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Uvod

Pocatkem roku 2000 jsme zahdjili n¢kolikalety vyzkum vybrané obecni organizace
pecovatelské sluzby (dale o ni hovotime jako o ,,vybrané PS*). Nasim cilem bylo zpracovat
pfipadovou studii kultury a standardi socialnich sluzeb poskytovanych touto PS. Studii
provedl tym pracovniki brnénské pobo¢ky VUPSV a nemohla by byt realizovana bez trpélivé
spoluprace pracovnikli, zastupct zfizovatele i klientd této sluzby. PredevSim fadovym i
vedoucim pracovnikiim této vybrané PS nalezi uznani a podékovani za ochotu a odvahu
nechat do své prace s klienty nahlédnout vyzkumniky, ktefi ve snaze ptispét k vyhledovému
zkvalitnéni sluzeb PS v celé Ceské republice hledali nejen piiklady dobré praxe, ale hlavné
slabé mista ¢i zdroje pfipadnych budoucich nesnazi. Uvédomujeme si, Ze z tohoto ditvodu nas
uhel pohledu zkresluje obraz zkoumané organizace tak, jak jej podavame v této zprave.
Motivovani hlavné imyslem usnadnit feSeni obtizi, které pravdépodobné budou doprovazet
ocekavanou registraci a uplatnéni standardli kvality socidlnich sluzeb (viz Standardy, 2002),
poukazujeme spiSe na problémy a malo zdlrazitujeme nepopiratelny piinos sluzeb vybrané
PS pro zivot jejich klient. O to vétSi uznani si pracovnici vybrané PS podle naseho nazoru
zaslouzi.

Pojmova vychodiska

Prvnim podminkou k naplnéni vyty€enych cilit vyzkumu bylo vyjasnéni zékladniho
pojmového apardtli, z n¢hoz jsme béhem piipravy projektu pifipadové studie vychdzeli.
Opirali jsme se zejména o pojmy ,kultura prace s klientem®, ,,dilemata prace s klientem®,
»standardy jednani v organizaci* a ,,standardy politiky socialnich sluzeb*.

Terminem ,kultura prace s klientem* jsme chéapali v kazdodenni praxi ustalené,
psané i nepsané zpusoby interakce s klienty a dalSimi subjekty, které jsou pracovnici PS
zvykli vyuzivat. V pribéhu obvyklého pracovniho dne jim umoznuji naplnovat jejich osobni a
kolektivni cile a nevystavovat se pfitom konfliktim nebo dilematim (tj. opakovanému
rozhodovani mezi obtizné volitelnymi moznostmi - viz nize). Soucasti takto pojaté ,,kultury*
jsou i zpusoby, jimiz pracovnici vhodnost uzivani navyklych zplsobli interakce s klienty
odivodnuji.

,»Standardy jednani v organizaci® povazujeme za soucast ,kultury prace s klientem*.
Pro ucely naSeho vyzkumu vSak pokladdme za dulezité definovat tento termin zvlast.
Oznacujeme jim pravidla jednani, kterd vymezuji zZadouci zpiisoby interakce s klienty nebo
jinymi subjekty. Nasledovani ,,standardd“ je v organizaci, podobné¢ jako nasledovani
»horem*, do urcité miry vynucovéano tlakem vnéjsi sankce (zdkonem, pfedpisem, moralnim
minénim okoli). Na rozdil od ,,norem* vSak tento tlak nevynucuje okamzit¢ a bezvyhradné
nasledovani ,,standardu®, ktery je chapéan spise jako ,,vzor®, ke kterému je vhodné se ve
vSedni praxi co nejvice priblizovat, samoziejm¢ v zavislosti na momentalnich okolnostech
nebo za stanovenych podminek. RozliSeni ,,norem* a ,,standardd* je jen ramcové, protoze
mira tolerance vic¢i nedodrzovani norem byva n¢kdy tak vysokd, ze deklarovana ,,norma* v
praxi ptisobi spiSe jako ,,standard®, o jehoZz naplnéni je mozné pouze usilovat.

Od ,standardi jednani v organizaci“ odliSujeme ,standardy politiky socialnich
sluzeb“. Ty jsou rovnéz ,vzorem* Zzadouciho jedndni, jimz maji pracovnici organizaci
porozumét, co nejlépe je nasledovat nebo je vyhledové naplilovat, a to pod tlakem vnéjsi
sankce - napiiklad plnéni kritérii pro registraci (Standardy, 2002: 4-5). Na rozdil od
»Standardil jedndni v organizaci® jsou programovym nastrojem politiky socidlnich sluzeb a
jako takové jsou pro pracovniky PS vnéjsi podminkou, jiz budou nuceni néjakym, zatim jen
castecné¢ znamym zpusobem, pfizplisobovat vnitini standardy organizace. Typickym
ptikladem téchto ,,standardi politiky socidlnich sluzeb™ jsou pravé neddvno publikované



»dtandardy kvality*, jejichz pisobeni na kulturu prace s klientem PS chceme vyhledové

sledovat.

Cilem naseho vyzkumu je ziskat a v procesu tvorby a realizace politiky socidlnich
sluzeb vyuzit poznatky o potizich, které mohou vyplynout z rozdilt a piipadnych kolizi mezi
»standardy jednani v organizaci®, které pracovnikiim umoziuji zvladat kazdodenni pracovni
situace, a ,,standardy politiky socialnich sluzeb®, které maji ,,ovlivnit schopnost sluzeb naplnit
z4jmy a potfeby* dvou zajmovych skupin - ,uzivatelii a zadavatelti*“ (Standardy, 2002: 4)
sluzeb PS. Vychazeli jsme z piedpokladu, Ze pro posouzeni schopnosti napliiovat standardy
kvality a v souladu s nimi napliiovat z4jmy a potieby uzivatell a zadavatell, je dulezité
poznat standardy, které pracovniklim vybraného PS umoziuji zvladat nésledujici dilemata:

* mezi ,proceduralnim® pfistupem, ktery spoCiva v poskytovani prfedem vymezenych
sluzeb, a ,,situaCnim* pfistupem, ktery pocita s nutnosti posoudit situaci kazdého klienta
zv1ast, stanovit cile pfimérené individudlni situaci a koncipovat témto ciliim odpovidajici
postup intervence;

* mezi poskytovanim ,,materidlni pomoci®, ktera spo¢iva v uspokojeni momentalnich potieb
a podpofe pfi orientaci v systému sluzeb, a ,,nemateridlni pomoci®, kterd klienta podporuje
pii uceni se schopnosti zvladnout situaci samostatn¢;

* mezi ,jednostrannym ovlivilovanim klienta®, které je zaloZeno na monologu pracovnika, a
»symetrickymi vztahy pracovnika s klientem*, které se opiraji o dialog a participaci
klienta,

* mezi ,.komplexnimi cili*, které odpovidaji sloZzitosti situace klienta, a ,,zjednoduSenymi*
cili, které v zdjmu zvladatelnosti prace opomijeji diilezité prvky klientovy situace;

* mezi mnozstvim klientt a kvalitou sluzeb pro né¢.

Detailnéji o jednotlivych dilematech a indikatorech, svédcicich o piikladu k ur¢itému
feSeni daného dilematu, pojedndvame v prtiloze €. L.

Cile, metoda a postup vyzkumu

Béhem pripravy 1 realizace této piipadové studie vybrané PS jsme si stanovili dva
zékladni cile. Snazili jsme se predevSim shromdazdit vychozi poznatky pro dlouhodobé
sledovani zmén kultury prace s klientem, které ziejmé budou v Ceskych PS zplsobeny
zavadénim neddvno schvélenych ,,standardii kvality socidlnich sluzeb* (Standardy, 2002).
Domnivame se, ze informace a zjiSténi ziskané pied schvalenim ocekavané legislativni
upravy poskytovani socidlnich sluZzeb a monitoring vyvoje jejiho ptisobeni na kulturu prace
s klientem v PS mohou byt pozdé¢ji jednim z podkladii pro provadéni zamyslené novelizace
standardii kvality (viz Standardy, 2002: 4). Vedle toho jsme sledovali jest¢ druhy,
kratkodobéjsi cil. Pokusili jsme se vytipovat ty oblasti stavajiciho fungovani PS, ve kterych
snaha o aplikaci Standardd kvality patrné pfinese obtize. Chceme tim pfispét k vcasné
pripravé podpory, bez niz se Ceské organizace PS v pfipad¢ implementace standarda kvality,
at’ uz resortnim ministerstvem nebo na jednotlivych urovnich samospravy, pravdépodobné
neobejdou (viz o tom napi. Kvalita, 2001).

S ohledem na tyto dva cile nasi prace jsme posuzovali moznosti a limity jednotlivych
metodologickych postupli a pouceni jsme hledali i u podobné¢ orientovanych zahrani¢nich
vyzkumt (Hadley, McGrath, 1984). Domnivame se, ze kvalitativni vyzkum formou
instrumentalni ptipadové studie byla vzhledem k ucelim naSeho zkoumani nejlepsi
bylo, abychom dokézali proniknout hluboko do sledované problematiky a méli tak Sanci
porozumét kulturnim procestim, jez kvantitativnimi postupy zachytitelné nejsou. V dasledku
metodické obtiznosti, pracnosti a casové narocnosti vyuzitych kvalitativnich postupt sbéru
dat a jejich naslednych analyz, jsme hypotézy prezentované v této zpravé formulovali na
zéklad¢ zevrubného studia kultury a standardi poskytovani sluzeb jediné PS. Jejich validni



testovani na cetnéjSim vzorku riznych ¢eskych PS by bylo nesmirn¢ zdlouhavé a narocné.
Jinymi slovy, pfi pfijatelném objemu nakladi by ovéfovéani naSich hypotéz neumoziovalo
zjistit to, co je klicové vzhledem k cili vyzkumu, totiz porozumét stavajicim standardiim
jednani v PS a na zékladé toho pfedjimat pravdépodobné rozdily a nesoulad téchto standarda
se standardy kvality socidlnich sluzeb. Musime tedy zdiiraznit, Ze hypotézy, které tento
dokument predklada, jejich relevanci a zplisob vyuziti v ostatnich organizacich peCovatelské
sluzby musi vzdy zvazit odbornici, ktefi jsou obeznameni s principy politiky socidlnich sluzeb
a rovnéz s problematikou a praxi ¢eskych PS. Bezprostiedné pouzitelné jsou vysledky nasi
pripadové studie pouze pro pracovniky a ziizovatele vybrané PS, v niz tento vyzkum prob¢hl.

Ptipadovou studii jsme uskutecnili v nékolika etapach, pfi¢emz jsme ve vybrané PS
postupné:
— provedli informativni rozhovory s vedoucimi pracovniky (v roce 2001),
— provedli a zpracovali hloubkové rozhovory s vedoucimi i fadovymi pracovniky (v roce

2001),
— provedli a zpracovali hloubkové rozhovory s klienty (v roce 2002),
— provedli a zpracovali hloubkové rozhovory se zéastupci ziizovatele (Castecné ve 2. a 3.
ctvrtleti r. 2002, ¢aste¢ne po komunalnich volbach v prvnich mésicich r. 2003).

V prubéhu vyzkumu jsme podle moznosti vyuZzivali i jiné zdroje dat nez rozhovory.
Kromé¢ prace s dostupnymi pisemnymi materidly a dokumenty pro nds byla zejména v etapé
zaméfené na klienty dané PS velmi cenna pozorovani, kterd jsme méli moznost provést
v domacnostech klientt. Podle fady indikatort,, které se vztahuji ke stavu a vybavenosti
klientovy domacnosti jsme si mohli udélat pfedstavu o tom, jaké naroky na PS mulze dany
klient mit, a pfipadné jak efektivné je schopna PS je naplnit, tedy pokryt potieby daného
klienta. Na zakladé téch poznatkd, které se nam podatilo shromazdit do konce roku 2002,
jsme vytvorili soubor predbéznych hypotéz o rozdilech ¢i pfimo kolizich mezi stdvajicimi
»standardy jednani v PS* a ,,standardy kvality socidlnich sluzeb* v podobé, v jaké je vydalo
MPSYV v roce 2002. Takto ptipravené hypotézy jsme predlozili k posouzeni a okomentovani
vybranym expertiim z oblasti péce o seniory a zejména sluzeb PS (Bohatd, 2003; Roytova,
2003; Sykorova, 2003; Tosner, 2003; Tosnerova, 2003; Zimmermannova, 2003) a dale k Sirsi
diskusi na odborném seminafi, ktery v lednu 2003 uspoiadala brnénska pobocka VUPSV
v prostorach FSS MU v Brné. Tohoto seminafe se zucastnilo velké mnozstvi fadovych i
vedoucich pracovnikii pedovatelskych sluzeb i dalsich sluzeb pro seniory zcelé Ceské
republiky. Vystupy ze seminafe jsou zakomponovany do této vyzkumné zpravy.

Obsah a ¢lenéni zpravy
Jadro zpravy tvofi deset kapitol a v kazdé z nich jsme se pokusili anticipovat a popsat

jednu oblast fungovani PS, v niz by podle naSich zjisténi mohly v disledku ptipadné snahy o

aplikaci standarda kvality socidlnich sluzeb v PS nastat obtize. V textu jsou nase poznatky

tykajici se téchto potencidlné¢ problémovych oblasti utfidény podle jednotlivych hypotéz o

rozdilech mezi ,,standardy jednani v PS* a ,standardy kvality socialnich sluzeb®. Vnitini

¢lenéni kazdé z kapitol je stejné:

— vuvodu kazdé kapitoly jsme pomoci tabulky ptehledné vymezili dil¢i standard jednani
v PS, ktery jsme v naSem vyzkumu identifikovali, a ty standardy kvality, které se od ng;
1181 nebo se kterymi by se mohl dostat do kolize;

— v prvni podkapitole jsou struén¢ shrnuty hlavni poznatky, jenz jsme ziskali z piipadové
studie vybrané PS, tedy z vyzkumu jejich pracovniki, klientl i zfizovatele, a na kterych se
zaklada tvrzeni o existenci dan¢ho, v tabulce uvedeného standardu jednani v PS;

— ve druhé podkapitole jme se pokusili odhadnout piedpoklddané potize, které mohou nastat
v disledku rozdilu mezi dil¢im standardem jednani v PS a standardy kvality a
komplikovat realizaci standardt kvality v ¢eskych PS;



— e tfeti podkapitole vzdy nabizime doporuceni a ndméty na feSeni potizi uvedenych
v pfedchozi podkapitole. Nase ptivodni navrhy, které vzesly ze samotného vyzkumu, jsme
revidovali, modifikovali a obohatili o pfipominky, navrhy a komentate, které¢ vyplynuly
z diskuse ucastnikil vySe zminéného seminaie.

Pro lepsi srozumitelnost ¢i dokresleni naSich z&vérii a tvrzeni v nekterych ptipadech
do textu zaclenujeme uryvky zrozhovoru provedenych v jednotlivych etapach piipadové
studie a predevSim citace z vyrokli ucastniki seminafe. Vzhledem k tomu, ze ukazky
z vypoveédi pracovnikl, klientli a predstavitelli zfizovatele jsme obSirn¢ uvadéli v dil¢ich
vyzkumnych zpravach (Musil, Hubikova, Kubal¢ikova, 2001, 2002, 2003), kde je mozné je
najit, uzivame je zde spiSe sporadicky. Naopak nazory, polemiky a sdéleni Ucastnika
odborného seminafe zafazujeme Casto a ve velkém rozsahu. Nebyly dosud nikde pouzity a
publikovany, ackoliv obsahuji dtlezité informace, zkuSenosti, pfipominky k nasim zjisténim 1
reflexi k fungovani pecovatelské sluzby v CR celkové. Jsou oporou této vyzkumné zpravy a
predstavuji jeji vyznamné obsahové obohaceni. Zpiisob uvadéni citaci v této zpraveé zavisi na
jejich délce. Slovni spojeni ¢i kratsi vyroky plynule zatazujeme proloZzenym pismem do textu
a oznacujeme je uvozovkami. Delsi citace odrazime jako samostatny odstavec psany mensi
velikosti prolozeného pisma.



1. Materialni pojeti sluZeb - preference zajisténi rozvazky

Tabulka 1 Rozdil mezi dil¢éim standardem ,materialni péce* a standard

” y
»prirozeného mistniho spolecenstvi®, ,uplatiiovani vlastni vile uZivatele“, ,,0sobnich
cili vyuziti PS vychazejicich z moZnosti a schopnosti zajemce o sluzbu“

dil¢i standard jednani v PS, jak jej Ize zformulovat standard kvality,
na zékladé ziskanych poznatki s nimz je dil¢i standard jednani v PS v kolizi

Hlavni je rozvézt obédy. Tomu je tieba prizplisobit | Kolize se standardem, ¢. 1 ,,Cile a zptisoby poskytovani
poskytovani tkonti v klasické PS. Na rozhovory | sluzeb®. Zejména kritérium 1.2., které stanovi, ze sluzby
s klienty proto neni ¢as a kdo chce s klienty hovofit, | PS maji ,, smérovat k tomu, aby lidé v nepriznivé situaci
deéla to na tkor Casu, ktery ma vymezeny pro tkony | ziistali soucdsti prirozeného mistniho spolecenstvi a
materialni péce. ,,mohli zit beznym zpiisobem *. Déle kritérium 1.4., podle
n¢hoz ma uzivatel , uplatinovat svoji vili”. Kolize se
standardem ¢. 3 ,,Jednani se zajemcem o sluzbu“ a jeho
pozadavkem, aby se PS se zajemcem o sluzbu dohodla,
,,jaké osobni cile bude sluzba napliovat“ , pticemz tyto
osobni cile maji vychazet ,,zmozZnosti a schopnosti
zdjemce o sluzbu . (Standardy, 2002:6,8)

1.1 Poznatky pripadové studie vybrané PS o dil¢im standardu jednani v tomto zaFrizeni

Vedeni 1 fadovi pracovnici vybrané PS jsou zvykli klast diiraz na vykazovani
mnozstvi poskytnutych tkont. Ocekdvani plynouci z této orientace je mozno nejlépe
uspokojit poskytovanim ukond tzv. ,materidlni péce”, kterd spocivad v bezprostiednim
zaopatifeni klienta. Persondl PS vnimé jako zadouci prokdzat, ze PS je schopna obslouzit
s relativné malymi néklady velky pocet klientd a za rozhodujici kol celé organizace je
povazovana rozvazka obéda, tedy presné a rychlé zvladnuti distribuce jidel a ptislusné
administrativy. Pro splnéni ukoll rozvazky jsou v pfipadé potieby (,,na zadskok*) vyuzivany i
pracovnice PS primarné ur¢ené pro vykonavani péce v domacnostech klient. Tento ptistup
ma na pojeti této tzv. klasické péce zasadni vliv.

Materialni péci a zvlasté zajisténi dodavky jidla akcentovali vSichni dotdzani
piedstavitelé mistni autority. Ufednici, ktefi maji piehled o kazdodenni praxi fungovani PS a
zodpovidaji za vyuzivani zdrojii, povazuji preferenci rozvazky za zcela legitimni a jako
argument obvykle uvadéji ekonomicnost a efektivitu provozu, schopnost zajisténi velkého
poctu klientii ¢i prithlednost pii vykazovani ¢innosti pracovnic. Voleni zastupci se vyjadiuji
méné jednoznacné a z jejich strany zaznivaji dva argumenty. Prvnim je zdjem samotnych
klientl, ktefi nejvice poptavaji pravé dovoz jidla, a jejich dosavadni spokojenost se stdvajicim
pojetim sluzby obvykle dokladuji absenci stiznosti a vysledky dotaznikového hodnoceni (o
validité takto ziskanych informaci viz dale). Druhym obvyklym argumentem je existence
dalsiho poskytovatele PS v lokalité, ktery podle ptedpokladu dotazanych ptebird klientelu
vyzadujici klasickou péci. Soucasny trend podfizovani chodu PS rozvazce a diraz na
materidlni pomoc je predstaviteli mistni autority tedy vniman jako adekvatni pro zajisténi
potieb seniort v lokalit¢.

Zaméfeni na ,,ukony* a na materidlni pé¢i brani pracovnikiim poskytovat sluzby
podle potieb klienta. V tomto duchu se klasické peCovatelky snazi zaopattit klienty a jejich
domacnosti z hlediska nakupii, uklidu a v mensi mife osobni hygieny. Pfednost se tedy dava
ukontim, jejichz provedeni je mozné vramci dnli nebo tydnt odkladat. To klasickym
pecovatelkam umoziuje, aby v pfipad¢ potieby zastoupily chybéjici rozvazkovou pecovatelku
a s klienty domluvily odklad poskytnuti nékterych ukonti. Diky tomu je mozné piednostné
zajiStovat rozvazku jidla. Kdyz klasickd pecovatelka je nucena zastupovat na rozvazku,
protoze ,,obédy musi byt rozvezeny®, vedouci ji nenahrazuje jinou pracovnici ,[...] ty
zbyvajici [...] si tu jeji praci rozeberou, proste maji tieba tejden trosku veétsi tempo, nebo se



domluvi se svyma stavajicima klientama, [...] Ze tedy ty okna ji umyjou pristi tyden “. VSichni
souhlasi stim, ze , klientiim nejde Fict, Ze tento tejden nedostanou obédy*“, protoze
peCovatelka na rozvazce onemocnéla nebo mé nemocny dit€. Za samoziejmé se proto
povazuje, ze ,,dévcata z terénu ji prechodné nahradi.

Dtsledky tohoto uspofadani klienti klasické PS pocituji zejména v odkladani ukonti
narocn¢jSich na Cas (velké uklidy, myti oken, doprovody k I¢kaii) nebo v rozhovorech
zminovali, Ze je prace provadéna Casto ve spéchu. Také samotnou dobu néavstévy si urcuje
pecovatelka podle svych casovych dispozic a ocekava se, ze klient se moznostem PS podrfidi.
Klienti si vesmés takové postupy racionalizuji poukazovanim na nedostatek persondlu ¢i jeho
pracovni pretiZeni.

Vlivem pfizplisobovani skladby tkont klasické péce potteb& suplovat na rozvazce
prevlada v klasické PS materidlni pée nad poskytovanim ,,nemateridlni péce. Nematerialni
pomoc by méla podporovat informovanost a orientaci klienta v neptehledné situaci,
uspokojeni jeho potieby kontaktu, sdileni obav a radosti a uchovavani jeho schopnosti zvladat
svoji situaci v nejveétsi mozné mife vlastnimi silami. Tento typ nemateridlni péce se oficialné
neposkytuje nikomu a neobjevuje se ve vykazech poskytnutych tkond. Persondl PS to
povazuje za legitimni.

Synonymem nematerialni péCe jsou ve vybrané PS ,rozhovory s klienty®, jez
peCovatelky poskytuji v omezené mife casti klientti (blize o tom v nasledujici kapitole),
neoficialné a na ukor Casu, ktery je podle vykazl vénovan tkoniim materialni péce. Klasické
pecovatelky vnimaji nematerialni péci jako spontdnni soucast vztahu s klientem. ,,Popovidat
si* povazuji za legitimni oCekéavani klienta. Rozhovory s klienty nicméné nepovazuji za zcela
standardni soucast své prace a ¢as jimi straveny nevykazuji v dennim vykazu. Rozhovory by
se sice vyjimecné mohly ve vykazech objevit jako poskytovani ,,dohledu. To vSak ve
vybrané PS neni zvykem. Klasické pecCovatelky to komentuji slovy: ,,vyklddani [...] se
zahrnuje viceméné do toho nakupu [...] clovek musi rychlejs udeélat nakup, aby s ni mohl
chvilku povykladat nebo, kdyz rano [...] kdyz rano posedim, povykladame si, ale pak clovek
musi o to rychlejs utikat pro obéd .

Diskusni piispévky tcastnikli seminafe vztahujici se ke zdlirazinovani materialni péce
vramci PS lze v zdsad¢ rozfadit do tfi tematickych blokl - orientace na materidlni péci,
predstavy o pojeti PS a mira zaméfeni na materidlni péci v konkrétnich organizacich.

Prvni skupinu tvoii ptispévky, ve kterych se ucastnici snazili formulovat vnéjsi
faktory ovliviiyjici celkovou orientaci PS na materidlni pomoc. Podle nékterych ucastnikti
seminafe patii mezi faktory podnécujici zaméfeni PS na materidlni péci stavajici statni
politika socidlnich sluzeb a soucasna platna legislativa.

[...] jsme opravdu velice uzce vazani provadeci vyhlaskou ¢. 182 v platném zneni. Tato
vyhlaska je opravdu velice uzce zamérena na materialni ukony. Pouze bych dokdzala
vyjmenovat tri ukony, které [...] by se daly rict, Ze jsou nematerialni, coz je ,dohled’, anebo
tam je potom tieba ,pomoc pri néjakych aktivitach’, ,doprovod k lékari’ [...] ta definice
,pomoc pri aktivitach ‘, ma takovy nejsirsi obsah néjakych nematerialnich ukonii, ale zase je
to tak vagné receno, ze si pod tim miZe clovek myslet cokoliv, neni to nikde nécim
podlozené nebo podchycené, co viastné by se vSechno za tim skryvalo. Dd se z toho
vydedukovat, ze malokdo si pod tim dokadze predstavit [...], Ze my bychom meli lidem néejake
takovéhle veci i sami nabizet. Tzn. [...] kdyz ten nas starsi ¢lovék nebo postizeny, si nékde
objevi néjakou aktivitu, tak my mu pritom pomiizem tim, Ze ho tam treba dovezeme, budeme
tam tvorit dohled. Ale toto si myslim, Ze je malo [...]

[...] to, co se vyplituje pro ministerstvo - opét jsou tam ukony materialni povahy. Tam neni
nic, co by nas vedlo k tomu, co by nds nutilo se hloubéji zamyslet nad ukony nematerialni
povahy. Dokazi [...] si to vysvetlit. Toto jsou opravdu kvantifikované ukazatele na to, ze my
dostavame néjaké statni prostredky. Tak je opravdu velice jednoduché napsat, ze tady bylo
rozvezeno 20 000 obéedui.



