspéch naseho projektu je nezbytné:

e mit prostor pro zménu
e byt ochoten podstoupit zménu
e vyuzit znalosti, které mohou pftispét k dalSimu rozvoji

Klicové je také jasné vymezeni hranic naseho projektu. Musime se dohodnout, co
v ramci zakazky mlGzeme realizovat a co jiz lezi mimo nds dosah. To zahrnuje:

presny casovy ramec
obsahovy ramec

cile zakazky

limity a podminky spoluprace

AN NENEN

cena a podminky realizace

Chceme s vami dlouhodobé jit dobrodruznou cestou ke zvySovani kvality.



Co pro nas znamena kvalita

Pojdme se na kvalitu podivat z rliznych perspektiv.

Potieby klientl

Empatie l Pgtreby o
zameéstnancu
. Efektivni
Vhodné » extivnl
f o vyuzivani
nastroje .
kapacit



1. Efektivni vyuzivani kapacit

»~Kromé kaZdodennich ukonii péce stiham pFizplisobovat péci o kaZzdého klienta jeho tempu a
vyuZivat osetrovatelské koncepty typu bazdlni stimulace ¢i validace.”
pracovnik pfimé péce

Pokud ma organizace dlouhodobé podstav, neni mozné zvysSovat kvalitu. Pracovnici
musi fungovat spolecné. Chceme zvySovat kvalitu péce v celém zafizeni, nejen
lokalng, ale systémové. Pokud ma jedno oddéleni jinad pravidla, bude vidy “Cerna
ovce”. Na druhou stranu kazdé oddéleni m(ze mit rizné potfeby a moznosti ristu.

S rostoucim poctem klientl, ktefi vyZaduji intenzivnéjsi péci, se zvysuje i tlak na
zaméstnance a c¢as. Rychlé tempo prdce ¢asto znemoznuje zaméstnanclim zastavit se
a premyslet o hlubsim smyslu své prace. PéCe by méla byt védoma, tj ne Ze vsichni
klienti maji stejnou péci, ale Ze se péce fidi potfebami klientl (kazdy potrebuje jinou
Uroven péce).

Spolecné si vS§imame:

e Minimalni pocet zaméstnancl na oddéleni (pfedevsim s klienty narocnymi na péci);
nastaveno pro kazdé zafizeni individualné
o Podle stupné zavislosti
= Rozdéleni klienti ne podle poctu, ale podle ndrocnosti na péci.
o Rozdéleni smény
= Klienti rozdéleni jmenovité na cely den
= Pracovnici maji své domdcnosti a staraji se jen o ni
o Kapacita zaméstnancu
®  Kolik ¢asu denné si miizeme dovolit zvysovani kvality a zavdadéni novych
véci?
e Jsou pracovnici zastupitelni?
o MozZnost zastupitelnosti napri¢ oddélenimi
=, Je nékdo tak klicovy, Ze kdyZ vypadne, ¢dst aktivit se zastavi?“
o Sdileni i napfi¢ pozicemi (aktivizacni maze zaskocit...)

Kolik dni v roce oddéleni pracuje v “krizovém” prostiedi (podstav)
o ,Je stav udriitelny, tj. nestdvad se, Ze by na oddélené byla napr. pfi nemocech jen
polovina persondlu?“
e Nemocnost zaméstnancii v roce (mozny indikator syndromu vyhofeni a Utéku do nemoci)
Fluktuace zaméstnancl



e “Pokud jsou pracovnici v plném
stavu, dd se s nimi pracovat, je tam
chut a cas.”

- “Kdyz dokonc¢im ranni hygienu,

nejsem uricend.”

- “Mdm chut a prostor zkouset nové

véci.,”

e “Jakmile ndm vypadli zaméstnanci,
kteri se vénovali panu Frantiskovi,
co? je klient ndrocny na péci, tak se
jeho stav zdsadné zhorsil.”

- “Stihneme sotva roznést obédy a
resit hygienu, tak uZ jedeme znova,
na néjaké poviddani nemam cas.”

- “Komu se chtéji délat zmény, kdyz
toho mdm plny brejle.”

Na ¢em muzZeme spolecné pracovat

Nastaveni kapacit
e Optimalniho poctu zaméstnancu
e Zastupitelnosti
e Obsazeni a planovani smén
e Fungovani v krizi
e Nemocnosti, aby se kazdoro¢né neopakovala krize v dobé chripek — vyhofeni zaméstnanct

Planovani smén
¢ Identifikace a feSeni problému ve zastupitelnosti a planovani.
e Flexibilni zastupy a organizace dovolenych.
e MozZné nastroje na planovani.
e Efektivni rozdéleni péce o klienty s vysokymi naroky.