I kdyz byla pfedmétem diskuse zejména terénni PS, zminila pfesto jedna z icastnic
také stavajici legislativni pojeti (vCetné financovani) poskytovani PS vramci domut
s pecovatelskou sluzbou, které provozuji prevazné obce.

[...] tim, Ze jsme diive byly statni pecovatelska sluzba, tak mame pronajaty prostory na
deseti domech s pecovatelskou sluzbou, kde poskytujeme sluzby lidem, kteri nas potiebuji
[...]. VSichni nam nadavaji, zZe tam pro né nic nedélame, protoze v ramci pecovatelské
sluzby nemuizete podle vyhlasky néjakou aktivizacni sluzbu délat [...]. Tady citim velkej
dluh statu, Ze neupravil tyto podminky, protoze pro ty lidi se tam razem stava pobyt hriizou
[...]. Dat starou populaci [...] do jednoho bardku a pak si nikoho nevsimat a vikat: ,My
nemuzem pro vds nic udélat, jediné si zaplatte ukon.’ [...] takze dékujme Bohu [...], Ze na
to ten ziizovatel néjaké penize davd, a je chybou statu, Ze si tohleto neosetri [...]

Krom¢ socidlni politiky realizované centralnimi institucemi je dalSim ovliviiujicim
faktorem také politika sluzeb na mistni Grovni. Ucastnici seminafe zminovali napf. miru
integrace PS do systému sluzeb v obci nebo regionu.

Zarazeni PS i dalsich socialnich sluzeb do komunitniho planu obce/regionu miize postupné
zmirnovat rozdily a odstranovat kolize uvedené v pripadove studii a zarover integrovat PS
do navazujicich socidalnich sluzeb.

Béhem diskuse na seminafi se objevila dvé stanoviska, ktera vymezovala ulohu PS
z hlediska jejiho v¢lenéni do komplexu sluzeb pro seniory. Na jedné strané zaznél nazor, Ze
by bylo vhodné rozsifovat kapacitu organizaci, které ,,deélaji kvalitni oSetrovatelskou i
pecovatelskou sluzbu [...] kde by se ta péce poskytovala komplexné*, protoze ,,je nesmysl,
aby treba uz oSetrovatelka chodila délat néjaké vkony a do té rodiny chodila i pecovatelka,
¢ili dva subjekty“. Podobné ,,se nabizi zaclenéni PS do komunitniho planu péce obce se
zapojenim dalsich socialnich ¢i zdravotnich sluzeb (poradny, ambulance, respitni péce, denni
centra, apod.), ddle sluzeb soukromych firem (vybranych a akreditovanych) poskytujicich
alternativne tadu materidalnich sluzeb (strava, uklid a bézné opravy, rehabilitacni a
kompenzacni pomiicky, apod.). Dale je mozno vyuzit ve spolupraci s dobrovolnickymi centry
dobrovolniky (doprovazeni, volnocasové aktivity) i radu dalsich sluzeb, které v obci piisobi,
respektive diky komunitnimu planu jejich vznik iniciovat a ¢innost podporovat. *

Ne vSichni Gcastnici se s timto nazorem ztotoznili. Na druhé strané se tedy objevila 1
predstava, ,,Ze pecovatelska sluzba by méla byt zaklad, od kterého se potom budou odradzet
dalsi jeste nadstavbova zarizeni [...] kdyz mame tohoto klienta, tieba k nam prijde v prvni
fazi, prijde s rodinou, samoziejmé bavime se s tim klientem, i s rodinou a musime se
dohodnout, jak asi ten vyvoj toho klienta, jak to s nim pujde. My jsme schopni zabezpecit
prvni fazi, castecne druhou fazi, ale uz ta rodina musi [...] blizit se k té treti fazi [...] a uz
tady musi byt nadstavbové zarizeni, kde toho svého pribuzného si umisti. Ale my musime zase
vedet, ze v prvni a v druhé fazi ten clovek potrebuje to a ono. “

Prvni stanovisko se pfimlouvd za integrovani PS do komplexnéji pojaté sluzby,
kterou poskytuje jedna organizace, druhé stanovisko preferuje specializaci PS na uspokojeni
méng¢ slozitého trsu materialnich potieb, které klienti nezvladaji; ,,v prvni fazi* omezeni jejich
samostatnosti zdravotnim stavem a predavani klientl, kteti ,,se dostali do dal§i faze*
specialistim na komplexnéj$i problémy tohoto pozd¢jsiho obdobi. Debata na toto téma nebyla
uzaviena, ani jedno z obou stanovisek vSak nebylo v§emi ucastniky akceptovano bez vyhrad.
Lze vyslovit domnénku, ze pokud personal organizaci PS otdzku zaclenéni svych sluzeb do
Sirsiho systému vibec zvazuje, v praxi uplatiiovana pojeti PS inklinuji spise ke druhé uvedené
predstavé.

Za spiSe hypoteticky je pak mozné povazovat faktor ,ziizovatele®. Nektefi
z Ucastnikll konstatovali, ze ,,#zv. ,materialni pojeti sluzeb’ je typickym rysem poskytovani
pecovatelské sluzby zejména na byvalé okresni urovmi. Zatimco u pecovatelskych sluzeb
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zFizovanych na urovni obci a mést je patrné vétsi zaméreni na napliiovani osobnich a
socialnich potieb konkrétnich klientu. Tato skutecnost vyplyva z vétsi znalosti potieb obcanii
na mistni urovni a také z vétsi moznosti verejné kontroly poskytované sluzby na mistni
urovni. *

Jako dal$i faktor oznacila jedna ucastnice setrvacnost predstav o potfebach klientl
PS.

[...] v nékterych pecovatelskych sluzbach, pokud vim, Ze se opravdu zvykové ridime normou
z roku 72 [...], kterd detailné propracovava, jak ta pecovatelska sluzba ma vypadat. Jaké
jsou to ukony, jaké je tam vzdelani, jaka ma byt praxe pracovnikii. Na tu dobu ta metodika
byla urcité perfektni. To se ovSem vSichni tady shodneme, ta doba je uz davno dal. Dalsi
metodika vydand nebyla a neni se ani cemu divit, Ze nékteri jesté ji porad berou jako
pravné platnou, tu, kterou je nutné uplatiovat, a nepochopili, zZe se zménily mnohé
okolnosti a hlavné vnimani potieb clovéka. Ze uz clovék se nevnimd jenom po té strance
fyzické, ale zacina se vnimat ve vSech trech svych aspektech — bio, psycho, socio. Uz se
nezamérujeme jenom na to uplatnovani téch, nebo uspokojovani téch zakladnich
biologickych potreb.

Do druhého tematického bloku lze zatradit diskusni ptispévky tykajici se predstav o
pojeti PS. V debat¢ kolem usttedni otazky ,,Jak resit situaci, kdy klient mad zajem o sluzbu a
odmitne ji, kdyz zjisti cenu? *“ poukézala jedna ucastnice seminafe na to, Ze materialni péce
muze mit specificky vyznam pro feSeni situace méné samostatnych klienti, ktefi maji zdbrany
pecovatelskou sluzbu akceptovat.

[...] mame klienty, o kterych vime, zZe ji [PS] potiebujou, ale [...] jsou v takovym stavu, Ze
nejsou schopni posoudit svoji viastni situaci [...] jejich svépravnost mirné pokulhava [...] a
odmitne to platit [ ...] Fesime [to] tak, Ze se domlouvame s oSetiujicim lékarem. Ten se snazi
na toho naseho klienta pusobit [...] a opakované tam chodime, opakované to nabizime [...]
nepustime ho ze zretele a dost casto se podari [...] presvédcit toho klienta, Ze nds
potrebuje, Ze mu chceme pomoct, ale ze [...] ta sluzba zas az tak drahd neni, Ze si to fakt
muize dovolit.

Jesté je jedna varianta, Ze ten klient si i mysli, Ze to potrebuje, ale nevi, co na to reknou
pribuzni.

[...] nejlepsi je u tady téchto lidi, co nechtéji, zacit tou zdravotni sestrou a rict: ,No to se
neda nic délat, prosté pan doktor rekl, ze my prosté prijdem, at chcete nebo nechcete’. A
Jjakmile je to zdravotni sestra, tak ten klient, tam aspon tu hygienu jaksi zacina dodrzovat.
Protoze nejvétsi probléem je s hygienou, jo, co si budem vykladat, ze se nemyje a proste.

Kromé dosti zavazné otazky respektovani klienta, o které bude te€ jinde, poukazuje
uvedena vymeéna nazor na to, Ze materialni péce muze byt akceptovana jako ,,minimalni‘
klienty, ktefi se z né¢jakého diivodu zdrahaji ptijmout jakoukoliv sluzbu.

Na seminafi také zaznéla idea, ze PS by méla byt ,, sluzbou pro rodinu klienta “. Tato
predstava je obsazena ve stanovisku, ze ,,je potreba se zamyslet s tim konkrétnim clovekem,
ktery o sluzbu zZada - nebo spis v nasem pripadeé cela rodina zZada o sluzbu, jestli je to
nejspravnéjsi [. ..J, to znamend umét komunikovat s rodinou, navazat s ni kontakt [...] vedet
od rodiny co [klient] ocekava [...]“. Toto stanovisko na jedné strané zdlraznuje potiebu
rozpoznat konkrétni situaci seniora, na druhé stran¢ vSak ptredpoklada, ze ne senior sam, ale
jeho rodina mé definovat situaci klienta a jednat s PS o tom, co je tfeba zajistit. Autorka
uvedené uvahy dava do souvislosti ,, udrzeni seniora v domdcnosti“ a zaméteni PS na pomoc
jeho roding: ,,/...] snahou nasi ambulance je udrzet toho seniora co nejdéle v domdcim
prostredi, to znamena Ze pecovatelska sluzba je pomocnou rukou rodiné [...] “. Diraz na
pomoc rodin€ se zda byt z hlediska snahy ,, udrzet seniora v domacnosti“ logicky. Blizci, kteti
o n&j pecuji, pottebuji pti zvladani tohoto tikolu podporu. Diiraz na ni a sklon identifikovat
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potieby seniora komunikaci s rodinou mize piipoutat pozornost pracovnikii PS spiSe k
potfebdm rodiny nez na seniora samotného.

[...] rodinnym prislusnikem je od PS ocekavana klasicka dondska obédu, bez jakéhokoliv
osobnéjsiho kontaktu, zZadna socialni sluzba navic neni predpokladana, tudiz ani zadana.
Pripadné je tu i obava nékoho ciziho si pustit do bytu.

Ve tfetim tematickém bloku jsou shrnuty diskusni piispévky, ve kterych nékteti ze
zastupct jednotlivych organizaci popisovali miru zaméfeni na materidlni péci v jejich PS.

Z vypovédi ucastnikll semindie je zfejmé, Ze nckteré organizace - na rozdil od
vybrané PS, kterd byla pfedmétem vyzkumu - se neomezuji na poskytovani materialni péce,
ale kladou si za cil poskytovat pomoc ,,ve trech rovinach*: v roving€ ,,péce o domacnost”,
,péce o fyzickou stranku klienta“ a , péce o psychickou stranku klienta“. V téchto
organizacich je ,, pro udrZeni dosavadnich télesnych a dusevnich schopnosti pripravena rada
aktivizacnich programii, a to jak skupinovych, tak individudlnich, které velmi pozitivne
ovliviuji sobéstacnost a pusobi jako prevence predcasnych zavislosti na péci. Zastupci
nékterych znich poukazovali na piekazky, které brani naplnéni této piedstavy. Cast
vyjadfovala presvédCeni, ze se navzdory ptfekazkam (zejména v systému financovani) daii
pfedstavu komplexni péce o domécnost, fyzickou i duSevni stranku Zivota klienta napliovat.
O realizaci uvedené ,,trojrozmérné*“ koncepce péce o seniory ma podle ucastnice seminaie
svédcit nasledujici popis ¢innosti dané organizace:

[...] na zdkladé doporuceni méstské rady byla ziizena prispévkova organizace [...].
Predmétem cinnosti je zajistovani pecovatelské sluzby, provoz Domii s pecovatelskou
sluzbou, provoz klubii seniorii, informacni, koncepcni a poradenska sluzba, koordinace a
propojent slozek socidlni sité ve mésté. Cinnost byla [postupné] rozsifovina o zajistovani
provozu domaci  oSetFovatelské péce, provozovani azylového domu, pujcovnu
kompenzacnich pomiicek [...]. V Domech s pecovatelskou sluzbou byl zaveden nepretrzity
provoz, bylo zajisténo myti, nakup nerezovych jidlonosicu s termoobalem a nabidka [...]
mrazené stravy na soboty, nedele a svatky [...] rozvazka obédii rozsifena o dietu
diabetickou [...]. Byla ziizena senior linka (na ni se miize obratit kazdy v pripade, ze bude
potiebovat pomoc nebo radu v oblasti socialni, zdravotni (tykajici se domdci péce),
pravni...). Organizace porada vadu aktivizacnich programii jak skupinovych, tak
individualnich, pro priklad [...] kondicni cviceni [...] dle postizeni a moznosti jednotlivych
klientii, cviceni ve vodé a moznost plavani — jedenkrat tydné v krytém bazénu, cviceni
pameti, Ctenarsky krouzek, pracovni terapie, muzikoterapie, kavarnicky, [...] univerzita
tretiho veku [...]. Pravidelné se porada ples seniorii [...], jedenkrat mésicné tancujeme v
meéstske restauraci [ ...], jezdime na vylety, spolecné rekreace, poradame besedy, koncerty,
chodime do divadla, na vystavy, na prochazky pro zdravi, vydavame casopis [...],
poradame akce u prileZitosti svatkit Velikonoc, Vanoc, spolecné oslavujeme kulata jubilea
nasich klientt DPS a Klubii seniorii apod. Domy s pecovatelskou sluzbou jsou [...] s
nepretrzitym provozem — pecovatelka je pritomna 24 hodin denné 7 dnit v tydnu [...].
Pokud potrebuje klient pomoc pri cesté na vySetreni je zajistén doprovod, event. odvoz
(pokud neni narok na prevoz sanitnim vozem) [...] pecovatelka zajisti vyzvednuti lékii v
lékarné — zalezi na individualnim prani a potiebé klienta. U dementnich klientii je zajisténo
podani léku - dle rozpisu 24 hodin denné 7 dnii v tydnu [...] feditelstvi [...] slouzi jako
stredisko sluzeb pro vSechna DPS a klienty z mésta [...], tydné se zde vystiida [...] 240-260
seniorti a potiebnych obyvatel mésta, kterym se poskytne péce nebo navstivi néktery z
aktivizacnich programii [...]. Rozsah sluzeb je takovy, Ze umoznuje klientiim setrvat v
domacim prostredi, ale i v Domech s pecovatelskou sluzbou co nejdéle. Prestehovani z DPS
do DD se stava pouze vyjimkou! [...] Tato ¢innost vyzaduje monitorovani potieb prijemce a
nasledné poskytnuti cilené sluzby a kontrolu jeji kvality.

Pokud se tato koncepce uskuteCiiuje v praxi a personal PS je zvykly respektovat

pfedstavy, jichz ma byt uvedeny popis vyrazem, lze pfedpoklddat, Ze nckteré z nize
uvedenych potizi vyplyvajicich z orientace na materialni pomoc mohou byt v dané organizaci
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méné intenzivni nebo se mohou vyskytovat pouze v pfistupu nékterych jednotlivct z fad
personalu.

Cast ucastnikii seminafe naopak existenci orientace na materialni pojeti péce PS
potvrzovala.

Pro informaci a srovnani jsem mapovala situaci v PS ‘XY’ [...]. Zajistuje predevsim: 1. ze
71 ¢tvrtin obédy na zdakladé doporucenti odborného lékare,; 2. ndakupy, pochuizky, 3. uklid; 4.
podavani lékii [...]. Dle socialnich pracovnic, které PS zprostredkovavaji, chybi sluzba
donasky obédii o vikendech (véetné Domii s pecovatelskou sluzbou). Donaska obédii je i
dle [...] socialnich pracovnic hlavnim ikonem PS, ktera ddle zajistuje uklid a hygienu. Dle
socialnich pracovnic neodpovida uklid béznému zajisténi PS, napr. u luxovani a utreni
prachu lze jen ,se zavienyma ocima souhlasit s jeho kvalitou’. [...] Doprovod klienta
kamkoliv je velmi problematicky zajistovan, az po velkém naléhani.

1.2 Piedpokladané potiZe pri realizaci standardu kvality socialnich sluzeb

Jednostranné zaméteni PS na poskytovani tkonid materidlni péce predurcuje skladbu
sluzeb, které¢ je PS pii zahajeni spoluprace ochotna nabidnout novym klientim. Pro
pracovniky organizaci PS, které by zachovavaly tuto orientaci, by bylo obtizné:

* Umoznit lidem v nepfiznivé situaci, aby ,,ziistali soucasti prirozeného mistniho
spolecenstvi“ a ,,mohli Zit beznym zpiisobem “, pokud by ptekazkou setrvani v domacim
prostiedi a navyklého stylu zivota byly nematerialni potize. Napiiklad se miize jednat o
stres vyvolany socidlni izolaci a jeho somatické diisledky, kolizi mezi navyklym zivotnim
rytmem klienta a rytmem poskytovani tikont, Zivotnimi zvyklostmi podminénou neochotu
klienta akceptovat, zptasob provadéni nckterych tkonii aj. Tyto piekazky by sice bylo
mozné piekonavat pomoci vhodnych forem nemateridlni péce, ty vSak PS zaméfena na
materidlni péci neni zvykla poskytovat ani zprostfedkovavat (viz téz kapitola 8.).

e Pokud klient pocituje potiebu ziskat od PS nebo jejim prostiednictvim pomoc
s nematerialnimi problémy, zvyk pracovnikl PS poskytovat ikony materidlni péce a timto
zvykem omezenad schopnost nebo ochota zajistit nematerialni péci, mize byt klientem
vniman jako bariéra ,, uplatnéni viastni viile“ pii projednavani ,, osobnich cilii“, které ma
v jeho ptipadé¢ PS napliiovat. Osobni cile dohodnuté v ramci limitd materidlni péce
nebudou u klientd, jejichZ potiZze jsou nemateridlni povahy, pravdépodobné ,, vychdzet z
moznosti a schopnosti zajemce o sluzbu“. Studie vybrané PS ukazuje, ze takovi klienti se
mezi uzivateli této PS vyskytuji, Ze vétSina z nich omezeni na materialni péci akceptuje,
¢ast z nich to vsak €ini s pocity hotkosti.

Zastupkyné MPSV v textu ur¢eném pro semindi uvedla, Ze na zéklad¢ zkuSenosti z
., pilotnich inspekci* 1ze oCekavat ,,tezkosti pri formulaci cilii zarizeni socialnich sluzeb ve
smyslu standardii, coz casto souvisi s neporozumenim obsahu standardu a nedostatkem
dovednosti pri stanovovani a formulovani cile sluzby. Predevsim se vsak jedna o celkovy
pristup zarizeni k poskytovani socidlnich sluzeb, ve kterém prevazuji zdjmy samotné
organizace a spokojenost pracovnikii nad osobnimi zajmy a potrebami uZivatelii socidlnich
sluzeb.

Nékteti GCastni seminafe vyjadfili védomé nebo bezdeéky nazor, ze PS by vlastné
méla byt ,,sluzbou pro rodinu klienta“. Takova ptedstava byla zpravidla obsaZena ve
stanovisku, ze ,,je potieba se zamyslet s tim konkrétnim clovekem, ktery o sluzbu zada - nebo
spis v nasem pripadé ceska rodina zZada o sluzbu, jestli je [...] to nejspravnéjsi [...] to
znamena umeét komunikovat s rodinou, navazat s ni kontakt [...] védeét od rodiny co [klient]
ocekava [...] “. Na jedné stran¢ takovy pfistup zdiraziuje potiebu nahlizet konkrétni situaci
seniora v $irSim kontextu, na druh¢ strané vSak predpoklada, ze nikoliv senior sam, ale jeho
rodina ma definovat situaci klienta a jednat s PS o tom, co je tfeba zajistit. Doporuceni
vychazet zindividudlni situace podporuje ptizplisobeni sluzeb potiebdm klienta, sklon
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vyloucit jej z okruhu osob, které urcuji ,,co je tieba®, prizpisobeni sluzeb potiebam klienta
spiSe brani a otevira prostor pro zaméteni PS na potfeby rodiny klienta. Autorka uvedené
uvahy tuto domnénku potvrzuje vyrokem, ve kterém déava ,, udrzeni seniora v domacnosti* do
souvislosti se zaméfenim PS na pomoc jeho roding: ,,/...] snahou nasi ambulance je udrzet
toho seniora co nejdéle v domdcim prostredi, to znamend, Ze pecovatelskd sluzba je
pomocnou rukou rodiné [...] “. Diraz na pomoc rodiné se zda byt z hlediska snahy ,,udrzet
seniora v domécnosti“ logicky. Pokud je senior v domacnosti, blizei, ktefi o né pecuji,
potiebuji pii zvladani tohoto tikolu podporu. Zda se vsak, ze ve vyrocich typu ,,udrzet toho
seniora co nejdéle v domacim prostredi* i ,, pecovatelska sluzba je pomocnou rukou rodine
se vlastni potfeby seniora ztraceji ze zietele.

1.3 Naméty na reSeni potizi

Jednotlivé organizace PS, které by se chtély uvedenych potizi vramci svych
dlouhodobych strategii vyvarovat, mohou zvazit a svym ziizovatelim zdivodnit zamér
oddélit rozvazku obédia a klasickou PS a vytvofit pro jejich poskytovani samostatné
organizace. Smyslem takového kroku by bylo zajisténi podminek pro poskytovani §irsi skaly
materidlni a nemateridlni péce klientim klasické PS. Tento namét vychazi z predpokladu, ze
v organizaci, kde je zazité preferovani rozvazky obédd, bude obtizné az nemozné vnitinimi
opatfenimi tento zvyk zménit. Bude-li zachovano spojeni klasické péce a rozvazkové sluzby,
melo by byt primarnim cilem celé PS poskytovani klasické péce, pro niz bude rozvazka
sluzbou podplirnou. Za téchto okolnosti by mélo byt komplexné€jsi (materialni i nemateridlni)
pojeti klasické PS uskutecnitelné. Pii dopliiovani navyklé materidlni péce nemateridlni péci
by bylo mozné vyuziti vySe zminéného institutu ,,placeného dohledu®. Je tfeba zvazit, do jaké
miry by uvedend feSeni bylo mozné podpofit v rdmci legislativy socidlnich sluzeb nebo
v ramci jiné legislativni upravy.

Jednou z ptekazek komplexnéjSiho pojeti PS muze byt skutecnost, ze v organizaci
neni systemizované misto socidlniho pracovnika, ktery by se specializoval na vstupni
posouzeni klientovy situace, na koncipovani jeho individudlniho planu, na monitoring jeho
realizace a na zprostiedkovavani dalSich dostupnych sluzeb (vcetné nemateridlnich). Naméty,
které se tykaji této funkce, jsou zminény i v dalSich kapitolach a podrobné pak rozebrany
v kapitole 5. Néstrojem zmény jednostranné orientace PS na materialni péci by se mohlo stat
zavedeni institutu piipadové konference, ktera by v zavislosti na vnitinich pravidlech
jednotlivych organizaci PS, za ucasti socidlniho pracovnika, pecovatelky, klienta, zastupct
jeho rodin, zastupcli jinych organizaci (lékait, psychologli, klubu duchodci, apod.)
projednavala nebo schvalovala individualni plany péce konkrétnich klientli (viz kapitola 5).
Ptistup a zpusobilost pecovatelek k poskytovani nemateridlni péce by vedle ucasti na vyse
zminénych piipadovych konferencich mohlo ovliviiovat zaméstnavatelem podporované dalsi
vzdélavani. Pfi jeho zajiStovani by organizace PS mohly jednotlivé nebo spolecné (napf.
prostiednictvim Asociace pecovatelské sluzby) spolupracovat se Skolami socidlni prace ve
svém regionu (viz pfiloha II.). Pozadavek dalSiho vzdé€lavani fadovych pracovniki PS
v oblasti nemateridlni péce by mohl byt zaclenén do ptislusné legislativy.

Na semindii zaznéla fada ndméth, jejichz aplikace v organizacich PS, kde prevazuje
zaméfeni na materidlni péci, by mohla pomoci zmirnit napéti mezi touto orientaci a
pozadavkem na uplatiiovani viille uzivatele a sledovani osobnich cilii PS, které vychazeji
z moznosti a schopnosti klienta:

» Jako reakce na konstatovani vyzkumnik, ze ve vybrané PS je kladen dominantni diraz na
rozvazku obédi jako kli¢ovou sluzbu, se na seminaii objevily ivahy o potiebé navrhovat
sluzby individualné podle situace klienta. Jedna z ucastnic naptiklad vznesla otazku, zda
,.je vitbec pro toho cloveka podstatné, Ze dostava obéd? Nebylo by pro néj daleko lepsi,

14



kdyby nékam dochazel? To je potreba se zamyslet s tim konkrétnim clovekem, ktery o
sluzbu zada... .

Predstavu, ze je tfeba sluzbu koncipovat individualné, podle situace vyjadrily 1 dalsi
ucastnice seminare.

Pokud klient potFebuje obéd, tak ho asi potrebuje, protoze nékam nedojde. Pokud dojde, tak
pri Setreni socialni pracovnice nebo vedouci pecovatelsky sluzby premlouva toho klienta
[...], aby prisel k nam do jidelny. Mame svoji jidelnu, rikame tomu ,volné misto u stolu’ a je
to vlastné svym zpiisobem uz aktivizace toho klienta, ze si nékam dojde. Ale pokud tieba ja
nevim zrovna namrzne a védeli bysme Ze se zrani nebo nedojde nebo se zhorsi, zavola, obéd
mu dovezeme [...].

[...] okrskova sestra zjednava sluzby, tak nabidne tu dochdzku [...], abysme neopecovavali
lidi, kterym tim ublizime. Protoze jakmile tem lidem poskytneme vic nez je nutno, tak ten
clovek jaksi pujde ¢im dal tim hiir.

Naznaky zde navrhovaného postupu byly identifikovany 1 vyzkumem ve vybrané PS.
Zustava otazka, zda a do jaké miry se tento individudlni pfistup neomezuje opét jen na
rozhodovani o zptisobu distribuce jidla. Uvahy o individualizaci p¥istupu zaznély na seminafi
pouze v souvislosti s tématem ,,rozvazky* a s jinymi tématy (napf. s t¢ématem nematerialni
péce) nebyly spojovany. Diiraz na individualizaci zptisobu distribuce jidel by mohl mimo jiné
souviset s tim, ze dochézka seniora do jidelny znamend ulehceni zpravidla pretizené kapacité
rozvazky.
*  Vyjit vstfic potfebam seniorti je podle jedné z Gi€astnic semindfe mozné tim, Ze klienti
s potiebou kontinudlni péce nebo klienti s rostouci potiebou nenadalé péce jsou
soustiedéni v DPS, kde je pro n¢ zajisténa pohotovostni sluzba ,,24 hodin denn¢*.

[...] Domy s pecovatelskou sluzbou mame zabezpeceny 24 hodin denné. Tim padem se
klienti tolik nehorsej a nemusime je prevazet do nemocnic s bandlnim onemocnénim a
urcité je davame mnohem dyl do Domova diichodcii nez kdyz je treba jen osm nebo
Jjedendact hodin sluzba. Misto toho mame sluzbu tristapétasedesat dnii v roce, Ctyriadvacet
hodin denné [...] v Sest hodin vecir nastupuje jedna pecovatelka signalizacni — pohotovostni
sluzbu [...] vona miize spat. Mame zavedenej pohotovostni sesit, kde ma napsano, co komu
ma udelat [...] vypnout mu jistic u varice, aby nedoslo k zahoveni, [...] dat mu napit [...].
Ma treba velkej revmatismus, musel by vod nds odejit kdybysme tam nebyly v sobotu
v nedéli a v noci, protoze se nesvlikne do postele. Tak pani svliknou, rozdélaji lahev, aby se
mohla napit [...] a mize u nds bejt [...]. Jde normalné spat, ale pokud ma nékdo néjakou
potrebu, tak si teda [...] na tu pecovatelku zazvoni a privola si ji. Nebo ma pecovatelka
potom esté povinnost si dat budika, protoze musi dat treba nejakou tabletu v noci [...]. Plati
korunu padesat za tu noc. Zbytecny to neni. Kdyz jsem si délala statistiku, tak tFeba béhem
ti mésici u nas byla asi dvaaSedesdtkrat ARO nebo pohotovost mimo pracovni dobu,
kterou my tam béiné nejsme. Nam se nestavd, zZe my bysme museli poskytovat do
domacnosti tuhletu nocni pohotovost [...] my si lidi, u kterych vidime, Ze by uz meli potrebu
tyhlencty sluzby [...] priblizime do toho domu [...] v Domech s pecovatelskou sluzbou
nemame jedinyho klienta, kterej by nemél néjakou sluzbu pecovatelskou.

Tento namét vzbudil u ostatnich ucastnikli pozornost, ale také pochybnosti zejména

v souvislosti s financovanim takového projektu a se zachovanim samotné filozofie sluzby
DPS.

To musim oponovat, to je mrhani penézma, protoze kdyz nékdo potiebuje
dvacetictyrhodinovou sluzbu, tak ma byt jinde, a ne v Depeesce |[...]

[...] to musi byt zFejmé financné narocnée.

[...] klient, ktery je v domdcnosti, by si musel zaplatit taxu za celonocni hilidani. To
znamenda, ze ten, ktery je v DPS je ve vyhodé, protoze on plati korunu padesdt denné [...]
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klient, ktery je v domdcnosti, by za to, zZe je u ného nékdo v pohotovosti, neplatil [jenom]
korunu padesat.

Naopak témét jednotni byli participanti seminafe v ndzoru, ze v zdsadé¢ mtze kazda PS
nemateridlni péci poskytovat a za stavajicich legislativnich podminek je mozné takovou
sluzbu vykazovat a financovat jako ,,dohled®.

[...] nmerozlisujeme materidalni nematerialni, prosté poskytujeme dohled, zahrneme do
dohledu i ty aktivity, kdy se opravdu s tim ¢lovékem povida nebo kdy se jede s pani na
vozicku do obchodu, aby si sama mohla nakoupit a ne, Ze my ji ten nakup zprostiedkujeme,
protoze myslim si, Ze to je pro ni dulezité. Ja kdyz jsem hovorila o tom financovani na vkon,
tak jsem prave mela na mysli i tyto ukony.

Pritomni také na semindfi popisovali rizné alternativni cesty, jak pomoci analogie
»hizkoprahovych zafizeni* zpfistupiiovat sluzby PS S§irSimu okruhu zijemcii. VétSinou
vychéazeli ze svych zahrani¢nich zkuSenosti (Nizozemsko, Izrael) nebo zminovali
inovativni projekty fungujici v CR.

zdkon, Ze v kazdé komunité existuje denni centrum [...] jsou to viastné takové jednotky,
které jsou tvorive, aktivizacni, ti lidi, kteri tam dochdzeji, néco vyrdabéji a je to prodejné,
[...] oni se tim chlubi a v podstaté ten obchod ma i prestiz. Je zdjem, dochadzet tam [...]
odveézt a privézt je taky samozirejmosti. U nds, Praha - milionové mésto - ma dvé denni
centra, kterda dobre funguji [...] v podstaté neni kam toho seniora preveézt.

[...] v téch méstech by vzdycky mél vzniknout néjakej ten jeden dim, kterej by byl otevienej
v§em seniorum mésta, aby ty seniori vlastné poznali ty lidi, ktery tam pracujou. [...] u nds je
to tak, ze jeden ten dim s pecovatelskou sluzbou je opravdu otevien verejnosti a nam se
behem tydne [v domé] kde bydli 30 klientit vystrida dalsich 270 klientii na péci anebo na
aktivizacnich programech. A dneska vidim Ze ti lidi o nds védi, Ze jestli budou potrebovat
pomoc, tak Ze my ihned nastupujeme a tu pomoc Ze maj ihned a tu peci mnohem lépe
prijimaj.

Nejrozsahlejsi diskuse byla na seminéii vedena nad namétem vyzkumu ,,0ddélit rozvazku
a klasickou péci“. K formulaci tohoto navrhu vedlo vyzkumniky zejména zjisténi, Ze ve
vybrané PS povinnost vypomahat v rozvazce odvadi klasické pecovatelky od jejich prace
s klientem a ze pozadavkim rozvazky se za téchto okolnosti ptizptisobuje cela organizace
PS.

Jedna z G¢astnic seminare potvrdila, Ze existuji PS, kde se tento model se praktikuje.

Mame rozdelenou roznasku od klasické pecovatelské sluzby [...] roznasime hodné obédit a
mame malo vozidel. Abychom stihli do t7i hodin rozvezeni obéda, coz nam vika vyhlaska,
neni mozny, aby se ten clovék nékde zdrzoval u osob, které maji jenom dovazku obéda,
vykonava dohled okrskova sestra, ktera pravidelné navstivi klienta. Navic nam casto i ta
expedientka, ktera obéd predava, da informaci, ze se ten ¢lovek zda, Ze se zhorsil nebo Ze se
Ji nelibi, i kdyz je to clovek, ktery nema ani ten sanitarsky kurz, tak preci jenom z toho
lidského pohledu néejaké informace predava. Je pravdou, Ze tim se rozvazka zleviuje.
Bohuzel musime ekonomiku dneska sledovat. Tim, Ze to je rychle piredané. Hodné tech
klientii nic jiného nepotiebuje [...]. Ja nerozlisuju pecovatelskou na materialni a
nematerialni. My jim proste poskytujeme tyto ukony bez jakyhokoliv rozlisSeni a
provozujeme velkokapacitni vyvarovnu, kde viastné jsou soucasti expedienti, kteri rozvazi
obed k téem lidem do jejich domacnosti [...]. A my tyto lidi, kteri dovezou ten obéd, ten
materialni ukon, nemdame v pecovatelské sluzbé. Je to soucast té vyvarovny, kterd denné
vari 930 obédii a tito lidé to rozvazeji a jsou expedienti a ta pecovatelka na to popovidani a
dodant toho obéda tam ceka a dochazi a teprve tam se odehrava viastné ta péce o toho
klienta.
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Zminéna byla také moznost zajist'ovat roznaSkovou sluzbu jako vetejnou zakazku.

[...] nékdo pripravi jidlo a nejlevnéj se to rozveze. Pro¢ to musi byt zrovna [...]
pecovatelkou? Je to roznaskova sluzba [...]. Jde o to potom, s kym ten clovek bude v
kontaktu [...]. Holandsko treba vypada tak, ze se denné nerozvazi jidlo, pujcuje se do rodin
mikrovinnd trouba a mraznicka a rozvazi se jednou za ti dny, kdyz [...] je to takto
vyhovujicl.

Proti vyclenéni rozvazky jidel mimo vlastni peCovatelskou sluzbu se objevily Cetné
namitky. Je obtizné dodate¢né zhodnotit, zda vznikly jako promyslena reakce na hrozici rizika
takového feSenti, ¢i zda byly bezprostfedni reakci na pifekvapivy navrh. V nékterych ptipadech
byla pochybnost hodn¢ neurcité - jedna Gcastnice semindie napt. zdlraznila, ze ,, rozvoz obéd,
Jje soucast komplexni péce“. Proti organizatnimu rozdéleni PS byly zformulovany v podstaté
dvé vécné namitky.

Prvni znich se tykala obavy, Ze by toto feSeni vedlo ke ztrdt¢ moznosti vyuzit
pecCovatelky z rozvazky pii monitorovani situace klienta.

Ja bych to sama osobné vidéla jako velkou chybu [...] u téch klientii zaciname de facto
rozvazkou obédii, nase pecovatelka ma za kol uz toho klienta zkontrolovat. A ja si myslim,
Ze je to takovej prvni kontakt s néjakou tou péci, kterou mésto poskytuje.

[...] pecovatelka té rozvazky miize, pokud je zase urcitym zpiisobem vybavend, deélat
depistaz u toho klienta, miize ho monitorovat, sledovat jestli nahodou se ten stav nehorsi.
Kdyz to ta pecovatelka nakonec stejné nedéld, tak ona stejné viastné plni jenom tu roli
dodavatele jidla [...] pokud by ta pecovatelka méla mit tu roli, Ze by sledovala stav toho
klienta, tak pak urcité to vzdélavani ma smysl. Pokud ovSem to nedéla, tak pak je moznd
otazka, jestli to neoddeélit uplné od té pecovatelské sluzby.

Druhé namitka se tykala obavy, ze klient, ktery od organizace neodebira jidlo, miize
na sluzby PS zcela rezignovat.

Meli jsme klientku, které jsme délali klasickou pecovatelskou sluzbu plus dovazku obédii
[...] klientka se rozhodla, zZe si vezme dovazku obédii od jiného poskytovatele, protoze cca
to deélalo dvé az ti koruny na dovezeni jednoho obédu. Pak odmitala i tu klasickou
pecovatelskou sluzbu, ale [...] jiny poskytovatel se nevyskytl, tudiz se vratila k nam? Ale v té
rozvazce vyhral ten, ktery byl levnéjsi.
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2. Poskytovani nematerialni péce vybranym klientim

Tabulka 2 Rozdil mezi diléim standardem ,,poskytovani nemateridlni péce prizpi-
sobivéjSim klientim“ a standardy ,,ochrany proti predsudkim* a ,respektovani prav
klienti“

dil¢i standard jednani v PS,jak jej 1ze zformulovat standard kvality, s nimz je dil¢i standard jednani v PS
na zaklad¢ ziskanych poznatk v kolizi
Kdyz mame chvilku ¢as, vénujeme pozornost t€ém | Kolize se standardem ¢. 1 ,,cile a zplsoby poskytovani
potiebnéjsim. Nespokojenost davaji najevo a zivot | sluzeb® pii napliiovani kritéria 1.5 ,, vytvoreni pravidel
nam komplikuji ,,Cipernéjsi“, méné pottebni klienti. | pro ochranu uzivatelii pred predsudky* a standard ¢. 2
Potiebngjsi jsou ti, kdo si méné stézuji, protoze jsou | ,,Ochrana prav uzivateli socialnich sluzeb® pti naplnéni
vdécni za pomoc, bez niz se opravdu neobejdou. kritéria 2.3 ,, zarizeni ma definovat situace, kdy by mohlo
dojit ke stretiim zajmii zarizeni ¢i pracovnikii zarizeni se
zajmy uzivatelii, a stanovuje psana vnitini pravidla,
ktera moznym stretum zajmii zamezuji“.(Standardy,

2002: 6-7)

2.1 Poznatky pripadové studie vybrané PS o dil¢im standardu jednani v tomto zarizeni

Tematika poskytovani nemateridlni péce vybranym klientim uzce souvisi
s konstatovanim v predchozi kapitole, ze ve zkoumané PS je pozornost orientovana
pfedevS§im na rozvazku jidla a tomuto se pfizptisobuje také skladba ukond, které poskytuji
klasické peCovatelky. Vysledkem takového pojeti sluzby je jednostranny diraz na tkony
materidlni péce, které je mozné v piipadé potieby ,,zaskoku klasickych pecovatelek
v rozvazce* odkladat. Pfesto 1ze na zaklad¢ vysledkli vyzkumu fici, ze klasické pecovatelky
svym klientim poskytuji ur€ity typ nemateridlni pée - obcas si s nimi ,,povykladaji.
Povazuji to za legitimni, piestoze nemaji moznost rozhovory s klienty oficialn¢ vykézat.

Za téchto okolnosti zavisi rozhodnuti o tom, kterému klientovi bude dana prtilezitost
k osobnimu kontaktu a rozhovoru, na pecovatelkach samotnych. Pro peCovatelku je dulezité
kazdé rano zjistit, co ji - krom& b&zné provadénych tkonl ,na trase” - ¢ekd (mimotradné
situace, neCekané problémy nékterého klienta, zastup za kolegyni aj.) a v ndvaznosti na to se
rozhodnout, co je schopna zajistit a co se pokusi odlozit na jiny den ¢i tyden zptisobem, ktery
nepovede ke zjevné nespokojenosti klienta. Pecovatelkdm pii zvlddani tohoto tikolu pomaha
rozliSovani mezi klienty na zakladé stereotypti a osobnich sympatii. Ze svého hlediska a
nikoliv z hlediska klientll tedy rozliSuji ,,neodkladné* a ,,méné podstatné* tikony. Prvni se
snazi provést u vSech klienti v dany den, druhé u casti klienti odkladaji. Nepodatilo se nam
ptfesné zjistit, podle jakého klice vybiraji ty klienty, jimZ i ,,méné podstatnou® péci poskytnou
v Casové tisni. Na zaklad¢ rozhovort, které mame k dispozici, nicméné predpokladame, ze
ukony, které nepokladaji za podstatné, se pecovatelky snazi i ve shonu poskytnout tém, ktefi
davaji najevo nespokojenost. PeCovatelky jsou vii¢i nim osobné chladnéjsi a oznacuji je jako
,»malo vstficné®, ,nerudné®, ,,st€zovatele”. Naopak rady vyuzivaji vstiicnosti klientd, kteti
,»maji pochopeni®, tzn. kteti odlozeni n¢které¢ho ukonu toleruji. Tito klienti jsou pecovatelkam
setrvaji v rozhovoru. Klienti, ktefi ,,maji pro potize peCovatelek pochopeni®, se také v ptipadé
potieby snaze domohou oficidlniho rozsifeni sady poskytovanych tkonii. Soucasti stereotypu
,»vstficného klienta® a ,,nerudného stéZovatele* je také predstava, ze nespokojenost projevuji a
stézuji si ,,Cipernéjsi klienti, ktefi toho zase tolik nepotiebuji, zatimco ,,pochopeni® maji
klienti, ktefi jsou na tom hif a opravdu péci potiebuji. Tato predstava poméha pecovatelkam
odiivodnit rozliSovani mezi klienty odkazem na odliSnou miru jejich potfebnosti.
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Z rozhovoru s klienty vyplynulo, Ze snaSenlivost je typicka jak pro klienty, ktefi se
pecovatelkam jevi jako ,,chapavéjsi“, tak pro tzv. ,,stézovatele”. Jedni i druzi, snad diky urcité
davce pokory, toleruji spech, odklady ukont a Casté stiidani peCovatelek. To plati bez ohledu
na to, ze jedni davaji nespokojenost najevo méné a druzi vice. Toto zjisténi poukazuje na
skute¢nost, ze rozliSovani mezi klienty, odlisné distribuce odkladt ,,méné podstatnych tikonti*
a odlisna dostupnost (neoficidlni) nemateridlni péce je vysledkem subjektivniho pfistupu
pecovatelek k organizaci svého pracovniho ¢asu a nema opodstatnéni v odlisné struktufe
potieb té ¢i oné kategorie klientti.

Na zaklad¢ vySe uvedeného se domnivame, Ze stereotypni piedstavu pecovatelek, ze
mensi intenzita projevl nespokojenosti je indikator vEtsi potiebnosti, ktera zasluhuje sympatie
a vétsi osobni pozornost, je mozné oznacit jako ,,pfedsudek®. Timto terminem chapeme
ustalenou predstavu o tom, zZe pfitomnost urcitého ,,ptiznaku‘ (pozorovatelné charakteristiky
urité kategorie klientd) je diikazem pfitomnosti dalSich, podle pracovnika dilezitych
vlastnosti klienta. Tyto pfedstavy se stavaji ,,piedsudkem‘ tehdy, kdyz pracovnik po
rozpoznani ptiznaku usoudi, Ze konkrétni klient ma vlastnosti, které podle ustalené predstavy
s ptiznakem souvisi, a pritomnost téchto dalSich vlastnosti u daného klienta nezjistuje. Je
pochopitelné, Ze sympatie pecovatelek vzbuzuji spise klienti, ktefi jim nekomplikuji zvladani
Casové tisn€¢. Rozhovory s klienty vSak jasné ukézaly, Ze pochopeni pro pracovni rezim
pecovatelek a tolerance kjeho dusledkim je vlastni jak ,.chdpavym* klientim, tak
»St€zovatelim®. Ob¢ kategorie klienti prozivaji negativné spéch pecovatelek, pocity
nedostatku pozornosti, coz jsou disledky stavajiciho rezimu fungovani PS. Ackoliv se obé
zminéné kategorie klientli tomuto rezimu ptizpusobuji, rozdil je v tom, Ze jedni to davaji
najevo vice a druzi méné. Domn¢lé rozdéleni na ,,potiebnéjsi“ a ,,méné potiebné* je tedy
zalozZeno na ukazateli, ktery s potifebnosti a nepotiebnosti ptili§ nesouvisi.

Také z vypovédi zastupcl mistni autority vyplyva, Ze i oni vnimaji nemateridlni péci
jako ,nadstandard“, ktery pecovatelka poskytuje klientovi na zdklad¢ svého rozhodnuti.
Dusledkem toho, Ze nemateridlni pomoc neni v ramci zkoumané PS formaln¢ uznana jako
plnohodnotna soucast sluzby, nezohlediiuje se tento rozmér prace pecovatelek napf.
v diskusich o poctu personalu, kvalifika¢nich ptfedpokladech, supervizi apod.

Na seminafi se objevilo téma rozliSovani mezi klienty v jiné souvislosti nez ve
vybrané PS: Jedna z ucastnic popsala jeji organizaci uplatiiovany systém, ve kterém se
potiebam seniortt vychazi vstiic tim, ze klienti s potfebou kontinualni péce nebo klienti s
rostouci potfebou nenadélé péce jsou soustiedéni v DPS, kde je pro né€ zajisténa pohotovostni
sluzba ,,24 hodin denn¢*. Cena za tuto sluzbu ¢ini pro jednoho klienta za noc jednu korunu a
padesat haléii. V diskusi upozornila jina ucastnice seminafte, Ze tento systém muze pii placeni
je v domacnosti, by si musel zaplatit taxu za celonocni hlidani. To znamena, Ze ten, ktery je
v DPS je ve vyhode, protoze on plati korunu padesdat denné |...] klient, ktery je v domdcnosti,
by za to, Ze je u ného nekdo v pohotovosti, neplatil [jenom] korunu padesat. “ Jinak feceno,
klienti v DPS i ve vlastni domécnosti ziji relativné samostatné (DPS neni Ustavni zafizeni) a
z tohoto hlediska jsou ve stejné situaci. Pro Cast z nich je, bez divodu, ktery by spocival
v odli$né mife jejich potiebnosti, nocni dohled dostupnéjsi a levnéjsi. Zastupkyné PS, v jejimz
DPS popsany systém s 24 hodinovym dohledem funguje, tuto tivahu o diskriminaci klienti,
ktefi ziji ve vlastni domécnosti mimo DPS, vyvracela a vysvétlovala, ze se snazi do DPS
poskytovat do domacnosti tuhletu nocni pohotovost “.

Pokud pfijmeme tvrzeni o tom, ze v DPS jsou soustfedéni klienti, u kterych je
potieba noc¢niho dohledu vzhledem k jejich zdravotnimu stavu (nebo socialnim pomértim)
vyraznéjsi, a ze ve vlastni doméacnosti mimo DPS ziji vyhradné klienti, ktefi no¢ni dohled
nepotiebuji, zda se byt diskriminace vylouc¢ena. Noc¢ni dohled neni za téchto okolnosti u
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klienth ve vlastni domdacnosti potfebny a nemuze tudiz nastat jejich diskriminace pfi placeni
za néj. Moznost naplnit pfedstavu, ze vSichni klienti s potiebou no¢niho dohledu jsou
soustiedéni v DPS (pokud nejsou v tstavni péci), vzbuzuje urCité pochybnosti. Za prvé, pfi
umistovani do DPS se bézné neuplatiiuji pouze zdravotni hlediska a byty v DPS byvaji ¢asto
distribuovany podle jinych kritérii. Vznika otazka, zda doty¢na PS je téchto postupl prosta.
Pokud je, deklarovany rozdil od b&zné praxe v CR piesto vzbuzuje pochyby. Za druhé,
dokonalé soustfedéni vSech aktudlnich klientd s potfebou no¢niho dohledu do DPS je
podminéno dokonalym monitoringem situace klientd PS, ktefi ziji ve vlastni domacnosti
mimo DPS. Je otazka, zda takto bezchybny monitoring byl v doty¢né PS zaveden a je
prubézné realizovan. Véta: ,, Nam se nestavd, Ze my bysme museli poskytovat do domacnosti
tuhletu nocni pohotovost “, mize tudiz vychazet z neodtivodnéného predpokladu, Ze ve vlastni
domaécnosti zadni klienti s potiebou nocniho dohledu nejsou. Pokud by tomu tak bylo, tento
neodivodnény predpoklad by byl uplatiiovan jako pfedsudek a vedl by k diskriminaci Casti
klientd. Ti by sice neplatili za noc¢ni dohled, tato sluzba by jim vSak v disledku vyse
zminéného predsudku nebyla poskytovadna, a to 1 pfesto, ze ji potiebuji. Institucionalizace
no¢niho dohledu v DPS by se tak stala piekazkou poskytovani ptimétenych sluzeb vSem
klientim bez rozdilu.

Utastnici seminafe nehovofili o rozliSovani mezi klienty, které by mélo pivod
v ptedsudcich persondlu v organizacich PS, ale méli spiSe tendenci poukazovat na
diskriminaci v pfistupu ke sluzbam PS, ktera plyne z nesystémovosti statni politiky socialnich
sluzeb.

Pecovatelské a socialni sluzby by mely byt pristupny kazdymu obyvateli nasi republiky. A
[...] nemél by byt nikdo omezen. My nejsme zadny obchod nebo takovy sluzby, abychom
mohli Fikat nemdme, nedame. A my to ted vlastnée délame, kdyz se to tak rekne, v tyhle
republice. Protoze pokud tady budeme mit mésto, kde my budeme poskytovat kvalitni
sluzby, ale vime, Ze v okolnich obcich je poskytnout nemiizeme, protoze viastné na to nejsou
finance, tak v ten okamzik ja si pripadam, Ze opravdu jsem v néjakym obchode, kde ja budu
teda ten nejvyssi séf a na mé se obrdti z obce o tricet kilometrit dal a ja musim 7ict, ja vam
to poskytnout nemohu, prestoze vim, a vérim si a vim, zZe umim usit sluzbu na miru tomu
¢lovéku. On mné tam rekne svoje potize a ja vim, co bych mela udélat, ale ja to udélat
nemuizu, protoze vlastné de facto tam nedosihnu a je to kwili financim. Predstavitelé
naseho mésta se tomu absolutné nebrani, aby my jsme teda poskytovali péci dal, nez je
rozsah naseho mésta. Ale stdat nam na to neprispéje. A to mésto zase nema takovy finance,
abychom se mohli rozjet, protoZe ono, kdyz to vypocitate, tak jenom dovazka obédii co stoji,
natoz kdyby tam ty sluzby meély byt.

Je otazka, zda a do jaké miry soustfedéni pozornosti na politick¢ divody
diskriminace v pfistupu ke sluzbam neodvadi pozornost pracovnikii od piedsudkl a
diskriminac¢nich praktik v jejich organizacich.

Béhem diskuse na seminafi se ¢aste¢né podafilo odhlédnout od praxi konkrétnich PS
a formulovat nékteré obecnéjSi divody, které prispivaji k selektivnimu poskytovani
nemateridlni péce. Za nejpodstatnéjsi 1ze v tomto sméru oznacit soucasny zptsob vykazovani
prace pecovatelek, kdy platby za nemateriadlni ukony jsou obtizné proveditelné a obdobné
problematicky je i ¢as ,,ztraceny* pfesuny mezi domacnostmi klientt.

[...] ja bych se primlouvala za to, aby byly nejen nematerialni vikony hrazeny [...] tim, jak
jsou v terénu, tak si na sebe nevydélaji, protoze musi stale béhat a ty prebéhy jsou tam
opravdu velmi nevyhodné.