2. Predpoklady individualniho
nastaveni péce

»Madm podporu v tom, abych se mohl vénovat kazdému klientovi podle jeho potfeb a
svych viastnich schopnosti.”
pracovnik pfimé péce

Pro vysokou kvalitu péce potiebujeme, aby zaméstnanci vnimali kazdého klienta
individualné. Vnimali, jak jsou odlisSni a co potiebuji a védéli, jak to zjistit. Aby
pracovnici védéli, pro€ pecuiji tak, jak pecuji a dokazali si to v tymu predat.

V posledni dobé se do domovil ve vétsi mife dostavaji klienti ndro¢ni na péci. To
sebou nese ¢asovou narocnost. Pfesto si myslime si, Ze tfeba opustit paradigma, ze
¢im jsou zpocenéjsi a uhonénéjsi, tak tim vic a lepsi péce poskytuji. Zabijak péce je
rychlost. Ve velké rychlosti neni mozné premyslet nad tim, pro¢ délam to, co zrovna
délam.

| zaméstnanci maji rizné potieby a dovednosti. Nechceme ucit rybu [ézt na strom ani
opici plavat, naopak je chceme podporovat vtom, aby se svymi schopnostmi
vzajemné v tymu dopliovali.

Spolecné si vS§imame:

e Zaméstnanci vi, jak jsou klienti ndroc¢ni na péci
o Objektivni vs. subjektivni hodnoceni
=  Madte nékoho, kdo je ndro¢ny na péci?
o Schopnosti zaméstnancl
= Se kterymi klienty radi pracujete?
= Zndte postupy, jak pracovat s klienty naro¢nymi na péci?
o Komunikace v tymu
® Jak sdilite informace?
e Individualizovana pracovni naplni Pracovnici maji moznost volby, co jim jde a co chtéji délat
(pokud neni zasadni krize)
Co jednotlivi pracovnici radi délaji?
Na co maji talent?

(@]

Mohou si vybrat ¢innosti na sménu?

(@]

Jsou podporeni individudlné nastavenym vzdélavanim?

(©]



® “Rdada pracuji s ndro¢nymi * “Mly si tady stanovili néjakou
klienty, kolegyni zase bavi si misi a vizi, vsude ndm to tady
povidat a chodit s nimi visi, a pak pribéhne vedouci a
nakupovat, tak si je podle fve na nds, Ze nestihame.”
toho rozdélujeme.” ® “Nesndsim rovndni a uklizeni
* “Vedouci mé znd, vi co umim skladu, stejné to kazdy den
a co neumim.” délam, radéji travim cas s
klientem.”

Na ¢em muzZeme spolecné pracovat

e Najdeme cesty k tomu, aby bylo vedeni bliz k péci.
= Podpora tymu a jeho individudiniho nastaveni — aby jeden nebyl pretizen, ale otevieni
komunikace - co chceme, jak chceme
e Co kdo chce délat a oteviené se o tom bavit
e Komu vyhovuji jaci klienti.
e Pres vztahy v tymu, interni zapojeni do prace — pecujeme s Vami
= Skoleni zaméstnancti v zakladech o3etfovatelskych postupti
= Podpora pomdhajicim



3. Vhodné nastroje

»Umime si papirovani rozdélit a kdyz uz néco piseme, tak vime proc.
pracovnik pfimé péce

Administrativa je do urcité miry nezbytnou soucasti socialnich sluzeb. Neméla by vsak
byt podstatnéjsi nez péce o klienty. Nasim cilem je hledat spolecné cesty, jak tuto
oblast nastavit tak, aby se nevytvarely pouze zbyte¢né dokumenty do Supliku.

Spolecné si vSimame:

e Mira administrativni zatéze
o Zapisuje jednu informaci vice lidi?
e Srozumitelnost a vyuZitelnost zapisQ
o Jak si pracovnici informace pfeddvaji?
e Znalosti tymu
e Shoda s aktudlnimi predpisy

e “Administrativa mi e “Administrativu si
zabere kaZzdou sménu jen nechdvdm na nocni, kdyz
chvili."” na ni mdam konecné cas."

e "KdyZ mam nového e "Je hezké, Ze vim, Ze mél
klienta, jen ze zdpist klient Spatnou ndladu,
pozndm, co potrebuje." ale kdyZ nevim proc,

nem(Zzu s tim pracovat."