Dale jeden z ucastnikli oznacil jako pficinu nesoustavného poskytovani nematerialni
péce klientim PS také personalni obsazeni.
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Stereotypy pecovani i v profesiondlnim pojeti PS jsou v soucasnosti dominujici. Nizké
vzdélani, Zeny z materské dovolené, které pri viastnich pochiizkach zajisti obéd, neochota
zvySovat si kvalifikaci a nent pro ni ani duvod pri nizkém vydelku vybrané profese a nizké
prestizi.

Neni vSak zcela evidentni, co autor rozumél pojmem ,stereotypy péce“, coz je
dilezité pro dikladnéjsi porozuméni této tivaze. Jina Ui€astnice pak upozornila na predsudky
(n€kdy az hrani¢ici s ageismem) a neznalost mentality seniora, které mnohdy plynou
z nedostatecné kvalifikace.

Pecovatelka ma byt proskolena a seznamena se zakladni psychopatologii populace, se
kterou pracuje (jak vime, tomu tak neni), zodpovédny za toto vzdelavani je zaméstnavatel. 1
kdyz nejsem presvédcena, ze navrhované reseni zavedeni oficialni moznosti vykazovat cas
straveny rozhovorem je nejidealnéjsi, zde chybi znalosti pracovnic PS k takové cinnosti.
Pracovnice a predevsim nadrizeni by méli byt seznameni i s problematikou syndromu
vyhoreni a jeji prevenci.

2.2 Predpokladané potiZe pri realizaci standardi kvality socialnich sluZeb

Standard kvality ¢. 1 mimo jiné pozaduje, aby zatizeni vytvofilo ,,vnitini pravidla
pro ochranu uzivatelii pred predsudky a negativnim hodnocenim, ke kterému by mohlo dojit v
dusledku poskytovani sluzby *“ (Standardy, 2002: 6). V ramci PS by tedy méla platit pravidla,
ktera by mimo jiné chranila klienty, kteti se dozaduji lepSiho uspokojeni svych potieb a davaji
najevo nespokojenost, pfed negativnim hodnocenim ze strany pracovnikli. Vytvofeni
zivotaschopnych pravidel v§ak mize narazet na vySe popsany piedsudek. Potiz 1ze spatfovat
v tom, Ze tento predsudek uplatiiuji pracovnici, ktefi by své klienty méli pted predsudky
chranit, a svlij pfedsudek bezdécné povazuji za odivodnény. Pii feSeni tedy nelze vyjit z
ptedstavy, Ze pracovnici budou klienty chrénit pfed neopodstatnénymi soudy lidi, ktefi jsou
mimo PS a klienty proto nechépou. Pfredsudek uplatiiuji pracovnici, kteti maji s klienty osobni
zkuSenost a sami sebe povazuji za ty, kdo klientim dobie rozumi. Tedy ti, kdo maji klienty
chranit pred neopravnénym tusudkem, je sami posuzuji bez odivodnéni s piesvédcenim o
opodstatnénosti svych soudl. Pokud se z tohoto bludného kruhu nepodafi vyjit ven, je malo
pravdépodobné, ze pecCovatelky budou samy sebe odrazovat od uplatnéni ndzoru, o jehoz
pravdivosti jsou hluboce ptesvédCeny. To miize podstatné komplikovat tvorbu a uplatnéni
., vaitinich pravidel pro ochranu uZivatelii pred predsudky “.

Dale vznika otdzka, zda pracovnici PS budou sami schopni oznacit své hodnoceni
vstiicnosti a potiebnosti klientl za situaci, ve které by mohlo dojit ke ,, stretu zajmui zarizeni ¢i
pracovniku se zajmy uzivatelii“, jak to pozaduje standard kvality ¢. 2. Pokud pracovnici tuto
situaci sami neoznaci za oblast ,,mozného stfetu z4jmi*, tézko budou moci stanovit ,, psand
pravidla, ktera moznym stretiim zajmii zamezuji “. (Standardy, 2002: 7.) Standardy kvality zde
pozaduji od peCovatelek sebereflexi a zproblematizovani vlastniho Gsudku, ktery az dosud
povazovaly za bezproblémovy, opodstatnény a uziteCny. Tento pozadavek pak pro né neni
snadno splnitelny.

2.3 Naméty na reSeni potizi

Je jen malo pravdépodobné, ze by pracovnici sami dokazali z vySe popsaného
bludného kruhu vykrocit. Pochybnosti o pfedsudcich by navic museli sdilet nikoli pouze
jednotlivci, ale vSichni pracovnici. Tento ,,bludny kruh* by bylo mozné rozetnout pomoci tii
na sebe navazujicich krokd.

Jako prvni krok by bylo vhodné, aby byla ze strany vedeni PS nematerialni péce,
napt. ve form¢ vyse zminéného ,,dohledu®, poskytovani informaci ¢i zakladniho poradenstvi
pro klienty apod., oficialn¢ uznéana jako soucast pracovni naplné pecovatelek a pracovnici by
tuto ¢innost formalné vykazovali. Rozhovory s klienty by se timto ,,legalizovaly®, staly by se
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ocekavanou soucasti sluzeb PS, coz by castecné mohlo zmirnit rozdily v poskytovani

rozhovori jen vybrané skuping klientl. Lze pfedpokladat, ze by vSak nadale pietrvaval rozdil

v kvalité¢ rozhovorti (napf. mira empatie, divérnosti, otevienosti) podle toho, zda je klient

méné ¢i vice ,,sympaticky®.

Diferencovany piistup k poskytovani nemateridlni pomoci by vSak mohl pietrvavat,
pokud by oficialni rozsifeni naplné prace pecovatelek o tuto pomérné ¢asové narocnou péci
nebylo jako druhy krok doplnéno snizenim poctu klientii na jednu pecovatelku. Napéti, které
pecovatelky zatim fesi nerovnomérnym poskytovanim nemateridlni pomoci, by se tak mohlo
rozvolnit a rozliSovani by se mohlo stit do ur¢ité miry zbyte¢nym. Snaha uskutecnit tento
krok by ovSem mohla vyvolat potiZze s persondlnim a finanénim zabezpecenim (viz standard
kvality 16).

I pies popsand opatteni by vSak peCovatelky mohly 1 nadéle rozliSovat mezi klienty
na ,,chapajici a sympatické* a ,,nesympatické stéZzovatele. Nezbytnym tfetim krokem je proto
zprostiedkovat pracovnikiim podnéty (nazory a informace), diky kterym by mohli ziskat
nahled na vlastni pfedsudek, napf:

e Piipadové konference. Prostfednictvim diskuse sklienty a odborniky (i zjinych
organizaci) by pecovatelky ziskdvaly zkuSenosti, poznatky nebo informace o dosud
nevyuzitych zpiisobech feSeni problémi, které se pii praci s klientem objevuji. To by
pecovatelkam pomohlo uvédomovat si rizika navyklého postupu a moznost zmény.

* Supervize. Aby se zamezilo zaméné supervize za formu kontroly ze strany managementu,
bylo by vhodné pro ni ziskat externi pracovniky, ktefi maji odpovidajici kvalifikaci
(nejméné tfilet¢ pomaturitni vzdélani v nékteré pomahajici profesi) a praxi v praci se
seniory nebo lidmi s postizenim. (Zavedeni supervize pozaduje standard kvality ¢. 11.6 -
viz Standardy, 2002: 16.) Supervize by tedy neméla plnit funkci kontrolni, ale podptirnou.

* Odborna setkani - seminafe. Tato setkdni by mohla organizovat Asociace peCovatelské
sluzby nebo regionalni uskupeni organizaci, které poskytuji PS. K tc¢asti by mohli byt
prizvani i ucitelé a studenti ze $kol socidlni prace (viz ptiloha IL.).

* Odborné staze a praxe student. Podnéty zvenci by také mohli pfinést studenti vysokych
¢i vysSich odbornych Skol, ktefi do PS pfichazeji na dlouhodobé&jsi praxi nebo sbiraji
zkuSenosti a informace pii psani diplomovych praci. Organizace PS by mohla
s vyukovym pracovis$tém navazat uzsi spolupraci, napf. ucast na specialnich seminafich,
celozivotni vzdélavani, zajisténi supervize apod.

22



3. Neoficialni selekce ,,na vstupu*

Tabulka 3 Rozdil mezi diléim standardem ,selekce komplikovanych klienti* a

standardem ,,pravidel odmitnuti zajemce
cilovou skupinu“

o sluzbu z divodu nesplnéni Kritérii pro

dil¢i standard jednani v PS, jak jej 1ze zformulovat na
zékladé ziskanych poznatkii

standard kvality, s nimz je dil¢i standard jednani v PS
v kolizi

Pokud zjistime, Ze se pozadavky nové pfijatych
klientd vymykaji bézné poskytované¢ materialni péci,
zprostiedkujeme jiné feSeni.

Kolize se standardem ¢. 3 ,Jednani se zajemcem o
sluzbu®, pti splnéni kritéria 3.5. ohledné informovani
zajemce o sluzbu tak, ,,aby poznal, zda sluzby
napliuje jeho potreby, a mohl se informované

rozhodnout, zda ji vyuzije ¢i nikoliv a kritéria 3.6.,
které uréuje, ze , zarizeni stanovuje pravidla pro
odmitnuti zdjemce o sluzbu z ditvodii (...) nesplnéni
rozhodujicich kritérii pro cilovou skupinu uZivatelii”.

(Standardy, 2002: 8).

3.1 Poznatky pripadové studie vybrané PS o dil¢im standardu jednani v tomto zafrizeni

Ve snaze zachovat zazité preference pii poskytovani péce, tzn. orientaci na
materialni pomoc a vykazovani mnozstvi provedenych tkont, je nezbytné Cast stavajicich
klientlh pfesunout ¢i ¢ast potencidlnich klientlh udrzet mimo rdmec PS. Jedna se o klienty,
jejichz zivotni situace vyzaduje komplexnéjsi péci a rozsahem svych potieb, resp. pozadavky
na jejich zajiSténi, se vymykaji ocekavanim bézné klientely a mohli by tak naruSit rutinni
praxi poskytovani PS nestandardnimi naroky (napf. tkony, jeZ nelze odkladat). Vedeni PS
vyslovné uvadi, ze v situacich, kdy klientovy potieby neodpovidaji obvyklé nabidce tikonii,
hleda feSeni, kterd vyzaduji co nejmensi zmény existujicich kapacit PS. Pokud se u nového
zajemce o zavedeni PS jevi, ze rozsah jeho potieb nebude mozné uspokojit pomoci obvyklé
sady tkont, vyjednavéa zpravidla vedouci PS srodinou o moznych alternativach, jako je
vyuziti institutu ,,péce o osobu blizkou*, ptfidéleni dobrovolné pecovatelky nebo zajisténi péce
jinou agenturou pusobici v lokalité. Ve vétSin¢ ptipadi je tento potencidlni klient piedan
mimo péci persondlu PS. Obdobny postup je uplatiiovan i v ptipad¢ klientt, ktefi pomoc PS
jiz vyuzivaji a jejichz situace se dlouhodobé zhorSuje. V takovych ptfipadech se vedeni PS
(mimo vysSe uvedenych alternativ) po projednani s rodinou a ve spolupraci s Iékafem snazi
zajistit prevedeni klienta do stavni péce.

Tento standard je managementem PS i1 fadovymi peCovatelkami vniman jako zcela
legitimni. Vedouci PS tika: ,, Pokud vidim, Ze ten zdravotni stav uz je Spatnej a je dobry, aby
tam vecer nekdo prisel nakouknout na toho klienta, tak vyhledavam rodinu, nastinim jim, Ze je
takovej a takovej problém, Ze tohle uz my v ramci nasich moznosti nezvladame. “ PeCovatelky
toto stanovisko vyjadiuji méné zietelné. Rikaji, ze zavadéni PS byva obvykle zaleZitosti
rodiny klienta, ktera komunikuje s vedenim PS: , /...] rodina se obrati na socialku:
,Potrebovali bysme k babicce nebo k dédeckovi pecovatelskou sluzbu. Mame predstavu, Ze to
bude tak a tak.’ Vedouci je bud'to vyvede z omylu, nebo rekne dobre, pokusim se to s holkama
domluvit, abysme Vam vysli vstric .

Také z rozhovora se zastupci mistni autority je zfejma jejich tendence si pro sebe
cilovou skupinu klientd PS zuZovat a hovofi-li o uzivatelich sluzeb, maji na zfeteli zejména
osoby vyuzivajici dovéazku jidla. Jako modelovy vystupuje v jejich vypoveédich klient
pomérné zdravy, relativné samostatny a schopny jasné formulovat své piipadné pozadavky
nebo stiznosti. O t¢€ ¢asti klientely PS s SirSim spektrem potieb, jejichz zajisténi nelze pokryt
pouze dodavkou jidla, spontanné nehovotili. Lze fici, ze dotdzani predstavitelé mistni autority
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regulovat pracovni zatéz klasickych pecovatelek. Tato regulace plni ¢tyfi funkce:

* Z hlediska organizace PS jako celku udrzuje pracovni zatéz a skladbu tkonta klasickych
peCovatelek v mezich, které¢ umoziuji zvladat poskytovani obvyklych sluzeb klasické
péce a soucasné zastupovat na rozvazce.

* Z hlediska napéti mezi oficialni orientaci PS na materidlni pomoc a spontannim sklonem
klasickych pecCovatelek poskytovat vybranym klientim pfilezitostné nemateridlni péci
(rozhovory), udrzuje pracovni zatéz a skladbu ukonti v mezich, které umoznuji ,, rychlejs
udeélat nakup, aby s ni mohl chvilku povykladat “.

* Z hlediska motivace pecovatelek k praci v PS udrzuje pracovni zatéz a skladbu tkont
v mezich, které umoziiuji v priibéhu dne nebo tydne slad’ovat poskytovani ukonti klientim
se zabezpeCovanim chodu vlastnich zélezitosti pecovatelky. Ticha tolerance tohoto
postupu vedeni je jednim ze zdroji organizace. Lze predpokladat, ze je vyuzivana jako
jisty druh nefinancni odmény za praci v PS. Bez tohoto typu odmén by pravdépodobné
nebylo mozné stabilizovat pracovni silu klasické PS a zajistit zastupy na rozvaZzce.

* Z hlediska klient ma regulace pracovni zatéze pecovatelek pomoci selekce urcitého typu
klientd dvojznacny vyznam. Na jedné strané ma pro klienty dva negativni disledky.
Jednak je malo prtizracnéd a komplikuje proto proces adaptace klientd na pfijimani sluzeb
PS. Mimo to umoznuje zéstupy, které jsou z hlediska klientd, jez maji radi ,,svoji
pecovatelku, nezddouci. Na druhé stran¢ vSak tim, Ze otevira prostor pro tolerovani vyse
zminénych nefinan¢nich odmén, omezuje fluktuaci pecovatelek, kterd by bez nich byla
pravdépodobné vyssi. Tim se zvySuje Sance klientli na dlouhodoby (byt pftilezitostné
preruSovany) kontakt s jednou pecovatelkou.

Prestoze oficialné se muze uzivatelem PS stit kazdy, kdo spliiuje podminky
stanovené prislusnou pravni normou, je mozné fici, ze u zkoumané sluzby dochazi k posunu
cilové skupiny a struktura klientely je pfizpiisobena nastavenému modelu fungovéani PS.
Tento stav se reprodukuje tim, ze o sluzbu nakonec zéadaji ti, jejichz potfeby mize PS
situace nebo je jim tato strategie doporucena pracovniky PS. To, Ze k autoselekci klienta
realn¢ dochdzi, se potvrdilo i v pribéhu vyzkumu klientd zvolené PS. Ptikladem muize byt
klientka, kterd, ptestoze po odchodu ze zdravotnického zatizeni evidentné potiebovala pomoc
druhé osoby, vyuzivani pomoci pracovniki PS ukoncila. Diivodem byl pocit, ze PS neni
schopna své sluzby nastavit vzhledem k jejim skutecnym potiebam. Obdobné jina klientka
s komplexnimi potfebami uvedla, ze jiz del$i dobu usiluje o prevedeni k jinému poskytovateli,
protoze PS neni dlouhodobé schopné pruzné reagovat na jeji zhorSujici se zdravotni stav a
¢eka pouze na uvolnéni kapacit v jiné agentufe.

Zasadni je, ze navzdory presvédceni (pecovatelek, managementu i zastupct autority)
o legitimnosti selekce zadatelli nebo klient, ktefi vyzaduji komplexnéjSi pomoc, nejsou
kritéria jejich vybéru deklarovana pfedem a zpiisob jejich uplatiiovani neni regulovan jasné
vymezenymi pravidly. Explicitné - smérem k vefejnosti - je PS prezentovana jako sluzba
schopna =zajistit Siroké spektrum sluzeb. Dlvodem této skutecnosti pravdépodobné je
pracovnicemi PS vyiCena obava, ze by vetfejnost mohla PS vnimat jako ,,uklidovou cetu*.
Pokud by totiz vybrana PS jasné prezentovala, jak tizkou skalu pecovatelskych ukond redlné
poskytuje, tento dojem by mohl vzniknout.

Béhem diskuse na semindfi se ukazalo, Ze vybér klientll na zakladé nedeklarovanych
kritérii mize probihat vSude tam, kde pracovnici PS usiluji o soustfedéni pozornosti na urcity
typ cilové populace. Ilustrativni mize byt pfiklad, kdy jedna z tcastnic popsala systém
zajisténi potieb u seniorti vyzadujicich no¢ni dohled, ktery je uplatiiovan v jeji organizaci.
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Klienti s potfebou kontinuadlni péfe nebo klienti srostouci potfebou nenadalé péce jsou
soustfed'ovani v DPS, kde je mozné tento dohled celkem snadno poskytnout. V DPS je
zajisténa pohotovostni sluzba ,, tristapetasedesat dnii v roce |[...] ¢tyFiadvacet hodin denné
[...]“. Autorka tohoto popisu na jiném misté uvadi, ze , pro umisténi do Domii
s pecovatelskou sluzbou jsou stanovena kritéria, ktera [vedouci organizace]| nechala
odsouhlasit radou mésta“. Jako oficialni schvélena kritéria pak uvedla: ,, - obyvatel mesta, -
potieba ukonit PS, eventuelné domaci osetiovatelské péce (prednost maji klienti, kterym tyto
sluzby jsou poskytovany jiz pred umistenim do DPS), - zdravotni ditvody (posouzeni geriatra),
- osameélost s nutnosti pomoci v bézném chodu domacnosti (rodinni prislusnici bydli mimo
meésto, bezdeétni), - ostatni.“ Potfeba no¢niho dohledu, ktera je vySe deklarovéana jako dilezité
kritérium selekce klient do DPS, mezi schvalenymi kritérii zminéna neni. Z vyroku: ,, my si
lidi, u kterych vidime, Ze by uz meli potrebu této sluzby, priblizime do toho domu [...] v
domech s pecovatelskou sluzbou nemame jedinyho klienta, ktery by nemél néjakou sluzbu
pecovatelskou*, vyplyva, ze pracovnice dané organizace povazuji terminy ,,potfeba no¢niho
dohledu* a ,,potfeba tkonli PS*“ za synonyma. To ovSem klientlim ani dal§im lidem nemusi
byt zifejmé. Lze tedy fici, Ze dobfe minéna snaha soustfedit do DPS klienty, u kterych je
potfeba no¢niho dohledu identifikovana, neni jasné a srozumitelné deklarovana a klienti
pravdépodobné nevédi, Ze jsou podle dané¢ho kritéria vybirani.

Pravdépodobnost, Ze se to nedozvi, zvySuje skute¢nost, ze ptijimat do DPS klienty,
ktefi vyzaduji celodenni péci, respektive noc¢ni dohled, je v rozporu s vlastnimi ptedpisy dané
organizace PS. Ta ma ,,zpracovana zdravotni postizeni vylucujici prijeti do DPS*. Mezi né
podle pisemného sdéleni doty¢né organizace mimo jiné patii ,, takové zmény zdravotniho
stavu vyzadujici trvalé odborné oSetrovani zdravotnickym persondlem nebo oSetreni a
obsluhu jinou osobou 24 hodin denné, nebo trvaly dohled (atrofie mozkova,tezka AS cerebri,
vady zraku u osob neadaptovanych na tento stav)*“. Dopad tohoto typu zmény zdravotniho
stavu na prijeti do DPS ovSem muze ovlivnit skuteCnost, ze ,,je vZdy rozhodujici individudlni
posouzeni k definitivnimu rozhodnuti o moznosti prijeti nebo jeho odmitnuti“. Doty¢na
organizace ziejm¢ klauzuli o individudlnim posouzeni uplatiiuje Casto. Jinak by nemohla
osoby, které potiebuji dohled ,, 24 hodin denné*, mit sousttedény v DPS. Pokud jsou
potencialni Zadatel¢ informovani o tom, ze ,, takové zmeény zdravotniho stavu vyzadujici trvalé
odborné oSetrovani zdravotnickym persondlem nebo osSetieni a obsluhu jinou osobou 24
hodin denné nebo trvaly dohled* jsou na seznamu ,, kontraindikaci pro prijeti do DPS*, musi
pro n¢ byt praxe soustiedovani osob, které vyzaduji no¢ni dohled, do DPS naprostou
zahadou. Uvedeny piiklad ilustruje, Ze snaha vybirat klienty a soustfedit je do DPS za ucelem
kompenzace omezeni, kterd by jim jinak branila zit ve vlastni domacnosti, mize byt klientim
dokonale skryta a Ze realizace pozadavku na jasnou deklaraci kritérii vybéru miize byt pro
pracovniky organizace PS velmi slozita.

Nedeklarovana kritéria selekce jsou zifejm¢ uplatiiovana i v piipadech, kdy se
pracovnice PS snazi zadatele presvédcit, aby v zdjmu uchovéni vlastniho potenciadlu pro
samostatny zivot sluzeb PS nenaduzivali. Logickym disledkem tohoto pfistupu je, zZe
pracovnici potencidlni klienty rozliSuji podle jejich schopnosti zajistovat své kazdodenni
potfeby samostatné. Proti tomu nelze nic namitat, otdzkou ovSem je, zda jsou Zadatelé
informovéni pfedem o tom, ze vyfizeni jejich zadosti o poskytnuti sluzeb mize pozdrzet
snaha pracovnikll PS podporovat jejich samostatnost.

3.2 Predpokladané potiZe pri realizaci standardii kvality socidlnich sluZeb

Praxe popsana jednak ve zkouman¢ PS a také v piikladech uvadénych béhem diskuse
na semindfi je vrozporu s vySe uvedenym pozadavkem standardu kvality ¢. 3 na jasné
vymezeni poskytovanych sluzeb, pravidel a kritérii vybéru, respektive odmitnuti klienta. Na
jedné stran¢ by se mohlo zdat, Ze tato kolize bude snadno odstranitelnd tim, ze PS
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s jednostrannou orientaci na materialni péci jasné vymezi cilovou populaci klientl, jejichz
situace neni piili§ komplikovanda, a vyjadii kritéria, podle nichz bude ,,sloZzitéjsi ptipady*
odmitat, respektive piedavat jinam. Tento jednouchy postup ovSem muze narazit na zédbrany
personalu PS, ktery se z hlediska prestize obtizn¢ identifikuje s velmi izkym vymezenim jeho
pracovni funkce na nevelky pocet ukonti v domécnosti klientii. Deklaraci toho, co PS nabizi a
pro¢ nékteré klienty nepfijima, by pracovnice PS vnimaly jako zpochybnéni své vaznosti. To
by mohl byt diivod jejich snahy deklarovat jina kritéria a pravidla vybéru klientl nez ta, ktera
se vPS zaméfené na materidlni péci bézn€ uplatiuji. Toto feSeni by nadale spise
komplikovalo nez usnadnovalo orientaci zadatell o sluzby PS.

3.3 Naméty na reSeni potizi

Popsana selekce klientii je disledkem jednostranné materialniho pojeti PS, coz
ovliviiuje 1 feseni potizi pi1 vymezovani pravidel vybéru klientli. Cestou k feSeni téchto potizi
je proto realizace vSech nebo alespon ¢asti namétii uvedenych v prvni kapitole (viz 1.3),
jejichz ucelem je zajistit komplexnéjsi pomoc ze strany PS. RozSifenim nabidky sluzeb by se
PS pfizpisobila potfebam S$irsi cilové populace a pracovnicim PS by usnadnila jejich
identifikaci s prestizi vlastni prace. Dulezitd prekazka vefejné deklarace zamétfeni PS by tim
byla zmirnéna. Prace by ovSem byla naro¢né&jsi, coz by mohlo pfechodné vyvolat problém se
stabilitou personalu nebo nechut’ nékterych pracovnikti k realizaci SirSiho pojeti PS. Tyto
sekundarni potiZze by bylo mozné fesit pomoci dalSiho vzdélavani, ptipadné také zvySenim
kvalifikac¢nich narokt a piijimanim kvalifikovanéj$iho persondlu (podrobnéji o tom v kapitole
10).

Jeden z ucastnikli seminare navrhl vyuzit pii ,,ziskavani personalu PS do procesu
zvySovani kvality péce poznatek, Ze pracovnici vybrané PS , maji z hlediska ,prestize
profese’ zabrany identifikovat se s pouze nevelkym poctem ukonut v domdcnostech klientit*.
Tato skutecnost ,,by mohla byt dobry odrazovym miistkem k posileni, resp. k postulovani
skutecné prestize. Jednd se totiz o jeden z mala zachytnych bodu vychazejicich z redlnych
pocitit a potieb personalu PS*.

Moznosti piekonani pochybnosti ze strany pecovatelek o rozsifeni pojeti PS o
nemateridlni péci by se zvysily, pokud by takovéto poskytovani Sir$i Skaly sluzeb mélo
pozitivni vliv na moznost pracovnic koordinovat své pracovni a soukromé role. Vedeni PS by
napf. mohlo zvolit takové organizacni feSeni, které by v podminkach dané organizace posililo
moznost peCovatelek samostatné rozhodovat o Casovém planu plnéni svych ukold.

Jednim z vyznamnych podnétl, ktery zazné€l na seminafi, byl ndvrh na Sir$i diskusi o
cilové skupiné PS.

Predpokladané potize, které mohou v procesu aplikace Standardii vyplynout, ja citim v
Jedné véci. Ze ten verejny zdvazek je vymezen prilis Siroce: ,Aby lidé v neprFiznivé socidlni
situaci zustali soucasti prirozeného mistniho spolecenstvi, mohli zit beznym zpiisobem,
mohli vyuzivat mistni instituce, které poskytuji sluzby verejnosti, prirozené vztahové sité a
své viastni moznosti.” S tim zavazkem urcité vsichni budeme souhlasit. Ale je to tak Siroka
definice a opravdu v sobé zahrnuje tolik nejriiznéjsich nepriznivych situaci, zZe ja osobné
vidim trosku nutnost vyvolat takovou Sirsi diskusi, abychom si viibec vydefinovali tu nasi
cilovou skupinu, o kterou chceme pecovat. Ale do této diskuse musi byt pravé zahrnuti
¢lenové samospravy, zrizovatel, ale proste i ty obycejné pecovatelky, protoze jinak se to
nedostane do toho obecného povédomi a nezacnou lidi tuto myslenku brat [...] prosté
neztotozni se s ni. Pokud to bude jenom v ramci toho, ze budou vydané Standardy, bude k
tomu vydana metodika a nebude to vadne prodiskutované se viemi témito clanky, které
hraji rozhodujici roli, tak se to tézko bude uvadet do praxe. Takze ja vidim opravdu tady
velkej takovej jaksi cil, aby tato diskuse byla oteviena a aby byla Sirokad, tim myslim Sirsi
pole téch zucastnénych [ ...].
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Je tieba upozornit, ze obecné prfijatelné a funkéni vymezeni cilové populace PS je
podminkou jak realizace standardi obecné, tak realizace standardu, ktery pozaduje jasnou
deklaraci kritérii vybéru zadateli. Za vychodisko diskuse o vymezeni cilové populace je
mozné povazovat nasledujici definici:

Potencialni klient pro poskytovani PS je obcan, ktery z ditvodu zdravotniho stavu, vysokého
veku, ztraty sobéstacnosti nebo pro tézké zdravotni postizeni neni schopen sam si obstarat
nutné prdace v domdcnosti a dalsi Zivotni potreby, nebo ktery pro nepriznivy zdravotni stav
potiebuje oSetieni druhou osobou nebo jinou osobni péci, kterou mu nemohou poskytnout
rodinni prislusnici. PS je poskytovana jako terénni sluzba v domdcnostech obcani, v
domacnostech v domech s pecovatelskou sluzbou, nebo jako sluzba v azylovém domé — 7
dnii v tydnu dle potreb klientii, v domech s pecovatelskou sluzbou je u nds nepretrzity
provoz. PS je poskytovana viem potrebnym na zakladé Zadosti samotného obcana, nebo
jeho pribuznych, znamych, sousedi, lékare, soc. pracovnic nemocnic apod. a poskytnuta v
souladu s vyhlaskou 182/91 Sb. ve zneni pozdéjsich predpisii.

Jedna z ucastnic semindie piitom upozornila, ze s vySe uvedenou definici cilové
populace PS méme na mysli ,, porad jenom seniory nebo zdravotné postizené. Prosila bych o
jednu vec, abychom neopomnéli soucasnou legislativni upravu a [...] pecovatelskou sluzbu
pro rodiny se zdravotné postizenymi detmi [...] ve 182 je uvedeno, Ze rodic, ktery pecuje o
zdravotné postizené dité vyzadujici mimoradnou péci, ma, mize dostat az 400 hodin bezplatné
pecovatelské sluzby [...] oni o tom nevedi, neni toho vyuzivano. Proto si myslim, Ze je
dulezité, abychom neopomneéli tuto cilovou skupinu. “

V diskusi také vyvstala otazka, zda by zvySena zatéz pecujiciho neméla byt jednou
z charakteristik situace zadatele, ke které by se pii rozhodovani o piijeti jeho Zadosti mélo
ptihlizet. Diskuse o vymezeni cilové populace by proto méla vzit do uvahy nasledujici
informaci o faktorech, které¢ zvysuji zatéz toho, kdo o (potencialniho) klienta v domacnosti
pecuje. Jsou to: ,, Bydleni ve spolecné domdcnosti, predevsim partnerii, potieba pravidelné
péce, pocet hodin stravenych s osobou, zhorsujici se stav postizené osoby. Hure jsou na tom
Zeny starajici se o muzZe, nebot se staraji samy. Vyznamnou souvislost s rostouct zatézi maji
faktory: Postradani podpory nejblizsi rodiny, pochopeni oSetiujiciho lékare, chybeni
informaci (o nemoci, o mozZnych formach financni pomoci, o zdravotnich pomuckach).
Zakladni vzdelani pecujiciho, potize pri komunikaci svérené osoby - zmatenost, agresivita,
zlobnost, vztahovacnost, ale i apatie. Negativné vnimané socialni reakce jsou rovnéz zatézi.

V souvislosti s vySe uvadénou selekci zadatelt o PS, ktera byla zmifovana jako
vedlejsi produkt snahy pecovatelek o zachovani potencidlu samostatnosti téch seniord, pro
néz by mohlo byt ,,naduzivani sluzeb PS kontraproduktivni, byla vyslovena domnénka, ze
tuto situaci muze fesit jasné deklarovand cena, kterd by vyjadiovala skute¢né naklady na PS.

[...] v porovnani, kolik se podili klient na [uhradé ndkladii] pecovatelské sluzbé a [...]
ustavnimu zarizeni [...] je to desetina ndkladii, ktery ta PS potiebuje, ale ustavy, zvysuji
uhrady az kolem 40%. Takze ja si myslim, Ze hodné takovej psychologickej moment je
stanovit skutecnou cenu sluzby a potom ukazat tu, co pozadujeme my, a pak ukazat ty
dotace, ktery by pripadné sly tomu cloveku [...] spis to pomohlo k té jeho aktivizaci, Ze
nakonec sebral jesté vSechny zbytky svych sil a vari si tFeba sam, ze jo, kdyz je to obéd [ ...]
myslim si, Ze ten, ktery to opravdu potrebuje, nakonec s tim svoli, protoze kdyz se mu to
propocita, dyt to jsou za mésic stovky za péci [...] to jako neni zZadna suma [...] kdyz si
vezmete, ze dneska v domovech diichodcii plati pét tisic korun, zbyvda jim néjaké to kapesné,
tak ja si myslim Ze opravdu je nutny od toho neuhybat.
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4. Nekomplexnost vstupniho posouzeni situace a potireb klienta

Tabulka 4 Rozdil mezi dilé¢im standardem ,,zjednodusSeni vstupniho posouzeni situ-
ace Zadatele na otazku dopadu potieb Zadatele na navykly chod PS* a standardem
»vymezeni osobnich cili intervence za ucasti klienta a na zikladé jeho moZnosti,

schopnosti, rizik“

dil¢i standard jednani v PS, jak jej 1ze zformulovat
na zaklad¢ ziskanych poznatkl

standard kvality, s nimZ je dil¢i standard jednani v PS
v kolizi

Ucelem posouzeni vstupni situace je zjistit, zda by
uspokojeni  potieb zadatele nekolidovalo
s navyklym b&hem poskytovani PS. Nezamyslenym
dtsledkem takového pojeti vstupniho posouzeni je
pak opomijeni fady rysi situace zadatele a Casti
jeho potieb.

Kolize se standardem ¢. 3 ,Jednani se zijemcem o
sluzbu®, ktery mimo jiné stanovuje, ze , cile, které by
méla socialni sluzba napliiovat, stanovuje uzivatel”, ze
., Prislusny pracovnik zarizeni dohodne se zdjemcem o
sluzbu, jaké osobni cile bude sluzba napliiovat®, ze
,,050bni cile vychazeji z moznosti a schopnosti zdjemce o

sluzbu* a ze ,,socidalni a zdravotni diagnozu* je tieba
naplnit mimo jiné, kdyz se ptipravuje ,, strategie omezent
rizik“. Daéle kolize spozadavkem standardu ¢. 5
»~Planovani a prubeh poskytovani sluzeb®, podle néhoz
,pribéh sluzby vychazi predevsim z vnitrnich zdroju a
moznosti  uzivatele, sleduje dosazeni dohodnutych
osobnich cilii a je planovan spolecné s uZivatelem “.

(Standardy, 2002: 10)

4.1 Poznatky pripadové studie vybrané PS o dil¢im standardu jednani v tomto zafrizeni

V ptedchazejici kapitole bylo feceno, ze vedeni vybrané PS se v situacich, kdy
klientovy potieby neodpovidaji obvykl¢ nabidce tkont PS, snazi najit feSeni, které by
vyzadovalo co nejmensi zmény existujicich kapacit a schématu ¢innosti PS. To obvykle vede
otazce posuzovani situace zadatele o zavedeni PS, resp. jakym zplisobem hodnoceni situace
probiha, kdo je provadi a jaka kritéria jsou pfitom posouzena.

Z rozhovora s pracovniky zkoumané PS jasné vyplynulo, ze podstatou hodnoceni
situace zadatele je posuzovani jeho potieb vzhledem k navyklé skladbé poskytovanych tkoni
a organizaci prace peCovatelek. Jestlize je ziejmé, ze by ptipadna snaha zajistit klienta mohla
zasdhnout do stereotypu fungovéni sluzby, méa vedeni PS k dispozici $kdlu moznosti, jak
tohoto potencidlniho klienta pfedat jinému subjektu (viz kapitola 3). Nelze tedy fici, ze by ze
strany PS byl tento ,,nevyhovujici* Zadatel pfimo ponechan bez pomoci. Vyuziti vstupniho
posouzeni situace k tomu, aby byla vylou¢ena moznost, ze by se organizace PS musela
ptizpusobit potfebdm Zzadatele, ma vSak pfesto jeden nezamysleny a pracovniky vybrané PS
nereflektovany dusledek: vstupni posouzeni neni vyuzito jako piilezitost poznat cely komplex
potizi a potieb, které zivot klienta provazeji, a urcit, jaké sluzby by do budoucna
maximalizovaly jeho potencidl pro relativné samostatné¢ a dastojné zvladani osobni situace
vlastnimi silami. Stru¢né feceno, vstupni posouzeni situace zadatele neni zaméfeno na
potieby klienta, ale na potfeby poskytovatele sluzeb. V disledku toho neni komplexni, ale
selektivni a zjednodusené. Pracovnikiim, ktetfi je provadéji, mize uniknout, Ze situace
zadatele v sobé skryva aktualni nebo potencialni rizika, jejichz v€asné rozpoznani a ,,oSetieni‘
by mohlo vbudoucnu zamezit neCekanému a nékdy dramatickému poklesu klientovy
schopnosti setrvat v domacim prostiedi.

Na zéklad¢ vysledkd provedené¢ho vyzkumu lze konstatovat, Ze kromé& obav o
zachovani stereotypnich postupii prace omezuji ze strany PS komplexnost vstupniho
posouzeni situace klienta jest¢ dalsi okolnosti:

* Postoj vedeni PS ke stanovisku lékare, ktery ud€luje potvrzeni o zdravotnim stavu
zadatele. Spravni rozhodnuti o zavedeni sluzby je vydavano pravé na zakladé potvrzeni
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lékare. Management vybrané PS povazuje za samoziejmé, ze rozhodnuti 1€kare nemize
ignorovat. Soucasn¢ vSak predpokladd, ze lékat vydava potvrzeni, aniz by zvazil
skutecnou potiebnost svého pacienta. Z hlediska vnéj$iho pozorovatele je ziejmé, ze 1ékar
1 vedouci PS na véc pohlizeji ze svého, specializovaného hlediska. Lékai vidi zdravotni
stav pacienta a nezajima se o napéti mezi jeho potfebami a organizaci PS. Vedeni PS se
zajima predevSim o dopad pfijeti Zadatele na organizaci poskytovani sluzeb a potvrzeni
zdravotniho stavu lékafem pro ni proto neni zcela smérodatné. Musi ho respektovat
z hlediska predpisu, sama ho vSak nepovazuje za rozhodujici. Vedouci tika: ,[...]
doktorovi je to jedno [...] prosté: ,Duchodce ma na to narok, tak i kdyz je cipernej, ja mu
to potvrdim [...] nebudu si delat probléem.’ [...] Oni jim tam potvrdi zdravotni stav a tim
to pro né konci. Jdete do sporu s klientem, kdyz vam donese potvrzenou zZadost. “ Vedeni
tedy fesi dilema, jak respektovat ufedni potvrzeni Iékaie a soucasné nepiijmout zadatele,
které povazuje za ,.Ciperné* (viz kapitola 2). Vedeni PS se miize pokusit Iékate presvédcit,
aby zménil stanovisko. K tomu vSak dochazi jen vyjimecné.

» Sklon vedeni projednévat zadost spise s pfibuznymi Zadatele nez se Zadatelem samotnym.
Komplexnost vstupniho posouzeni situace redukuje také skutecnost, Ze prvni navstévu u
nového klienta provadi ve vétsin€ pripadii peCovatelka a ne vedouci pracovnik, ktery je
zodpovédny za stanoveni rozsahu a skladby péce. Vedouci projedna zadost s piibuznymi
zadatele a o stanovisko budouciho uZzivatele PS se Casto nezajima. Lze fici, ze vlastné
neposuzuje situaci a potieby uzivatele sluzeb, ale situaci a potfeby jeho piibuznych. Ty by
sice nemély byt pfi komplexnim posouzeni situace zadatele opomenuty, nicméné
nemohou zastupovat jeho vlastni pfani a stanoviska.

* Zvyk vymezovat naroky na kvalifikaci posuzovatele situace klienta na zéakladé
zjednoduseného pojeti tohoto posouzeni. Vedeni PS ani zéstupce ziizovatele
nepfedpokladaji, ze by pracovnik, ktery provadi vstupni posouzeni situace zadatele,
potieboval pro tuto ¢innost specializovanou zdravotné-socidlni pripravu. Za vhodnou
kvalifikacni vybavu pro vstupni posouzeni situace se povazuje stfedoskolské vzdelani
zdravotnického zaméteni (vedouci PS), resp. sanitarsky kurz pro pecovatelky. Schopnost
pracovnikli PS posoudit socialni disledky zdravotniho stavu zadatel je tim znacné
omezena. O tiileté pomaturitni priprave v socidlni nebo zdravotné-socialni praci se v této
souvislosti v PS neuvazuje.

Béhem diskuse na seminaii vyplynulo, Ze shora popsany model vstupniho
posuzovani situace a potfeb klienta z hlediska dopadu na ustileny chod PS nelze oznacit za
typicky pro viechny PS. Ugastnici zmifiovali i odlisné modely vstupniho posouzeni, které lze
ramcoveé vymezit (na zdkladé definic vyslovenych ucastniky bez predchozi ptipravy pfimo na
seminafi) jako:

* Model ,,individudlniho posouzeni potfebnosti a zdravotni situace klienta“.

Ve vsech pripadech zdravotnich postizeni je vidy rozhodujici individualni posouzeni k
definitivnimu rozhodnuti a moznosti prijeti nebo jeho odmitnuti.

[...] soucasti kriterii pro zavedeni pecovatelské sluzby je stanovisko oSetrujiciho lékare
kazdého klienta a pri ubytovani v DPS jeste geriatra [...] pokud nékdo pozada o zavedeni
PS, nejprve socialni pracovnice [...] provede Setreni a zjisti potFebnost a teprve potom se
obracime na lékare a to hlavné proto, aby mohla byt pecovatelka do urcité miry
informovana o zdravotnich problémech klienta a mohla dobre reagovat na zmény
zdravotniho stavu.

¢ Model ,,stanoveni individualnich cili za tGcasti klienta“.

[...] zjistila jsem, ze [...] jsem si vitbec neuvédomila ten partnersky vztah s tim klientem, zZe
my bez ného by jsme tu praci nemeli delat, a ze je to ten pan, ktery by mél rikat, jak to chce.

29



A ne ze my prijdem, dame jim radu ukonu a: ,Vyberte si a pokud se vam to nelibi, tak
bohuzel’.

4.2 Predpokladané potiZe p¥i realizaci standardi kvality socialnich sluZeb

Lze konstatovat, ze pracovnici PS, ve které se uplatituji standardy prace popsané
v predchozi podkapitole, by pozadavky standardti kvality 3 a 5 uvedené v uvodni tabulce
nebyli schopni naplnit aniz by piredem nedoslo ke zménam jejich odborné kvalifikace, pojeti
funkce PS a samotného tucelu vstupniho posouzeni situace zadatele. Vzhledem k vyse
uvedenym okolnostem je velmi pravdépodobné, Ze pro vedeni i pro pracovniky PS by bylo
obtizné v praxi akceptovat samotnou ptredstavu, ze jejich sluzby maji napliovat ,,Zadatelem
stanovené osobni cile a pfizptisobovat se ,,moznostem a schopnostem uzivatele®.

Provadéni ,,socialni a zdravotni diagnézy*, v€asna identifikace ,,rizika* a nasledné
pfiméfené rozpoznani ,,moznosti a schopnosti zdjemce o sluzbu“ ze strany pracovnikti PS
narazi pti soucasném pojeti vstupniho posouzeni na nasledujici prekazky:

* pracovnici nejsou zvykli odvozovat cile PS z rozboru situace zadatele,

* pracovnici nejsou zvykli zjiStovat ty potfeby zadatele, které neni mozné uspokojit
navyklymi sluzbami jejich organizace, a nejsou zvykli na tyto potteby aktivné reagovat,

* pracovnici nemaji odbornou pripravu pro komplexni posouzeni situace zadatele za jeho
aktivni ucasti,

* pracovnici jsou pii vstupnim posouzeni situace klienta zvykli uplatiovat predsudky (viz
kapitola 2).

Zasadni piekdzkou pro komplexni pojeti vstupniho posouzeni situace Zadatele je
zajisténi prvni ndvStévy u nového klienta osobou pecovatelky a ne pracovnikem
zodpoveédnym za posouzeni potieb klienta.

4.3 Naméty na FeSeni potizi
Reseni popsanych potizi by mélo spo¢ivat ve tfech zménach:

1. Zména piedstav vedeni a tfadovych pracovniki o ucelu vstupniho posouzeni situace
zadatele.

2. Vytvoreni podminek, aby pracovnik zodpovédny za vstupni posouzeni situace zadatele
mohl této innosti vénovat potfebnou pozornost.

3. Piizptsobeni odborné kvalifikace pracovnika, ktery je zodpovédny za vstupni posouzeni
situace zadatele

Ad 1) Zména predstav o ucelu vstupniho posouzeni situace zadatele je do jisté miry
podminéna realizaci namétl, které se tykaji zmirnéni jednostranného zaméteni PS na ukony
materidlni péce a jsou uvedeny v kapitole 1 a 2, mlize vSak probihat i nezavisle na nich.

Jejimu dosazeni by mohlo napomoci:

* Pokud by vedeni PS jasn¢ deklarovalo zajem o zménu pojeti vstupniho posouzeni situace
zadatele. Za projev nového piistupu ze strany vedeni by pracovnici pravdépodobné
povazovali zménu pracovnich podminek a kvalifikace pracovnika, ktery je za vstupni
posouzeni zodpovedny.

* Stanoveni pravidel, podle nichz by byly vysledky vstupniho posouzeni predmétem jednani
piipadové konference. Jejimi Cleny by kromé pracovnika PS, ktery ma toto posouzeni
v kompetenci, m¢l byt také 1ékat vydavajici potvrzeni o zdravotnim stavu, zadatel a
zastupce jeho rodiny, zastupce pecovatelek a piipadné také socialni pracovnik (jestlize
zadatel byl nebo stile je jeho klientem). V rdmci piipadové konference by mohl byt
vedeni PS delegovan hlas poradni (vysledky vstupniho posouzeni by vedeni konzultovalo)
nebo hlas rozhodujici (definitivné by schvalovalo zpravu o zdravotnim stavu, moznostech
a schopnostech klienta a rizicich jeho situace, pfipadné také navrh individualniho planu
sluzeb). Jestlize by za rozhodujici byly povazovany zavéry ptipadové konference, je
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nezbytné urcit zavazna pravidla, ktera budou nasledné garantovat pravo zadatele na urceni
,;osobnich cili* pfi zavadéni PS a definovani rozsahu sluzeb.

« Utast lékafe nebo zastupce zdravotnikil v piipadové komisi by mohla vytvofit prostor pro
feSeni jiz zminénych rozdili mezi stanoviskem Iékare, ktery vydava potvrzeni o
zdravotnim stavu zadatele, a odpovédnym pracovnikem PS. Jinym zplisobem feSeni této
otazky, ktery béhem rozhovorti navrhovali manazefi vybrané PS, by mohlo byt ustaveni
funkce ,,revizniho 1€kare*. Toto opatfeni se ovSem vymyka pravomoci vedeni PS i jejiho
zfizovatele. Pokud by pracovnici PS povaZzovali toto feSeni za nosné, bylo by vhodné
diskutovat o zpiisobu iniciovani jeho realizace u pfislusnych ustiednich nebo krajskych
organd.

e Zménu piistupu pracovnikli PS k vyznamu a pojeti vstupniho posouzeni situace zadatele
by mohla podpofit také externi supervize. Ta by neméla plnit funkci kontrolni, ale funkci
podplirnou. V z4jmu uplatnéni komplexnéjsiho pohledu na situaci zadatele by bylo
vhodné ziskat externi supervizory, ktefi maji odpovidajici kvalifikaci (nejméné tiileté
pomaturitni vzdélani v n€které pomdhajici profesi) a praxi v préci se seniory nebo lidmi
s postizenim (zavedeni supervize pozaduje standard kvality Cislo 11.6 - viz Standardy,
2002: 16.).

* Prostor pro zménu piedstav o vyznamu a pojeti vstupniho posouzeni situace by mohlo
vytvorit jasné vymezeni a statutdrni ustaveni (napf. formou dohod) spoluprace s jinymi
poskytovateli pfi zajisténi komplexnich sluzeb pro klienty PS (tyto vSak musi brat v uvahu
otazku ochrany osobnich dat). Jasné¢ vymezeni prostoru pro spolupraci pii péci o klienta
by pracovnikiim usnadnilo opusténi tzkého ramce ptedstav o kolizich mezi tim, co je
tteba a co je mozné v ramci jedné organizace poskytnout. Toto opatieni by bylo zvlasté
vyznamné z hlediska spoluprace s oSetfovateli.

Ad 2) Krokem k této zméné¢ by mohla byt snaha organizaci PS vyclenit vstupni
posouzeni z kompetence vedouciho a pteneseni této ¢innosti do kompetence kvalifikovaného
socidlniho pracovnika (ne pecovatele), ktery by se této ¢innosti mohl plné vénovat (spolu
s monitoringem situace klientll a plnéni individudlnich plant - viz kapitola 5.).

Jedna ucastnice seminafe formulovala pfedpoklady, které by mél socidlni pracovnik
spliovat, aby mohl komplexnéji posoudit situaci Zadatele.

K posouzeni primérené podpory sobéstacnosti seniorii a lidi s postizenim nestaci jen
vzdélani v socialni praci, ale i znalost mistnich zkuSenosti, vyuziti dalSich moznosti,
alternativni FeSeni k zapojeni seniorii a lidi s postizenim do mistni komunity (dilny,
prodejny, domadci prace atd.).

Jiz zminéné zjisténi, Ze prvni navstévu u nového klienta vétSinou misto vedouci
vykonavé pecovatelka, signalizuje, Zze v rukou vedeni se kumuluje nezvladnutelné seskupeni
¢innosti, coz ma dva duasledky: vedouci nema ¢as na feSeni strategickych a koncepCnich
zélezitosti - to je samo o sob¢ bariéra realizace pozadavki standardli kvality a soucasné
zanedbdva vstupni posouzeni situace, individudlni planovani intervence a monitoring.
Vyclenéni téchto tkolll z kompetence vedouciho a ustaveni funkce socialniho pracovnika by
umoznilo fesit ob¢ tyto bariéry realizace standard kvality soucasné. Vedouci by se mohl
vénovat koncep¢ni €innosti, socidlni pracovnik by mohl kvalifikované posuzovat a sledovat
vyvoj situace klientli, projednavat a navrhovat kroky potfebné k jejimu zlepsSeni nebo jeji
stabilizaci.

Ad 3) Piizptsobeni odborné kvalifikace pracovnika zodpovédného za vstupni
posouzeni situace zadatele je sice v pravomoci vedeni PS, ale fakticky obvykle zavisi na
zdrojich, které poskytuje zfizovatel. Za téchto okolnosti je nezbytnd zakonna tUprava
provozovani a poskytovéani socidlnich sluzeb, ktera zajisti realizaci pozadavkl standarda
kvality odpovidajicimi zdroji. Nedostatek téchto zdroji, respektive neochota statu a
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ziizovatelll je v zajmu kvality socidlnich sluzeb poskytovat, by mimo jiné mohl brénit
zménam kvalifikace pracovnikli. Za vhodny piedpoklad pro vykon komplexné pojatého
vstupniho posouzeni situace klienta, které by neslouzilo pouze selekci ,,vhodnych* Zzadateld,
ale predevSim poskytnuti pfiméfené podpory sobéstacnosti seniord a lidi s postizenim,
povazujeme nejméng tiileté pomaturitni (to jest vysSi odborné, bakalatské, u slozitéjsich
piipadii pfipadné 1 magisterské) vzdelani v socialni praci, v optimalnim piipadé v socidlni
praci se zdravotnickym profilem (viz ptiloha II).

V souvislosti s tématem vstupniho posouzeni situace za ucasti klienta a stanoveni
jeho osobnich cilit byly vSak na seminafi pfipomenuty aspekty standardd, které Ize plnit i bez
,,investic®.