Na ¢em muzZeme spolecné pracovat

e Anonymni hodnoceni znalosti zaméstnanct.

e Sladéni s aktudlnimi predpisy.

e Spolecna cesta ke sniZzeni administrativni zatéze.

e Mapovani cesty informaci mezi tymem i mezi zaméstnanci a klienty.
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4. Empatie jako dovednost

»Umim Zzjistit informace, nacitit emoce a umim s tim, co zjistim pracovat. Emoce jsou v
poradku, mame je vsichni.”
pracovnik pfimé péce

Existuje mylna predstava toho, Ze kazdy zaméstnanec je empaticky. Empatie je vSak
dovednost jako kazda jina, kterou je tfeba posilovat a trénovat. S Casem se tato
dovednost méni a pro poskytovani védomé péce je potfebna velka mira sebereflexe.

Miru empatie mame kazdy jinou, stejné jako schopnost ji rozvijet.

e "Citim se v tymu o “VZdycky, kdyZ tu

bezpecné, mohu nékdo umre, tak si

sdilet, co citim." muZu oci vyplakat,
ale délam to jen
tajné."

Spolecné si vSimame:

e Pracuje se s emocemi pracovnikl?
Pracuje se s emocemi klientd?

vrs s

Jak casto pouzivate s klienty slovo “musite”?

Na ¢em muzeme spolecné pracovat

- Setkani a otevreni témat emoci
o Aby si zaméstnanci uvédomili, Ze je emoce maji (emoce uvniti kazdého
zaméstnance — ne v tymu, ne u klient)
»Jak rozvijet empatii a co to je”
o Skupinové/individualni Skoleni jak na emoce u klientu.
- Online skoleni/individudlni setkani na konkrétni kazuistiky
o Jak pracovat v konkrétnich pfipadech se svymi emocemi i emocemi klientt
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5. Potreby klient

»Mam konkrétni klienty v péci, vim, jak se na né naladit, co potrebuji a jak jim to
naplnit.”
pracovnik pfimé péce

V pripadé Ze mame zajisténé podminky pro kvalitni péci v predchozich bodech,
mulzZeme se podivat na kvalitu z pohledu klienta. VyuZijeme k tomu Maslowa.

Pojdme se divat na jednotlivé oblasti potieb — pokladate si tyto otazky? Mate
néjaké dalsi, které resite?

Fyziologické potreby

e Jak casto holite? (mélo by byt podle potieb a domluv s klientem)

e Jak casto koupete klienta na liZku (4. Stupen zdvislosti)?

e Koupete ve dvou?

e Mohou si klienti, ktefi vstanou v noci ddt néjaké obcerstveni (hrnek caje pro klienta, ktery
vstdvd ve 4, aby nemusel cekat na snidani).

e Mohou klienti ovilddat svétlo z postele/v noci svitit, aby nerusili ostatni?

Co v této oblasti fesite vy?

Bezpedi a jistota

e Probihd manipulace 1 na 1?

e Jste si jisti pri manipulaci?

e Umite pracovat se spasticitou klient(i?

e Dostanou i klienti na voziku vs§ude po domové bezpecné sami?
e Madte prehled o pohybu na oddéleni?

Co v této oblasti resite vy?
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Laska a patreni

e Chodite ke klientim pouze na ndvstévu? (oni jsou vdomové doma)
o Vypijete si kafe s klienty?

e Mohou klienti pFijimat ndvstévy v soukromi?

e Informujete rodinu i o pozitivnich vécech?

e Kolik klienti umird v nemocnici/kolik vdomové?

Co v této oblasti resite vy?

Uznani a sebelcta

e V kolik myjete?

e Jak vypadd prevdZeni klienta do spolecné koupelny?
e Jak casto se vyuzivaji cedulky Nerusit na dvere?

e Jak resite, kdyZ klient odmita jist?

e Co kdyz klient odmita léky?

Co v této oblasti fesite vy?

Seberealizace

e Jsou klienti zapojeni do bézZnych denni ¢innosti?
e Jak vypadaji aktivity pro klienty s vysokou mirou podpory?
e Kolikrat za den pouZijete slovo “musite”?

Co v této oblasti resite vy?
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Na cem muzZeme spolecné pracovat
Zjistovani potreb je nutnou soucasti zavadéni osetrovatelskych konceptu.

- DelpCare — podpora kvality individualni péce
- Nerus — podpora soukromi klientt

Skoleni

- Fyzicka manipulace (akreditované), Validace, Bazalni stimulace, Kinesteticka mobilizace,
Snoezelen
o Akreditované skoleni manipulace a komunikace
- MduzZeme pfripravit na zavadéni konceptt
o ,mdte zavedené koncepty, ale nepouZivdte je?”

Zpracovani individudlniho planu
- Zjistovani potieb pro individualni planovani

- Facilitace individualniho planovani (jak to komunikovat, ,,nechtéjte, aby to psaly
odborné...“)
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