[...] pravda je, zZe fada standardu ty finance nepotiebuje, jen jde o to, zménit ten pristup.
Muzu vam Fict, ze ja sama, kdyz jsem pred dvéma roky vstupovala do tohoto cesko-
britského projektu, tak jsem si rikala: ,At se uci od nas, my uz to lip delat neumime.’ A
zjistila jsem, Ze opak je pravdou, ze jsem si viibec neuvédomila ten partnersky vztah s tim
klientem, ze my bez ného by jsme tu praci neméli délat, a Ze je to ten pan, ktery by mél rikat,
jak to chce. A ne ze my prijdem, dame jim radu ukonii a: ,Vyberte si a pokud se vam to
nelibi, tak bohuzel’. Dneska pri sjednavani sluzeb a vseho se vSechno odehrava jinak a
nestdlo nas to ani korunu a ten pristup se hodné zménil.
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5. Nedostatek zpétné vazby mezi poskytovanim, hodnocenim,
zkvalitnovanim a planovanim poskytovanych sluzeb

Tabulka 5 Rozdil mezi dil¢im standardem ,,dodate¢né reakce na zhorsSeni stavu® a
standardem ,,individualniho planovani intervence, monitoringu, vyvoje situace klienta a
vyhodnocovani plnéni individualnich plana*

dil¢i standard jednani v PS, jak jej 1ze zformulovat | standard kvality, s nimz je dil¢i standard jednani v PS
na zaklad¢ ziskanych poznatki v kolizi
Zjisti-li peCovatelky zhorSeni klientova stavu, jsou | Kolize se standardem ¢. 5 ,Planovani a prubéh
mu prechodné¢ rozsifeny ukony poskytované | poskytovani sluzeb®, podle kritéria 5.3 je v zafizeni
v ramci PS, popf. je zména situace ohlaSena rodin¢ | stanoven zpusob, jakym je zaznamenan prubeh
a zahajeno vyjednavani o umisténi do ustavni péce. | poskytovani sluzby, vcetné zpusobu ,jakym miize byt
poskytovani sluzby prehodnoceno® a ktery urCuje, ze
,,Zarizeni ma stanovena kritéria pro posouzeni toho, zda
je dosahovano osobnich cilii uzivatelii sluzeb”. Dale
kolize se standardem ¢&. 16 ,,Zajisténi kvality sluzeb®,
podle nc¢hoz vedeni zafizeni ,,do hodnoceni kvality
sluzeb zapojuje uzivatele sluzeb i pracovniky “.
Standardy, 2002: 10,21)

5.1 Poznatky pripadové studie vybrané PS o dil¢im standardu jednani v tomto zafrizeni

Z textu predchozi kapitoly je ziejmé, ze vybrand PS nema k dispozici néstroj pro
kvalitni vstupni posouzeni potencidlnich rizik, ktera mohou béhem nasledného poskytovani
PS u jednotlivych klientli ovliviiovat vyvoj jejich zdravotniho stavu, psychiky a socialnich
pomeérii. Tyto aspekty mohou piitom vyznamné zasdhnout ¢i zménit vztahy mezi takovymto
klientem a jeho okolim vcetné pecovatel. Stavajici zptisob vstupniho hodnoceni klientovy
situace zna¢né omezuje schopnost PS potencialni rizika tlumit nebo je alespoil predpokladat.
Ptistup PS ke zménam situace klientdl proto nemé charakter prevence, ale je reaktivni. Tyto
reakce maji dvoji podobu:

* Pokud se jedna o vétsi, ale prechodnou zménu situace (napiiklad pohybova omezeni jako
disledek urazu nebo rehabilitace po operaci), PS pomémné pruzné rozsiifi Skalu
poskytovanych tkonti - pro tento ucel ma u sebe pecovatelka formular pro doplnéni
momentalné aktualniho ukonu, na jehoz zdklad¢ pak vedouci dodate¢né vystavi oficidlni
rozhodnuti. Toto rozsifeni tkonl zlistane oficidlné zavedeno nastalo, jakmile to vSak
situace dovoli, od poskytovani nové¢ zavedené sluzby se opét upousti. MoZnost
dodatecnou sluzbu v ptipadé potieby znovu poskytnout ziistava.

* Pokud se zména jevi jako dlouhodoba nebo trvald, vedeni PS pruzné iniciuje vyuziti
jinych alternativ pée mimo ramec organizace. Muze to byt zprostiedkovani dobrovolné
pecovatelky, trvald péce rodinnych piislusnikii, osloveni jiného poskytovatele nebo ve
spolupraci s 1ékafem zatidi prevedeni klienta do ustavni péce (viz kapitola 3).

Popsany systém ,,dodate¢né reakce® na zménu situace klienta ma dva nezamyslené
dasledky. Jednak by bylo mozné nékteré zmény (napt. psychické obtize, poCate¢ni faze
trvalejSich zmén zdravotniho stavu apod.) tlumit od pocatku a prodluzovat tak dobu relativné
sobéstatné¢ho pobytu klienta v doméacim prostiedi. K tomuto preventivnimu pusobeni vSak
zmény. Témto vSak mohou piedchazet relativné dlouhd obdobi, béhem nichz klienti ztraceji
postupné schopnost zvladat nékteré vSedni tkony a ackoliv se potykaji s novymi obtiZzemi,
vyuzivaji stale jen pivodné zavedené sluzby. Kromé toho pecovatelky maji sklon jejich
,»vsedni brblani“ povazovat za projev ,,stafecké nerudnosti® (viz kapitola 6). Vysledkem je, ze
béhem takovychto obdobi pozvolnych zmén mohou klienti zazivat méné¢ dramatické, ale
pfesto obtizné situace v podstaté bez povSimnuti pracovnikti PS. Typickym piikladem byl
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jeden z oslovenych klientt, ktery v dobé konani rozhovoru vyuzival v podstaté jen zakladni

ukony jako dovézku jidla, ndkupy, stiihani vlasi, pfestoze mél znacné zdravotni problémy

(zejména pohybové) a témét nevychazel z bytu, jeho stav vSak nebyl krizovy. Zevnéjsek i

domécnost tohoto klienta pfitom ptisobili zna¢né zanedbané a i kdyZ peCovatelky domécnost

navstévovaly, nebylo mu rozsifeni sluzeb aktivné nabizeno.

Uvedenym dusledkim nekomplexniho pojeti vstupniho posouzeni situace zadatele a
»reaktivniho pfistupu‘ ke zménam situace klienti by bylo mozné predchazet systematickym
monitoringem. Ten vSak ve vybrané PS neni zvykem provadét. Pficin takového stavu je
nekolik, ale nejpodstatnéjsi je absence kvalifikovaného pracovnika, ktery by mél monitoring
ve své pracovni naplni a pravidelné se této Cinnosti vénoval. Management PS i zastupci
ziizovatele ptredpokladaji, ze meénici se situaci klienta by meély registrovat vSechny
pecovatelky - rozvazky i klasické péce. Pecovatelky vSak nejsou schopny u klienta vcas
zachytit prichazejici zmény. Je to dusledkem stavajicich podminek:

* Za dostacujici pro peCovatelky se povazuje zdkladni vzdélani doplnéné absolvovanim
tiimési¢niho sanitarnitho kurzu. Diraz je kladen na osobni vlastnosti a povahové
dispozice, cenén je ftidi¢sky prukaz: ,,[...] Fadova pecovatelka [...] by méla dobre
vychazet s lidmi, méla by byt ochotna.” Tato kvalifikaéni vybava je dostacujici pro
provadéni materidlnich utkonti, peCovatelce vSak nedovoluje vidét véci ofima klienta,
komunikovat snim o jeho problémech a potiebach zjeho hlediska a nedovoluje
monitorovat celou Skalu moznych zdravotnich, osobnostnich nebo socialnich zmén a
odhadnout jejich ptipadné disledky.

* Kontakty mezi pecovatelkou a klientem jsou v zajmu zvladani béznych dennich ukola ,,na
trase®, ,,zadskoki* a potiteby feSit ,nenadalé situace omezeny na minimum. Klienti
konstatuji, ze s peCovatelkami z rozvazky vétSinou nepiijdou do kontaktu vibec: ,,|...]
ona ani nemd cas, ona hned specha. Akorat vybere penize a maze pryc. A takhle jinak
pres tyden se ani nevidime, protoze da obéd tam, Ze, a ja uz vim, kterou hodinu, tak du se
podivat, jestli uz to tam mam“. V mnoha ptipadech mé pecovatelka s klientem dohodnuto
pfedavani jidla a také penéz tak, Ze se osobné vilbec nepotkaji. Kontakty s klasickymi
pecovatelkami jsou sice ¢astéjsi, podle klientd vSak ne o mnoho intenzivnéjsi: ,,[...] kazda
ma svoje a kazda vod Vas spicha pryc!™ ,,[...] tu hodinu si tady jako vodbyde, ale ani ju
neudeéla |[...]. Prinde pozdejs, cekame ju o pul devate a prinde treba, je deset minut pres
pil devaté vod branky [...]". Spéch, ktery je podle klientl pfevazujicim rysem jejich
kontaktl s persondlem PS, provazeny orientaci pecovatelek na materidlni pomoc a jejich
sklonem nebrat ,,vrtochy starik(* ptili§ vazné (viz kapitola 6.) zpiisobuje, ze monitoring
zUustava spise stranou zajmu pecovatelek.

* Dalsi prekazkou pribézného doplnovani obrazu o situaci jednotlivych klient je nizka
intenzita komunikace mezi klasickymi a rozvazkovymi peCovatelkami. Jak jsme jiz
uvedli, pfedstavuji v rdmci PS ob¢ skupiny pecovatelek v podstaté dvé subkultury. Kazda
z nich je konfrontovana s odliSnymi problémy a ma jinou naplh prace a rozdilné
zkuSenosti. Jejich rozdéleni je jeSté posileno prostorovym odd€lenim jejich zazemi.
Jednotlivé pracovnice se ztotoznuji siln€ji se svou skupinou nez s celou PS. Pfipadna
spole¢na setkani oznacuji fadové pracovnice spiSe za ,,ztratu casu“: ,[...] co jsme na
rozvoze, jo, tak jsme jako pospolu a holky zase, co jsou na klasické, tak jsou zase oni
pospolu [...]1% ,,[...]1 bysme privitali, kdyby oni si resili vlastné problemy, ktery tizi je, my
jsem tak prosté rozdeleny na holky nahore a dole [...]". Dusledkem je, ze zélezitosti
klientd se feSi oddélen¢ v kontextu ,;rozvozu“ a ,klasické”. Prikladem nekomplexniho
pojeti intervence muze byt tézce tclesné postizeny klient, pro kterého absentujici
kooperace mezi jeho pecovatelkou a pracovniky na rozvazce predstavuje fadu komplikaci.
Pracovnice rozvazky postavi jidlo pfed branku rodinného domu, aniz by se presvédcila,
zda je ptitomna pecovatelka (nebo jina osoba), ktera mize jidlo vyzvednout. Pro témer
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imobilniho klienta je vyzvednuti obédniku velmi naméhavé a aby takové situaci piedesel,
vyckéava na dovoz jidla na vozicku na najezdové plosin¢ pfed domem.

Vyvoj situace jednotlivych klientti nesleduje systematicky osobnim kontaktem ani
vedeni PS napf. prostfednictvim navstév v domécnosti klientll. Zpétnd vazba mezi
managementem a klienty je zajiStovana prostfednictvim dotazniki, které jsou jednotné pro
vSechny klienty bez ohledu na to, zda odebiraji jen jidlo nebo jiz potfebuji komplexni péci:
o [-..] nestiham |[...] kontrolni navstevy delat do hloubky u tech klientii [ ...] takze ja si vzdycky
vymyslim ndkej dotaznik, kde se treba ptam treba i na zménu zdravotniho stavu, na cukrovky,
naky pritkazky, jak jsou spokojeni treba s kvalitou obédii [...]: ,Prali byste si zaradit néco do
jidelnicku?’ ,Co byste chtéli vyradit z jidelnicku?’ , Prejete si solit vice, méné, stejné, korenit
vic ... ?” Takhle to mam nekdy i ty dotazniky rozkuchany, takhle jako dopodrobna... . 1 kdyz
pomineme problematickou kvalitu takto ziskanych informaci, je zfejmé, ze o vyvoji situace
klientll, zejména o psychickych a socialnich disledcich zmén jejich zdravotniho stavu, se
z dotaznikli vedeni PS mnoho nedozvi.

Jako zdroj informaci o situaci klientd neni vyuzivan ani kontakt pecovatelek
s rodinou. Ten je vzacny a pokud k nému dojde, fesi se vécné, technické zalezitosti: ,,[...] my
s nima zas tak moc casto nic neresime. Akordt treba, aby si nachystali, aby jim treba
nachystali ty penize, kdyz treba sou hodné skleroticti, nebo aby treba ty kastrolky
nezapominali tam davat, jo, nebo prosté kdyz treba ma nékdo zamceny, tak se domlouvame
ohledne klicii, jo, kde budou, treba pod rohoZkou nebo nekde [...]*. Pokud pecovatelky
informuji vedeni o pfiznacich zhorSeni zdravotniho stavu klienta, vedouci tuto informaci
pfeda piibuznym a rozhodnuti o dal§im postupu ponechéva na nich. To je samo o sob& na
misté, ale mimo pfedani zpravy rodin€¢ nemé vedeni PS tendenci zapojovat do vyhodnoceni
situace, napf. o zhorSeni zdravotniho stavu, dalSi odborniky a poskytovatele poméhajicich
sluzeb.

Utastnici seminafe se v otazce monitoringu v zasadé piiklonili k prezentovanym
zaveéram vyzkumu, zejména k otazce kvalifikacni pfipravenosti pecovatelek.

Vzhledem ke vzdélani soucasnych pecovatelek se zakladnim vzdélanim a tFimésicnim
sanitarnim kurzem, tézko po nich chtit monitorovani individualniho planu.

Byly zde zminény nékteré zahrani¢ni (jmenovité byl uveden Izrael) zkuSenosti: ,,Je
to vSude stejné [ ...] vidycky jeden [pracovnik] - nebo tym pracovnikii socialni prdce - stanovi
plan tak, jak to je uvedeno v téch standardech [...] je stanoven program pro jednotlivého
cloveka s navrhem [...] vytvorit si plan [...] znamena potom to i kontrolovat“. A mimo to
ucastnici uvadéli také priklady domaci praxe, ktera obsahuje prvky individualniho planovani
sluzeb pro klienta.

[...] podle zjisténych skutecnosti se snazime vypracovavat kratkodoby a dlouhodoby cil
pomoci a aktivizace [...].

[...] zjistila jsem [...] Ze jsem si vitbec neuvédomila, zZe partnersky vztah s klientem, ze my
bez ného by jsme tu praci neméli délat a ze je to ten pan, ktery rikad, jak to chce. A ne ze my
prijdem a dame jim radu vukonii a vyberte si a pokud se vam to nelibi, tak bohuzel.

Utastnici oznagili jako faktor, ktery tlumi sklon pracovnic PS individualng planovat
sluzby pro klienty, monitorovat stav klienta a plnéni individualniho planu, také statni politiku
socidlnich sluzeb.

[...] na mé se obrati z obce o tricet kilometrii dal a ja musim rict: ,Ja vam to poskytnout
nemohu.’ [...] vérim si a vim, Zze umim usit sluzbu na miru tomu ¢lovéku. On mné tam rekne
svoje potize a ja vim, co bych mela udeélat. Ale ja to udélat nemuizu, protoze [...] tam

35



nedosahnu a je to kviili financim. Predstavitelé naseho mésta se tomu absolutné nebrani,
aby my jsme teda poskytovali péci dal, nez je rozsah naseho mésta. Ale stat nam na to
neprispéje. A to mésto zase nemd takovy finance, abychom se mohli rozjet [...].

5.2 Predpokladané potiZe p¥i realizaci standardi kvality socialnich sluZeb

Popsany dil¢i standard jednani ve zkoumané PS je zaloZzen na zvyklosti nabizet
klienthm vramci poskytovani sluzby ustalenou (nepfili§ individualizovanou) sadu
materidlnich tkont a na dodatecném reagovani na zhorSeni stavu klienta. Logika toho, co
pozaduji standard kvality €. 5 a 16 je opac¢na: individudlni plan intervence ma stanovit osobni
cile klienta a sluzby smétujici k jejich dosazeni a v organizaci maji byt jasné¢ vymezena
kritéria ,,posouzeni toho, zda je dosahovano osobnich cili uzivateli sluzeb®. Realizace sluzeb
a osobnich cili ma byt pribézné a za Ucasti klienta sledovdna, vyhodnocovéana a piipadné
v zavislosti na zméné okolnosti piehodnocovéana.

Stavajici zvyklosti pracovnikli zkoumané PS jim budou pravdépodobné branit
v realizaci uvedenych pozadavkil standardt kvality, zejména v koncipovani:

» pravidel individudlniho planovani intervence,

» pravidel zaznamenavani prabéhu poskytovani sluzeb,

» pravidel hodnoceni naplnéni zvolenych cild,

» pravidel pfehodnocovani planu,

» pravidel zajiSténi GiCasti klientll na hodnoceni kvality sluzeb.

Lze predpokladat, ze vedouci a pracovnici, ktefi maji s planovanim intervence,
sledovanim a hodnocenim jejiho vlivu na situaci klienta minimalni zkuSenost, ktefi jsou
zvykli reagovat na zmeény situace klienta ,,ex post“ a nemaji k provadéni monitoringu
potiebnou kvalifikaci, budou pochybovat o ucelnosti monitorovani plnéni individualniho
planu a jen s obtizemi si budou vytvaret predstavu o tom, jak mé takovy monitoring probihat.

5.3 Naméty na FeSeni potizi

V organizacich PS, kde je mozné identifikovat popsané prekazky monitoringu vyvoje
klientovy situace, je pifedpokladem pro efektivni piipravu a zavedeni pozadavki standard
kvality 5 a 16, zména nasledujicich dosud zazitych ptistupt a postupti:

1. nedocenéni vyznamu monitoringu personalem organizace,

2. neexistence pracovnika, ktery by byl za monitoring zodpovédny a mohl této Cinnosti
vénovat potiebnou pozornost,

3. nedostate¢né kvalifikace personalu,

4. nedostatecné rozvinuti komunikacnich cest, které by umoznily informace o vyvoji situace
klientl z riznych zdroji shromazd’ovat a komplexn¢ vyhodnocovat.

Adl) Nedocenéni vyznamu monitoringu persondlem organizace je dlouhodobym
dasledkem celkové orientace PS na poskytovani materidlnich ukonii a promita se do
ustalenych komunikaénich zvyklosti. Pfedpokladem zmény postoje persondlu je proto vedle
jasné deklarace zmény pfistupu ze strany vedeni také odklon od jednostranné orientace celé
organizace na materialni péci.

Ad2) Krokem k vytvofeni podminek pro to, aby pracovnik zodpovédny za
individudlni planovani a monitoring vyvoje individudlnich situaci mohl této ¢innosti vénovat
potiebnou pozornost, je zaclenéni individualniho pldnovéni a monitoring do kompetence
kvalifikovaného socidlniho pracovnika (ne pecovatele). Ztizeni této pozice v ramci struktury
PS jsme navrhovali jiz diive (kapitola 4). Dalsi otazkou je pak samoziejmé pocet
kvalifikovanych socidlnich pracovnikti vzhledem k poctu klientd. Uvazujeme v zasad¢ dvé
varianty - ,,minimalni‘ a ,,optimalni‘.

*  Minimdlni varianta pfedpokladd jednoho socidlniho pracovnika. Jestlize v organizaci
dosud neptlisobi zadny specialista na vstupni posouzeni situace klienta, vytvofeni a
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monitorovani realizace individualniho planu intervence, bude pfinosem 1 plsobeni
jednoho ¢lovéka s timto zadanim a ptislusnou kvalifikaci.

*  Optimalni varianta vychazi z nasledujici modelové tivahy: Piedpokladejme PS, kterd ma
80 klientti a jednoho socialniho pracovnika. Struktura klientt je ¢lenitd, zahrnuje klienty,
kteti vyzaduji odliSnou intenzitu péce a odliSnou Skalu sluzeb (viz tabulka 1). U vysoce
naro¢ného klienta jsme piedpokladali jednu navstévu tydné, u stiedné naro¢ného klienta
jednu navstévu za dva tydny, u méné narocného klienta jednu navstévu mésicné. V
piipadé ostatnich klientli neni stanovena pfesna perioda navstév, mohou byt méné Casté
nez jednou meésicné, ale stejné tak se miize jednat o mimotradné navstévy v dobé akutni
krize.

Tabulka 1 Pocet navstév socialniho pracovnika, ktery ma na starosti monitoring
80 klientii PS

typ klienta pocet klientti pocet navstév pocet navstév
absolutné relativngé mésicné

velmi ndrocny 1 1,25 % Ix tydné 4

sttedné narocny 9 11,25 % 1x za dva tydny 18

mén¢ narocny 10 12,50 % 1x mesicné 10

ostatni 60 75,00 % jina 28

celkem 80 100,00 % 50

Socidlni pracovnik by za danych podminek vykonal mésicné 50 navstév. Tento

mésicni prepocet 1ze chapat jako maximum, pii jehoz prekracovani je pravdépodobny sklon k

formalizovani navs§tév. Organizace PS, kterd poskytuje sluzby asi 400 klientlim, by pfi tomto

optimalnim rozloZeni pottebovala 5 socialnich pracovnikl, ktetfi by se zabyvali sledovanim
zmén a podporou potencidlu klienta k co moznd nejsamostatnéjSimu zvladani béznych
dennich Cinnosti a nékterych aktivit navyklého stylu zivota. Dulezitym ukolem téchto
pracovnikll by bylo pfedchazet dramatickym zménam potencialu klienta tam, kde by to bylo
ze zdravotniho a psychického hlediska mozné.

Ad3) Otazku kvalifikace pracovnikli pro vykon monitoringu a ucast je tfeba sledovat
ve dvou rovinach:

» Kuvalifikace socialniho pracovnika zodpovédného za systematické provadéni monitoringu.
V tomto ptipadé je piredpokladem k naplnéni ukolii vykonu individualniho planovéni a
monitoringu situace klienta, ktery by slouzil pfiméfené podpote sobéstacnosti seniorti a
lidi s postizenim, nejméné tfileté pomaturitni (to jest vyssi odborné, bakalaiské, ptipadné i
magisterské) vzdélani v socidlni praci, v optimdlnim piipadé v socidlni praci se
zdravotnickym profilem (viz ptiloha II).

* Dalsi vzdélavani peCovatelek. Jestlize peCovatelky nemaji zddnou prapravu v komplexnim
monitorovani vyvoje situace klienta, bylo by vhodné pro né zajistit kratkodoby kurz, kde
by ziskaly povédomi o funkcich monitorovani vyvoje situace seniort a lidi s postizenim a
o tom, které prvky situace téchto klientl je tfeba sledovat predevSim. Tato priprava by
pravdépodobné podstatné zlepSila moznosti spoluprace pecovatelek s vyse zminénym
kvalifikovanym socidlnim pracovnikem. Dilezitym piinosem pro zkvalitnéni ucasti
peCovatelek na monitoringu by mélo byt jejich zapojeni do vyhodnocovani vyznamu
ruznych poznatkll o situaci klienti, kterym pecovatelky poskytuji své sluzby.

Ad4) Reseni nedostate¢ného rozvinuti komunika¢nich cest, které by umoznily
shromazd'ovat a komplexn¢ vyhodnocovat informace o vyvoji situace klientl z rGznych
zdrojii, by mohlo (dle moznosti) zahrnovat ustaveni nasledujicich komunikacnich kanala:
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e pravidelna (tydenni, Ctrnactidenni) vyména informaci a diskuse o vyznamu téchto
informaci mezi socidlnim pracovnikem (pfipadné vedoucim), ktery zodpovida za
vyhodnocovani situace klienta, individualni planovani a monitoring;

* pravidelné (alespoil jednou ro¢n¢) konani ptipadovych konferenci pecovatelil, socidlnich
pracovniki, zdravotniki, klienti nebo jejich rodinnych piislusnikii, vénované vybranym
slozit&j$im piipadim,;

* spolecné ftesSeni krizovych situaci (dle potfeby) za ucCasti pecovatele, socialniho
pracovnika, zdravotnika, klienta nebo pfisluSnika jeho rodiny;

* pravidelné (ro¢ni) projednani zaznami dulezitych zmén situace klientli a podniknutych
opatfeni (v€etn€ zmén individudlniho planu) za ucasti pecovatelky, socidlniho pracovnika
a zastupce vedeni PS.

Nekteti €astnici seminaie podpoftili navrhy piedlozené v tvodni studii k seminafi.

V namétech na reseni potizi zpétné vazby mezi poskytovanim, hodnocenim, zkvalitiiovanim
a planovanim poskytovanych sluzeb [...] je diskutovana moznost systemizace cinnosti
socialntho pracovnika PS, ktery urcuje individualni plan klienta a monitoruje priibéh péce.
Zaroven se zde diskutuji formy komunikacnich kanalii (vymena informaci, pripadové
konference, kolektivni projedndavani zmén aj.). Oba tyto navrhy, socialni pracovnice i
komunikacni kanaly, mohou byt nejen jednoticim prvkem cinnosti uvniti- PS, ale zaroven
stycnymi body mezi PS a dalSimi organizacemi.

V diskusi na seminafi zminili, Ze dilezitou podminkou dlouhodobého sledovani
plnéni osobnich cili klienta je vedeni pisemnych zdznamu a udaji o situaci klienta: ,,[...]
pisemné materidly se zdaly rade lidi zbytecné, ale vérte tomu, Ze jsme se presvedcili, zZe je
nutné to porizovat a délat, tvorit, pracovat s klientem a zapisovat to. ProtozZe nikdo z nas si
nepamatuje za mesic, co se odehravalo, i kdyz to leckomu pripadlo, Ze je to strasny ndariist
administrativy [...]". Diskutujici upozornili, ze pfi vedeni zdznamu je tfeba orientovat se
v pozadavcich zakona 101/2000 Sb., ktery stanovuje piesné pravidla jak pfi sbéru a evidovani
informaci o klientech postupovat. Mimo jiné plati pravidlo, Ze uzivatel socialni sluzby musi
pisemn¢ souhlasit se zpracovavanim svych osobnich udajt.

Obecné je vSak mozné konstatovat, ze téma individualniho planovani a zpétné vazby
nevzbudilo u G¢astnikli seminafe piili§ vyraznou pozornost a zajem o diskusi. Ti byli mnohem
vice zaujati tématem supervize (viz kapitola 10). Lze proto doporucit, aby se MPSV, profesni
organizace peCovatelek a socialnich pracovnikl i jednotlivi zfizovatelé¢ snazili supervizi
vyuzit nejen jako nastroj ochrany potencialu pracovnikd, ale také jako prostfedek poskytovani
metodickych doporuceni pro praxi individualniho pldnovéni sluzeb, monitorovani situace
klienta a monitorovani plnéni individudlnich plant.
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6. Zdvorilé piehlizeni nazori klienta

Tabulka 6 Rozdil mezi diléim standardem ,,zdvorilého ignorovani vrtochu klienta*
a standardem ,,dohody s klientem*

dil¢i standard jednani v PS, jak jej 1ze zformulovat na | standard kvality, s nimz je dil¢i standard jednani v PS

zaklad¢ ziskanych poznatkt v kolizi
Klientovi je tieba davat najevo respekt a souCasné ho | Kolize se standardem kvality ¢. 3 ,Jednani se
ignorovat. zdajemcem o sluzbu®, standardem ¢. 4 ,,Dohoda o

poskytovani sluzby“ a standardem ¢. 5 ,,Pldnovani
prabé¢hu a poskytovani sluzeb®, které tikaji, ze pfi
vymezovani cili a planu intervence se vychdzi ze
zésad, které vyjadiuji myslenku ucasti klienta na
rozhodovéani o cilech a planu intervence a vyzaduji
respekt ke klientovu stanovisku (,, formuluji spolecné”,
,dohodne se zdjemcem*”, , stanovuje uzivatel”,
Luzaviraji  dohodu ., planovan spolecné
s uzivatelem ). (Standardy, 2002: 8-10)

6.1 Poznatky pripadové studie vybrané PS o dil¢im standardu jednani v tomto zafrizeni

Jako jednu z ptekdzek SirSiho uplatnéni monitoringu klientovy situace jsme uvedli
sklon personalu vybrané PS ptehlizet stanoviska klientll stim, ze jsou to pouze projevy
vrtosivych nalad starych a nemocnych lidi. V této kapitole chceme upozornit na skutecnost,
ze tento nesymetricky pfistup mulze vytvaret bariéru pro klientovo spolurozhodovéani o
zpusobu poskytovani sluzby.

Pracovnici vybrané PS vychazi pfi komunikaci s klientem ze stereotypu, Ze stari lidé
jsou nemocni, naladovi, zapomnétlivi, zmateni a popleteni. Je sice tfeba se k nim chovat
slusng, ale soucasné si z toho, co fikaji, nic nedélat a nezabyvat se tim.

[...] oni jsou prosté nemocni, takze jsou nékteri protivni, voni tieba vam miizou nadat, ale
vy jim nemuzete nadat. Kdyz maji Spatnou naladu a nic jim nechutna a prosté si tu svou
Spatnou naladu potrebujou na nds vybit. [...]. No, ale tak uz clovek, uz musi, uz jsou to
stari, ti lidi, tak clovek uz je tak jako bere, no. Tak si postezuji, vy je vyslechnete, Ze.

V ptistupu ke klientovi to znamend ho respektovat a soucasné ignorovat jeho
vrtochy, protoze ,,stejné€ se s tim nedé nic délat*.

Pracovnici zjevné neuvazuji o tom, Ze by se otdzky ¢i namitky vznesené ze strany
klientdh mély né&jak fesit. Jejich strategie je uznat tyto stiznosti jen formalné. Jednad se o
vyznamny posun samotnych zdsad pomadhajicich profesi, kdy je pracovniky slovné
deklarovana tucta ke starému ¢loveku, ale jeho nézory nejsou uznavany. Typickym ptikladem
mohou byt vykazy prace klasickych pecovatelek s rozpisem provedenych ukont, které by
formaln¢ mély byt ulozeny v domdacnosti klientll. Z vypovédi pecovatelek i1 klientli samotnych
vyplynulo, ze vykazy si ponechdvaji pecovatelky, aniz by s klienty svilj postup alespoii
projednaly. Pracovnice to zdiivodnovaly obavou, Ze klienti vykazy zalozi, vyhodi apod.
Klienti se nad timto postupem nepozastavovali a vétSina z nich navic dodavala, Ze pii placeni
nemaji ve zvyku ve vykazech podrobné kontrolovat, zda zapsané tkony odpovidaji realité.
Obdobné je tento monologicky pfistup uplatnovan v pfipadé¢ nabidky ukoni PS. Klienti
nedisponuji seznamem ukont, kde by byla zieteln¢ uvedena informace o horni hranici cen za
jednotlivé ukony, které miize PS poskytovat. Nemohou tak sami zvéazit a rozhodnout se pro
ukony adekvéatni jejich subjektivnimu hodnoceni vlastni situace a finan¢nich moznosti.
Klienti maji mnohdy pravé o cendch za tkony zkreslenou pifedstavu a rozSifeni sluzeb
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odmitaji v obavé z velké financni zatéze. Zalezi pak vyhradné na peCovatelce, do jaké miry a
jakou formou klienty s nabidkou a cenou jednotlivych sluzeb seznami.

Pracovnici 1 vedeni PS naopak deklarovali respekt vici pribuznym klientl. Jiz jsme
nékolikrat upozornili, Ze vedeni mé ve zvyku pii sjednavani sluzby hovofit ,,s rodinou* a ne
se samotnym zadatelem. Podobné¢, dojde-li ke zhorSeni stavu klienta, vedeni PS pocita s tim,
ze rozhodnout musi ptibuzni. Spolupraci s rodinou mize vedeni ¢i pracovnici PS ziskat
jakéhosi ,,spojence pii vyjednavani s klientem napt. pii snaze feSit krizovou situaci jeho
pfevedenim do ustavni péce.

Princip ,,respektovat a souCasné ignorovat“ uplatiiuje personal vybrané PS i pfi
vyfizovani stiznosti klientd (tato problematika je podrobnéji pojednana v nasledujici
kapitole). PeCovatelky klienty neodmitaji pfimo, ale odvolavaji se na stanoviska vysSich
autorit (vedouci, lékare, ptibuznych klienta apod.).

Pokud vylozené maji pozadavky, ktery jsou pro nds nesplnitelny nebo ktery prosté nemiizem
delat nebo nechceme udélat, [...] Feknu, ze se domluvim s vedouci a dam vedeét [...]
dopredu vim, ze mu to urcité zamitnem [...], ale tak néjak trosku zase to musim tak néjak
pekné zabalit s maslickou, nemiizu mu to Fict proste.

Podobny vyznam jako piehlizeni ndzorti ma i pfesvédceni pracovnikii vybrané PS o
tom, Ze jsou schopni pfedem odhadnout reakce klienti: ,, Uz vim, jak budou reagovat, uz vim,
Ze v devadesati procentech, kdyz nastane tahle situace, Ze se zachovaji tak a tak[...]"

Vypovéedi nékterych ucastnikii seminaie potvrzuji, Ze mezi pracovniky organizaci PS
je bézné rozsifena predstava, Ze klient PS neni zcela svépravny a Ze sluzby pro n¢j musi “za
n¢j*“ planovat Iékar, povéteni pracovnici PS a pfipadné také rodinni ptislusnici. Nékteré
pracovnice PS maji sklon nebrat subjektivni zkusenost klienta zcela vazné a zpochybnuji jeho
stanovisko argumenty, které vychazeji z jejich vlastniho pohledu. Predpoklad, ze klient PS
neni zcela schopen posoudit svou situaci, mize byt odiivodnény. Otdzka ovSem zni, zda je
platnost tohoto piedpokladu vzdy korektné ovéiena, zda neni stereotyp ,,ne zcela svépravného
klienta® uplatiiovan i tehdy, kdyZz neni na misté, a zda je legitimni, aby pracovnice PS
povazovaly své osobni pfedstavy o tom, co klient potiebuje, za urcujici. Déle uvedené citaty
jsou minény jako ptiklady, nad nimiz by bylo vhodné si pravé uvedené otazky klést.

Vyzkumnice: ,,/...] z oslovenych klientii nam mala hrstka rekla, Ze ceny jsou tak akorat, ale
drtiva vétsina rekla, zZe se jim to zda drahy, oni maji uplné jiny nahled na to [...].”
Ucastnice seminate: ,, Oni Zili v jiné dobé, dnes se nedostanou ani tieba do obchodu, aby
videli kolik véci stoji, nenakupuji si véci na sebe, protoze v tuto chvili tfeba nepotrebuji
nové odevy, novy nabytek, takZe ti lidé opravdu Ziji ve svété jiném. Dichod se jim
valorizuje, nemyslim si, ze dneska je az takovy problém, zaplatit pecovatelskou sluzbu [...]
myslim si, Ze ten prumérny starobni diichod, vyjde o néjakou korunu vyssi nez primérny
plat pecovatele.

Sklon posuzovat situaci klienta podle vlastniho uvazeni a nebrat jeho stanovisko
zcela vazné se na seminafi projevil Castéji.

[...] opravdu mame klienty, o kterych vime, Ze ji sluzbu potiebujou, ale musime uznat, ze
oni jsou v takovym stavu, Ze nejsou schopni posoudit svoji viastni situaci, aby byli prosté v
obraze, co opravdu potiebuji. Oni jakoby se octli v urcité roviné, kde jejich svépravnost
mirné trosku pokulhava a prestoze jsme si védomi, Ze ten klient tenhle problem ma, neni
schopen sam adekvatné svoji situaci posoudit, prosté patii to k tomu stdri, ¢lovek jim to
nemiize mit za zIy [...]. My to reSime tak, ze se domlouvame s osetrujicim lékarem, ten se
snazi na toho naseho klienta piisobit, prosté musi byt Sirsi spoluprdace a opakované tam
chodime, opakované to nabizime, jo, i kdyz treba jesté nema zavedeno, nepustime ho ze
zretele a dost casto se to i podari presvédcit toho klienta, Ze nas potiebuje, ze mu chceme
pomoct [...]. Zdlezi, jaky je to klient a co potiebuje. Samoziejmé. Protoze muze byt z
naseho hlediska potrebny a nemusi byt.
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Autorka uvedeného stanoviska zjevné nepochybuje o tom, ze (nckteti?) jejich klienti
nejsou schopni posoudit, zda sluzbu PS potiebuji nebo ne, a Ze je naprosto korektni, kdyz se o
tom snazi rozhodnout pracovnici PS, Iékat a pifipadné pracovnici dalSich organizaci. Ve
vypoveédi citované ucastnice seminafe provazi uvahu o nesvépravnosti klienta predstava o
tom, ze to ,, prosté patri k tomu stari, ¢lovek jim to nemuze mit za zIy“. Na druhé strané,
autorka v zédvéru ocividné pfipousti, Ze nazor PS na potiebnost klienta je subjektivni a ze
podle n¢koho jiného by tentyz klient potiebny byt nemusel. Tento nazor se v nasledujici
vypoveédi jiné Ucastnice seminafe, kterd povazuje mirny natlak presvédCovanim ze strany
zdravotnika za zddouci, neprojevuje.

[...] nejlepst je u téchto lidi, co nechtéji, zacit tou zdravotni sestrou a 7ict: ,No to se neda
nic délat, prosté pan doktor vekl, Ze my prosté prijdeme, at chcete nebo nechcete.’ A
jakmile je to zdravotni sestra, tak ten klient, jo, tam aspoin tu hygienu jaksi zacind
dodrzovat. Protoze nejvetsi problém je s hygienou, jo, co si budeme vykladat, Ze se nemyje
a proste.

6.2 Predpokladané potiZe pri realizaci standardi kvality socidlnich sluzeb

Nazor, ze senioii jsou vrtosivi a Ze domlouvat se ma smysl jen s rodinou klienta,
muze byt v fad¢ pripadl opodstatnény. Klient mize byt dlouhodobé ve Spatném rozpolozeni a
pripoustét si jeho ndladové poznamky by mohlo byt pro psychiku peCovatelky nebezpecné.
Ve vypovédich klientl Ize také zaznamenat, Ze mnozi z nich pomérné radi prenechévaji feSeni
praktickych otdzek svym potomkim. Pokud se vSak ptedpoklad, ze seniofi vyjadiuji pouze
své vécené nepodlozené nélady a Ze stejné nechaji vSechno rozhodnout za sebe, neopravnéné
zobecni na vSechny klienty a na vSechny rozhodovaci situace, stdva se predsudkem, ktery
muze fadé lidi v fad¢ situaci branit v uplatnéni jejich autentickych nézorti a rozhodnuti.
Vzhledem k tomu, Ze vySe popsany pfistup personalu vybrané PS je uplatiiovan stereotypné a
bez ovéieni jeho opravnénosti v jednotlivych piipadech podstatné omezuje moznost oteviené
komunikaci s klientem a je tak prekazkou pro naplnéni mnoha kritérii standardi kvality.
Jednd se napt. o pozadavek ,spoleéného formulovéani®, ,,dohody se zdjemcem® nebo
»planovani sluzby spolecné s uzivatelem®. V organizaci, kde je popsany postoj bézné
rozsifen, je velmi pravdépodobné, Ze dohody a spole¢né plany budou dohodami a spole¢nymi
plany jen formélné a Ze rozhodovani o klientech bude ,,0 nich bez nich®, navzdory jasné
deklarovanym pravidlim ucasti klienta na rozhodovani o cilech, priitbéhu a hodnoceni
intervence.

6.3 Naméty na reSeni potizi

Uvedené potize je tfteba dlouhodobé fesit ve dvou rovinéch:
* ustavenim oficidlnich ptilezitosti ke spole¢nému rozhodovani,
* snahou o zménu piistupu pracovniki ke stanoviskiim klientd.

Ptestoze ob¢ feseni se navzajem podminuji, diilezitejsi je jeho druhd rovina. Ustaveni
oficialnich pftilezitosti ke spole¢nému rozhodovani muze ptispét ke zmeéné jednostrannych
postojti pracovnikil ke klientiim. Bez zmény téchto postojli se vSak mtze jakakoliv platforma
stat prostorem pro manipulaci minénim zranitelnéjSich.

Vedeni PS muze ustavit a podporovat takové prilezitosti ke spolenému rozhodovani,
jako jiz zminéna piipadova konference (viz kapitola 5), kterd probihd za i€asti klient, dale
pak béhem pravidelnych porad socialniho pracovnika s peCovatelkou a klientem apod. Kromée
toho je mozné klienty podpofit pfi ustaveni jejich ,,samospravy* s tim, Ze tento orgdn nebude
chapan pouze formalné, ale budou vymezeny i jeho rozhodovaci pravomoci v ramci PS.
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Posileni respektu pracovnikii ke stanoviskiim klienti mtze byt podpotfeno dalSim
vzdélavanim pracovniki v etice pomahajicich profesi a vrovnocenné komunikaci,
pozitivnimi zkuSenostmi pracovnikl s vysledky spolurozhodovani, supervizi apod. Je ovSem
tteba mit na paméti, Ze pracovnikiim jejich stereotypni postoj k ,,vrtochlim statik* poméaha
zvladat neptiznivé pracovni podminky a dilemata z nich plynouci. Jestlize pracovnice pro
neustalé¢ zastupy na rozvazce a necekané krize nestiha zajistit ani své zdkladni povinnosti,
potiebuje si sama pted sebou ospravedlnit skutecnost, ze ve spéchu nevénuje dostateCnou
pozornost tomu, co ji klienti fikaji. V takové situaci je racionalizace typu ,,vSak jsou stejné
popleteni®“ pro pracovnika v zdsadé nezbytna, protoZze umoznuje smifit svédomi s vlastni
praxi. Pokud by zména pfistupu byla podporovana pouze ,,Skolenim®, které by nebylo spojeno
se zménou organizace prace v PS a zejména feSeni zéastupli na rozvazce, mohla by spise
posilit konflikt mezi svédomim a kazdodenni praxi a podpofit tak sklon pecovatelek utikat se
k jim dobfe zndmé racionalizaci. Zména piistupu ke stanoviskim klientli je proto mozna
pouze v kontextu odklonu PS od jednostranné pojaté materidlni péce, zavedeni oficialni
moznosti vykazovat Cas strdveny rozhovorem s klientem jako ukon nemateridlni péce,
hledanim zdrojl pracovni sily pro zastupy jinde nez v klasické péci apod.
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7. Neoficialni vyFizovani stiznosti

Tabulka 7 Rozdil mezi diléim standardem ,,neformalniho vyFizovani stiZnosti“ a
standardem ,,pisemného vyrizovani evidovanych stiZnosti klienti

dil¢i standard jednani v PS, jak jej 1ze zformulovat na
zaklad¢ ziskanych poznatkt

standard kvality, s nimz je dil¢i standard jednani
v PS v kolizi

pokud mozno vse zavést ,,do ztracena®.

Stiznost klienta je tieba vyslechnout, chovat se slusné a

Kolize se standardem ¢. 7 ,,StiZznosti na kvalitu nebo
zpusob poskytovani socidlnich sluzeb®, ktery mimo
jiné pozaduje, aby stiznosti byly vyfizovany

,pisemne* a ,evidovany“, , zaznamendvany tak,
aby odpovidaly tomu, co jimi chtél stézovatel rici* a
Lpravidla pro podavani a vyrizovani stiznosti
existuji v pisemné podobée, ve forme, ktera je
srozumitelna uZivatelum . (Standardy, 2002: 12)

7.1 Poznatky pripadové studie vybrané PS o dil¢im standardu jednani v tomto zarizeni

Standardy, kterymi se ve vybrané PS fidi vyfizovani stiznosti klientd Ize
charakterizovat jako snahu vyhovét klientovi navenek, ale jeho kritiku nebrat pfili§ vazné,
resp. ji ani nepovazovat za stiznost. Vedeni PS i pecovatelky obvykle klienta vyslechnou a
snazi se vi¢i nému chovat tak, aby nevyvolavali zbyte¢né konflikty. Neni zvykem, aby vedeni
PS pfijimalo stiznosti klientd pisemné, a neexistuje ani zaddnd evidence stiznosti. Vedeni
deklaruje, Ze dava prednost okamzitému, Gstnimu feSeni, které nejcastéji probiha telefonem:
., ...8tiznost kazdou vyresim a pokud je néjak vyresena, tak tu smetu ze stolu, tu uz nebudu
evidovat. “ Tento pfistup ke stiznostem odpovida ndzoru pecovatelek i vedeni, Ze jde vlastné
jen o drobnosti ¢i malichernosti a vlastné se ani nejedna o stiznosti v pravém slova smyslu.
Vyjadfeni nespokojenosti klientil je bagatelizovano jako projev stafi: ,,[...] oni se nudi [...] a
to je pro né druh zabavy [...] ja tam musim prijit a musim si s nima o tom vykladat a oni maji
zase zabity dopoledne. Jo, nékdo za nima prijde, maji zménu, ja to s nema proberu, oni si maji
s kym povykladat, jinak jako ta pecovatelka udéla to nejnutnéjsi, sice si taky povyklada, ale uz
musi bézet k dalsimu klientovi.” Z tohoto hlediska je tedy kritika v podstaté projevem
,nenalady* klientd a nikoli reakci na nedostatky v praci PS.

V situacich, kdy ma kritika ze strany klienta jiz zjevné parametry stiznosti (byt’ Ustni)
a nelze ji shovivavé prehlédnout, jsou management 1 peCovatelky zajedno ve snaze vyslovené
stiznosti uhladit a zamezit tomu, aby tyto stiznosti byly vedeny jako oficidlni. Pokud
pecovatelka pochybi, vedouci vyslovi kritiku v tstrani a doporuci, jak vuci klientovi
postupovat: ,, musis jednat jinak, je to citliva oblast®, , na tohleto je treba si davat pozor*.
»[...] si treba o tom vykladame, probereme to, treba se nécemu zasméjeme. Rikdam: nic si z
neho nedélej, on je hloupej, nebo se tak néjak vyventilujeme, ze ty holky vi, co se po nich chce
a nedela jim to problémy. “ Navenek, a zejména vzhledem ke klientovi, vSak chybu nepftizna.
Ve vyhrocenégjSich ptipadech vedouci peCovatelce doporuci, aby se klientovi omluvila, a
pokud ta odmitne, vedouci se omluvi osobné. Pochopeni klienta pro pochybeni pracovnice se
snazi dosahnout poukazovanim na jeji nesndze v rodinném zivoté. PeCovatelky se snazi
vedeni tento postup usnadnit tim, Ze o pfipadném konfliktu s klientem ihned informuji a
piedlozi sviij ndhled na udalost. Vedouci tento postup pracovnikli velmi oceniuje, protoze tak
ziskava Cas pripravit se na osobni rozhovor s nespokojenym klientem.

Béhem rozhovort klienti v pfevazné vétSiné sami otazku stiznosti netematizovali a
nem¢li ani tendenci ventilovat vyzkumnikim svoji nespokojenost s praci PS. Nicméné pfi
opakovanych nepfimych dotazech vyslovila vétSina z nich vice ¢i méné¢ zavazné namitky.
Klienti si v8ak ani neuvédomovali, Ze by mohli podat oficidlni stiznost. Pfevazné se kritika
tykala kvality jidla. Klienti obvykle v této souvislosti svou nespokojenost sdéluji
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rozvazkovym pecovatelkdm, ty se vSak odmitaji timto druhem stiznosti jakkoli zabyvat a
davaji najevo, Ze ony ,,jenom rozvazeji“ a toto nemohou fesit. Obvykle klienty odkazuji, aby
si sté¢zovali ve vyvafovné, ktera pro PS obédy pfipravuje. Ve vypjatéjSich ptipadech se
pecovatelky o kritice zmini vedouci nebo se néktery z klientii sdm odhodla vedouci zavolat.

Dilezitym aspektem je absence osobniho kontaktu vedeni PS s klienty. Neni
standardem, aby vedouci aktivné zajiStovala zpétnou vazbu od klientl, napf. pravidelnymi
navstévami v jejich domécnostech. Klienti jsou tak ,,odfiznuti* od moznosti ventilovat svoje
pfipominky k praci nebo chovani pecovatelek. Pokud by klient v ndznacich svoji
nespokojenost peCovatelce projevil, riskuje naruSeni interakce s pracovnici, kterou musi
zpétné sam aktivné obnovovat riznymi prostfedky (pfikladem muze byt snaha klientky o
,uplatek® darkem), popt. muze byt vysledkem neustélé stiidani pracovnic.

Za oficidlni moZnost projevu nespokojenosti s praci PS jsou povazovany dotazniky,
které jedenkrat rocné piipravuje vedouci PS. Dotazniky pfedavaji klientim pecovatelky a
stejné tak je pak vyplnéné odebiraji. Klienti v rozhovorech nepftikladali moznosti vyjadfovat
se prostfednictvim dotaznikl pfili§ velky vyznam. Mnozi z nich si nemohli vzpomenout, kdy
naposled dotaznik obdrzeli, jini spontanné hovofili o tom, Ze s vypliiovanim jim pomahaji
pecovatelky. Lze fici, ze celkové je hodnota udaji, které vedeni PS hromadnym sbérem
obdrzi, dosti spornd. Partikuldrni stiznosti, které se v dotaznicich objevi, se pak stanou
soucasti ,,statistiky* ziskanych informaci, jsou zcela neadresné a je mozné se vyhnout jejich
administrativni evidenci.

Ne, stiznosti neeviduju, akorat kdyz délam ty dotazniky, tak se ptam i na rizny takovy véci.
Tak to v ramci statistiky téch dotazii udelam, Ze, ja nevim, tolik klientii si stéZovalo na
kvalitu obeédii, Ze tamhle 10 klientit si stéZovalo na tamhletu pecovatelku, to si takhle
vyhodnotim. Ale i z téch karet, to by bylo ... to bych si musela néjak i v pritbéhu evidovat
nekde, protoze ze 400 karet vyhledavat pak stiznosti, to jako, to by bylo hrozny. To bych
Jjako si musela evidovat v nejakym sesite, néjaky jako stiznosti jesté zvlast, to ne.

Diky vySe popsanym pfistupim ze strany vedeni a pracovnikili, které jsou ve
zkoumané PS uplatiiovany vzhledem k projevim nespokojenosti klientd, je navenek
navozovan dojem, ze si v podstaté¢ nikdo nestézuje.

Tento stav posiluje také ptistup pfedstavitelti mistni autority. Z rozhovort vyplynulo,
ze dotdzani zastupci maji tendenci zohlediovat pouze pisemné podané formalni stiznosti a
vibec neuvazuji, ze by klienti mohli fadu svych vyhrad adresovat na misté¢ peCovatelkam
nebo telefonicky VPS. V ramci Ufadu je na vyfizovani pifipadnych stiznosti uzivateld PS
nahliZeno stejné a jsou aplikovéna stejna pravidla jako v ptipad¢ jakychkoli jinych stiznosti -
jeden z dotdzanych zéstupct pouzil pifimér s osobami, které si pfijdou stéZovat na stavebni
odbor. Neni vytvofen né&jaky citlivéj$i nastroj, ktery by zohlednoval specifika seniorské
klientely, coz umoziuje eliminovat projevy nespokojenosti osob, které maji snizenou
schopnost (vysoky veék, fyzicky ¢i psychicky handicap apod.) formulovat svoje pozadavky a
v pisemné podob& je piedlozit. Dotdzani zdstupci autority piedpokladaji, Ze nézory
takovychto klienti piedavaji peCovatelky vedeni PS, popt. je vedouci zjistuje béhem
osobnich navstév v domacnosti klientt.

7.2 Predpokladané potiZe p¥i realizaci standardi kvality socialnich sluZeb

Pokud jsou pracovnici PS zvykli projevy kritiky svych ,vrtoSivych® klientt
bagatelizovat a fesit ,,domluvou®, mize byt pro n¢ pozadavek na vyfizovani stiznosti klienth
podle kritérii standardi kvality obtizny. Standardy pozaduji, aby stiznosti byly vyfizovany
pisemné podle stanovenych pravidel a byly evidovany v takové podobé, aby zaznam
odpovidal tomu, co chtél stézovatel ,fici“. Lze pfedpokladat, ze v ptipadé¢ zkoumané PS by
vedeni ani pracovnici piesné¢ neveédéli, jak pfi realizaci takového pozadavku postupovat.
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Ustanovit pravidla pisemného vyfizovani evidovanych stiznosti by pro né mohlo byt
obtiznym a neptijemnym ukolem, o jehoz smyslu by pravdépodobné pochybovali.

Nelze vyloucit, ze vedle oficidlni praxe podavani stiznosti by se pracovnici snazili
udrzet paralelni praxi ,,ustniho podavani a vyfizovani stiznosti*. I kdyz pfipustime, ze v fadé
piipadii mize byt osobni vyfizeni stiznosti pro klienty, persondl i pro chod PS ucelnéjsi,
existence ,,paralelniho systému ustniho vyfizovani stiznosti*, ktery by déaval prostor pro
odvadéni pozornosti od urcité Casti projevll nespokojenosti, by se mohla stat zasadni
piekazkou ucinného projeveni kritiky v ptipadé, Ze by je klient povazoval za potiebné.

7.3 Naméty na FeSeni potizi

Nelze samoziejmé vylouCit, Ze vyfizeni stiznosti osobni domluvou je nékdy
z hlediska naplnéni osobnich cilil klienta opravdu uzite¢né&jsi nez jeji proceduralni projednani.
Je vsak tfeba peclive vazit, v jaké situaci je mozné tento postup volit. Domnivame se, zZe uziti
pisemného 1 ustniho zplsobu vyfizovani stiznosti klientd miZze byt v souladu s vyse
zminénymi pozadavky standardu kvality €. 7, jsou-li splnény 3 podminky:

» pracovnik ma dostatecné profesni kompetence k tomu, aby zvazil, jaky postup pfi
vyfizovani stiznosti je z hlediska realizace osobnich cili klienta vhodnéjsi a soucasné¢ ma
moznost dat sviij nazor klientovi legitimné najevo,

* klient mize spolurozhodovat o tom, jaky zplsob vyfizeni jeho stiznosti je pro naplnéni
jeho dohodnutych osobnich cilii vhodnéjsi,

* klient musi mit jasnymi pravidly vymezené pravo podat stiznost pisemné, uzna-li takovy
postup z hlediska svych z4jmu za primetend;)si.

Povazujeme tedy za piinosné formulovat v jednotlivych organizacich PS takova
psand pravidla, ktera by pocitala s moznosti Ustniho 1 pisemného vyfizeni stiznosti.
V podminkach PS je nezbytné, aby rozhodnuti samotné¢ho klienta, jakym zplisobem svou
zalezitost postoupi k projednéni, bylo urcujici a pro organizaci zavazné. Klienti jsou na svych
pecovatelich a dalsSim persondlu PS Casto velmi zéavisli a napt. z vdécnosti nebo vzhledem
k prtivodnim jeviim své seniority mohou byt pomérné snadno manipulovatelni.

Prestoze se domnivame, Ze nami navrhovany zplisob vymezeni pravidel vyfizovani
stiznosti klienti v zasad¢ neodporuje Standardu kvality ¢. 7, navrhujeme zvazit, zda by tento
standard nebylo mozné v budoucnu pozménit a zaclenit do néj podminky, za kterych by bylo
mozno stiznost se souhlasem klienta vyfidit jinak nez pisemn¢.

Lze predpokladat, Ze pozadavek pisemného vyfizovani stiznosti podle psanych
pravidel vyvold mezi pracovniky PS rozporuplnou odezvu. Doporucujeme proto, aby se tato
otazka stala predmétem diskuse personalu PS v rdmci Asociace pecovatelské sluzby, ptipadné
za Ucasti dal§ich zainteresovanych osob &i sdruzeni. Udelem této diskuse by mélo byt
vyjasnéni stanovisek a hledani takovych feSeni pozadavku standardu 7, kterd by pfimétené
reagovala na potieby klientl PS a chréanila snadno zranitelné klienty pred védomou, Castéji
vSak bezdéEnou manipulaci.

Jednotlivym organizacim PS i1 Asociaci pecCovatelské sluzby doporucujeme zvazit,
zda a jakym zpiisobem by se do urovani pravidel vyfizovani stiznosti i do vlastniho procesu
vyfizovani stiznosti méla zapojit oficidlni reprezentace uzivateli PS. Pokud by klienti o
ustaveni podobné asociace projevili zdjem, bylo by tfeba vytvofit v ramci jednotlivych
organizaci PS podminky pro ucast klientl na jeji ¢innosti.

Ugastnici seminafe vyjadfovali k formé vyfizovani stiznosti klientti pomérné odlisna
stanoviska. Dané téma dosud nebylo pfedmétem SirSi diskuse mezi pracovniky rdznych
organizaci a seminaf piredstavoval moznost prezentovat individudlni, cCasto Cerstvé
zformulované nazory. Kolem otazky fesSeni stiznosti klientd se rozvinula rozséhla diskuse, ve
které zaznéla Skala navrhi:
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* moznost ,,/...] ponechat na klientovi rozhodnuti, jak bude jeho pripadna stiznost
vyFizovana, zda ustné ci pisemné. “
* vedeni pisemné evidence stiznosti jako podklad pro supervizi

[...] vidim jako potiebnou pisemnou evidenci a zdaznamy o vyrizovani i bandlnich stiznosti,
pokud jsou vysloveny. Tyto, byt strucné, ale presné a situaci vystihujici zdznamy jsou
jednim z potrebnych podkladit pro supervizi pripadii i celé organizace i pro dalsi postupy
slouzici k dlouhodobému sledovant kvality péce. Rizikem tohoto postupu je, Ze systematické
porizovani zaznamit o stiznostech muze vést k formalizmu a Sablonovitosti zaznamui. Pokud
Jjsou ale tyto zaznamy kvalifikované vyhodnocovany a vyuzivany s patrnym prospéchem pro
vSechny zucastnéné na procesu stiznosti, toto riziko se zmensuje.

* vedeni pisemného zdznamu stiznosti jako zdroj informaci o situaci a stavu klienta

Pisemny zaznam stiznosti by mél byt samozrejmosti. Nejde [jen] o stiznost samotnou, ale o
zachyceni chovani a psychického stavu klienta. Prezentace stiznosti o ném miize vypovidat.
To se tykad i neopravnéné stiznosti.

Jeden z Ucastnikii semindie vyslovil domnénku, Ze nejlepSi prevenci uplatiiovani
predsudku, podle n¢hoz je klient, ktery se néceho dozaduje, ,,nerudny stézovatel”, je vycvik
komunikace a diskuse o konkrétnich stiznostech na superviznich setkdnich. Stereotypy, podle
kterych pracovnici rozliSuji klienty na ,,vstficné™ a ,,nerudné stézovatele, jsou ,,soucdsti
vSech profesi, kde se pracuje s lidmi. Jenze se s nim na osvicenych pracovistich pocitd a
pracovnici prochdzeji vycvikem v komunikaci [...] ,nerudny stézovatel’ v ramci PS ma velmi
oklestené moznosti a muze byt predmétem i Sikany ze strany pracovnikii PS [...] presné a
situaci vystihujici zaznamy [stiznosti] jsou jednim z potrebnych podkladii pro supervizi.
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8. ZuzZeni spoluprace s jinymi subjekty pouze na provozni zalezitosti PS

Tabulka 8 Rozdil mezi dil¢éim standardem ,,vnéjSi spoluprace za ucelem
bezprostiedniho zajiSténi navyklého provozu PS“ a standardem ,zprostiedkovani
sluZzeb odbornikii, které nemiiZe zarizeni pokryt svym rozsahem, odbornosti ¢i

kompetentnosti*

dil¢i standard jednani v PS, jak jej 1ze zformulovat na
zaklade¢ ziskanych poznatkt

standard kvality, s nimZ je dil¢i standard jednani v PS
v kolizi

Musime pracovat stakovymi zarukami zajiSténi
provozu PS, které jsou siln€ zavislé na podpofe
konkrétnich osob, na stabilit¢ jejich stavajici pozice a
na pevnosti vazeb, které tyto osoby udrzuji. Musime
pracovat bez dostateCnych neosobnich, statutarnich
zaruk zajisténi provozu PS.

Kolize se vSemi standardy kvality. Bezprostiedné
koliduje se standardem 10 ,Pracovni podminky a
fizeni poskytovani  sluzeb”, zejména s jeho
pozadavkem, ktery zni: ,, Vedeni zarizeni zajistuje
pracovnikum podminky pro vykon kvalitni prdce*
(Standardy, 2002: 15).

8.1 Poznatky pripadové studie vybrané PS o dil¢im standardu jednani v tomto zarizeni
Zkoumana PS spolupracuje vyhradné s témi vnéjSimi subjekty, jejichz cinnost

bezprostfedné souvisi se zajiSténim provozu, to jest bézného poskytovani ukonli materialni
péce podle pravidel, kterd jsme popsali v kapitole 1. a 2. Pracovnice rozvazky pfichazeji do
kontaktu s vyvafovnou, ktera dodava obédy na zakladé smlouvy se zfizovatelem. Klasické
pecovatelky Cas od ¢asu komunikuji s 1€katem, ,, protoze chodi babickam predepisovat léky .
Management pak komunikuje:
s okresnim Ufadem, ktery vykonava metodické vedeni a kontroly vykazd,
s 1ékafi, jejichz potvrzeni o zdravotnim stavu zadatele slouzi bud’ jako podklad pro vydani
spravniho rozhodnuti o zavedeni PS nebo jako podklad pro prevedeni klienta do péce
jiného subjektu,
s jinym poskytovatelem pecovatelskych sluzeb v dané lokalité, kterému pienechava
klienty s komplikovanégjsi strukturou potieb a od n¢hoz si PS ptij¢uje nekteré pomicky
potiebné k poskytovani tkoni materialni péce,
s klubem dachodcti, pro jehoz jidelnu vybrana PS zajistuje dovoz obédu, piic¢emz nekteti
klienti vybrané PS do klubu diichodcti dochéazeji na obédy,
s okolnimi nemocnicemi, domovy dichodct (DD) a 1é¢ebnami pro dlouhodobé nemocné
(LDN) - pokud zdravotni stav klienta vyzaduje sluzby, které PS nemtize poskytovat, nebo
sluzby, jejichz poskytovani by komplikovalo zab&hany zplsob jejiho provozu, PS
zprosttedkovava svym klientim umisténi do jejich péce,
s obcemi, s nimiZ ma zfizovatel PS uzavienu smlouvu a které mohou vyuzivat sluzeb PS
pro svoje obCany; obecni ufady téchto obci informuji dle vlastnich dispozic ob¢any o
sluzbéach vybrané PS a na zadost vedeni PS vybiraji dobrovolné pecovatelky.

S vyjimkou klubu dichodcti, DD a LDN se ani vedeni ani fadovi pracovnici
v rozhovorech s ndmi nezminili o tom, ze by PS klientim zprostfedkovavala pomoc pfi
zvladani potizi, jejichz feSeni PS nepovazuje za standardni soucést své nabidky (viz kapitola
1). PS tedy svym klientiim nezprostfedkovava sluzby, které by mohly byt potiebné z hlediska
uspokojovani §irSiho komplexu materidlnich 1 nematerialnich potfeb. Pokud v zivoté klienta
vyvstanou nové obtize a pracovnice PS jim vénuji pozornost, ozndmi to roding klienta a dalsi
postup nechavaji na ném. Vyjimkou jsou situace, kdy je tieba urychlené zprostfedkovat piijeti
do nemocnice a nasledné premisténi do DD, LDN apod.

47



8.2 Predpokladané potiZe pri realizaci standardi kvality socialnich sluZeb

Pokud by PS, jejiz persondl je zvykly spolupracovat vyhradné stémi vnéjSimi
subjekty, jejichz Cinnost bezprostiedné souvisi s poskytovanim omezené sady ukont
materidlni péce, chtéla nebo musela naplnit pozadavek ,,zprostiedkovavat klientim ty sluzby
jinych odbornikii nebo instituci, které nemulze pokryt rozsahem, odbornosti ¢i
kompetentnosti®, realizace tohoto pozadavku by narazila nejméné na tfi prekazky:

* na presvédCeni personalu, vedeni i zfizovatele PS, Ze identifikace SirSiho komplexu potieb
klienta a zprosttedkovani odpovidajicich sluzeb neni soucasti poslani této organizace;

* na snizenou schopnost pracovnikli dané PS rozpoznat u klientd potiebu dalSich sluzeb a
nedostate¢nou kompetenci k posouzeni toho, jaké sluzby jsou pro uspokojeni dané
potieby klienta nutné;

* na nedostatecnou kapacitu k vykonu ¢innosti, které se zprostfedkovavanim dalsich sluzeb
souvisi.

8.3 Nameéty na FeSeni potizi

Skala identifikovanych potfeb klientii a na to navazujicich sluZeb, které slouzi k
uspokojovani téchto potieb, se odviji od celkového zaméfeni organizace. Z tohoto hlediska by
zlepseni podminek pro rozsiteni spektra sluzeb jejich zprostitedkovanim napomohla realizace
vSech opatfeni, ktera navrhujeme vySe v ptedchozich kapitolach. V dalSich odstavcich
uvedeme nameéty na opatieni, kterd souvisi bezprostiedné z otazkou facilitace sluzeb jinych
poskytovatell, které PS pfimo nezajist'uje, ale klienti je potiebuji.

Ve snaze rozsifit svilj potencial zprostiedkovavat klientim dalsi sluzby by PS mohla
vyuzit nasledujici doporuceni:

e vypracovat a realizovat vlastni, stfednédobou koncepci =zajisténi sluzeb dalSich
pomahajicich profesi pro své klienty. Soucasti této koncepce by se mohly stat i zameér
uskutecnit dalsi, nize uvedené ndméty,

* kroli socialniho pracovnika pticlenit 1 facilitaci dalSich sluzeb,

» zprostiedkovani dalSich sluzeb ucinit pfedmétem jednani ptipadovych konferenci.

Vlastni koncepci zajisténi sluzeb dalSich pomahajicich profesi pro své klienty by PS
mohla vypracovat s pomoci externistii a kol (viz pfiloha II). K tomuto ucelu by bylo mozno
vyuzit diplomovych praci a praxi studentti vyssSich odbornych a vysokych kol socialni prace.
Zprosttedkovavani dalSich sluzeb stavajicim klientim PS by mohlo kapacitné fesit vyse jiz
zminéné ustaveni role kvalifikovaného socialniho pracovnika. Po rozsifeni jeho ¢innosti o roli
facilitatora by se vymezeni jeho kompetenci pfiblizilo standardu tzv. ,,pfipadového manazera*
(,,manazera péce*), jehoz tkolem by bylo zajistit komplexni posouzeni situace zadatell,
zpracovavat individudlni plany intervence (viz kapitola 4.), kvalifikované stanovit potiebu
dalSich sluzeb, zprostiedkovavat potiebné odborniky a monitorovat vliv celého komplexu
vlastnich i zprostiedkovavanych sluzeb na realizaci osobnich cilti klientl (viz kapitola 5.). Pro
vykon této funkce by bylo vhodné piijimat pracovniky s nejméné tiiletym pomaturitnim
vzdélanim v socidlni praci, ptipadné v socialni praci se zdravotnickym profilem, ktefi pokud
mozno jako studenti ptsobili v PS béhem studijnich praxi. Za zvéazeni by stalo, zda by ncktery
ze stavajicich pracovnikli nemohl pro funkci ,,pfipadového manazera® ziskat kvalifikaci
studiem pii1 zaméestnani.

MPSV by mohlo, v rdmci ptipravy legislativy socialnich sluzeb, toto feSeni podpofit
zafazenim funkce ,,manazera pomoci“ mezi typové pozice v socialnich sluzbach a pro tuto
pozici pozadovat vySe uvedenou, odpovidajici kvalifikaci. Pii zpracovani ndvrhu systému
financovani socialnich sluzeb by bylo vhodné koncipovat pravidla financovani (at’ uz bude
politické rozhodnuti o celkovém pojeti financovani socialnich sluzeb preferovat dotaci na
zafizeni nebo dotaci na klienta) tak, aby aplikace ocekavané legislativy co nejvice podpotila
zaméstnavani kvalifikovanych ,,manazeri pomoci (péce)“ v Ustavnich 1 nelstavnich
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organizacich. Realizaci vySe zminéné koncepce zajisténi sluzeb dalSich pomahajicich profesi
by vyznamné napomohlo Skoleni pecovatelek v komplexnim monitorovani vyvoje situace
klienta a zapojeni pecovatelek do vyhodnocovani poznatkt o situaci klientt, které navrhujeme
v kapitole 5.

Na seminafi nebylo téma spoluprace PS pii zprostiedkovavani dalSich sluzeb
klientiim piili§ diskutovano. Ugastnici se k této otdzce vyjadiovali spide sporadicky a jejich
dil¢i ptipominky se tykaly v podstaté pouze dvou bodii:

* Spoluprace PS s dobrovolniky, kterou je mozné vymezit smlouvou mezi organizaci a
dobrovolnikem. Smlouva mlize obsahovat pravidla a podminky spoluprace, jez se nemusi
tykat mzdy za préci.

1 dobrovolnik, ktery tieba pracuje cely den [...] tak tam se mu musi néco hradit. Kdyz jede
treba v lété neco udrzovat, pracovat. Ale tam, kde jde pracovat na dvé hodiny tydné to neni
treba, protoze tam je predpoklad, Ze je zaméstnany [..]. Cili je tieba tyto typy
dobrovolnikii rozlisovat.

* Zajisténi placenych asistentll pro klienty, ktefi se bez této pomoci obtizné obejdou. To se
zpravidla dafi diky spolupraci s nevladnimi organizacemi, které jsou schopny ziskat
dotace na pfislusné projekty.

Miluvime [...] asistentech. Nikde to neni oSetieno v legislative [...], abysme vysli vstiic
klientiim, pokud asistenta potrebuji [...] nabizime asistenty na mésté ve spolupraci s
Uradem préce. Pokud tam byl nékdo registrovany takovy, kdo by byl vhodny jako asistent —
napriklad k ditéti. Zdravotné postizené dite potrebuje doprovod do materské Skolky,
pripadné, aby Ctyri hodiny asistentka tam s tim ditétem byla. Tak viasiné uzavielo mésto
smlouvu s Uradem price, a Ufad prdce vétsi cast té odmény hradil asistentovi. Cdst
hradilo mésto, podle mista trvalého pobytu [...]. Nebo druhou moznosti bylo vyuzit ukonu
,dohledu’, co se tyka pecovatelské sluzby. Jenze to kdyz jsme nékomu nabidli, tak
automaticky odmitnul, protoze to bylo hodné drahé [...]. Charita chce poskytovat asistenci
a dokonce na to mela obdrzet [...] statni dotace [...]. Ten projekt ale neprosel [...] na
Ministerstvu prace a socialnich véci.

rrrrr

vozzku, se svoji manZelkou — taky zdravotné posttzenou. Onl se teda snazi ty dotace ziskat
[...] a vim, Ze se jim v Fadé pripadii dari toho asistenta zaplatit [...] Maji samoziejmé
smlouvy a omezené hodiny a pokud je toho vic, tak je to uz za vyssi cenu, kterou ten
zdravotné postizeny pripadné musi zaplatit. Ve chvili, kdy jim penize dojdou, tak uz se tak
néjak kontaktujeme a ddavame alespon tu nejmensi dobu, kterou ten clovék je schopen
zaplatit v ramci treba téch doprovodii, nebo toho dohledu. Ale zatim se jim dari [...] ty
penize ziskat a tém zdravotné postizenym pomahat [ ...] si ziskali dobry zvuk na magistraté

[..]
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9. Nerozpoznani potireby dalSiho vzdélavani

Tabulka 9 Rozdil mezi diléim standardem ,,neupotiebitelnosti dalsi kvalifikace* a
Standardem ,kvalifikace, ktera odpovida potiebam uZivateli sluzeb a umoZiuje
napliiovani standardi kvality*

dil¢i standard jednani v PS, jak jej 1ze zformulovat na | standard kvality, s nimz je dil¢i standard jednani v PS

zaklad¢ ziskanych poznatkl v kolizi
Pfi nasi praci neni téméf mozné vyuzit zadné dalsi|Kolize se standardem ¢. 9 ,,Personalni zajisténi
vzdélani. Bylo by zbytecné. sluzeb®, ktery predpoklada vzd€lani a dovednosti

pracovnikl, jez ,,odpovidaji potiebam  uzivatelii
sluzeb a umoznuji napliiovani standardii kvality*, a
ktery ,,pro uzivatele se specifickymi potrebami,,
pozaduje persondl s , odpovidajicim  odbornym
vzdeélanim * (Standardy, 2002:14).

9.1 Poznatky pripadové studie vybrané PS o dil¢im standardu jednani v tomto zarizeni

Dalsi vzdé€lavani pracovnikii neni v organizaci oSetfeno zadnym standardem a ani se
vibec nepozaduje. Za dostacujici kvalifikaci pro pecovatelky je akceptovano zékladni
vzdélani doplnéné absolvovanim tfimési¢niho sanitdrniho kurzu. Vedeni PS povazuje dalsi
vzdelani pecovatelek za nepotfebné a témet nezadouci. Také pecovatelky na rozvazce se
shoduji v nazoru, Ze by s ohledem na svou pracovni napli dalsi kvalifikaci neuplatnily. Na
druhé strané nékteré klasické pecovatelky pfipousteji, ze doplnéni informaci v nékterych
oblastech by mohlo byt v pfimém kontaktu s klientem potfebné nebo uzitené. ,,/...] tFeba ta
psychologie si myslim zrovna, jo. Nebo ta péce vylozene o prestarle [..]“, ,[...] tu
psychologii toho tretiho véku urcité, jo, nejsou vsichni az tak uplné prizpiisobivi, clovek obcas
treba nevi, jak by, jak na ne, aby s nima vysel jako, neni to pravidlem, ale taky se to proste
obcas stava, jo.* Celkoveé vSak pfevazuje nazor, kdy management PS ani vétSina peCovatelek
nepohlizi na vykon pecovatelské sluzby jinak nez optikou Uzké Skaly materialnich ukont a
dalsi vzdé€lavani jim proto pfipada zbytecné. Vedeni PS stejné jako dotdzani predstavitelé
ziizovatele dale argumentovalo tim, ze vzdélan€jsi peCovatelky by nebylo mozné v soucasné
dob¢ adekvatné zaplatit.

Ani dotazani predstavitelé zfizovatele neshleddvali lepsi odborné vybaveni ¢i dalsi
vzdélavani tadovych pecovatelek jako nezbytné ¢i zadouci. Jako hlavni kvalifika¢ni
predpoklad pro préaci pecovatelky uvadéli drzeni ftidi¢ského prikazu. Tito predstavitelé
uvazuji v duchu jednoduchych materidlnich ukont, jako je uklid, ndkup ¢i pravé piivezeni
obéda. Také oni proto za dostacujici povazuji zakladni vzd€lani a sanitarni kurz. Dotdzani
predstavitelé zfizovatele méli tendeci od otazek kvalifikace a dal$iho vzdélavani odvadét fec
spiSe na osobnostni piedpoklady pro praci pecCovatelky. Ani zde vSak nebyli schopni
specifikovat, jakymi metodami se u uchazect o praci pecovatelky tyto predpoklady zjist'uji.

Na seminafi vzbudilo téma ,kvalifkace® znatnou pozornost. Patfilo mezi nejcastéji
volend témata odpoledni diskuse a Uc€astnici v jeho ramci navrhovali pro diskusi nasledujici
otazky:

* vzdélavani vedoucich (,,jestli ma byt bakalai*),

* vybér peCovatelek,

» kvalifikace pecovatelky (,jestli by méla mit néjake specializované vzdelani, jestli by méla
mit skolni vzdelani nebo dopliikové vzdelani, jestli jsou nejaky konkrétni kurzy, které by
pecovatelka méla absolvovat, jestli na to je néjaky nazor*),

¢ kde se vzd¢lavat,
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» tarifni zafazeni v navaznosti na kvalifikaci a co se stane, kdyZ se kvalifikace zméni (,,jak
na zakladeé kvalifikace, respektive upravené kvalifikace vzdélavani zarazovat do tarifnich
trid ).

Nekteti ucastnici seminare potvrzovali zdkladni zjiSténi, ktera jsou obsazena ve vysSe
citované studii.

[...] Praha 10, Praha 3, Praha 6, Praha 1, stile stejne. Problematika je v tom - to vSechno
bych opakovala staré znamé véci - zakladni vzdélani a neochota vzdelavat se, vedouct
pracovnik se vyjadruje jednoznacné, ze neni potieba zadného vzdeélani. K tomu neni co Fict,
to je zbytecny todle opakovat [...]. Dle pracovnic PS je vzdélani pecovatelky dostatecné
[...] zaméstnankyné jsou previzené zZeny z domdcnosti, vyucené, se zdakladnim vzdeélanim, 2
S8, vSechny maji sanitdisky kurz [...]. Dle pracovnic PS vys$si vzdélani, ¢i dalsi kurzy jsou
zbytecné. Jediny problém, ktery vidi, Ze chybi ¢as na komunikaci, ale v té neni potieba nic
zlepsovat, bud’ to ¢lovek umi nebo ne, hlavni je mit srdce.

Na seminaii se ukazalo, Ze na rozdil od vedoucich pracovnikii zkoumané PS, jimz
predstava ,,socialni pracovnice byla cizi, vedouci pracovnici n€kterych jinych organizaci PS
jasné rozliSuji ¢innost ,,peovatelky a ¢innost ,,socialni pracovnice* a uvazuji o tom, kde a v
¢em by se jejich role mohly nebo dokonce mély prekryvat. Jedna ztéchto vedoucich
pracovnic v tomto kontextu souvislosti uvedla.

Méla jsem moznost byt na pracovni stazi v holandském méste Eide [...] vzdélavani
pecovatelek tam probiha v péti stupnich: nejdriv je to takova pomocna pecovatelka, pouze
na uklid. Pak druhy stupen ma pecovatelka, Ze to je uklid plus uz ¢astecné trosicku je i péce
0 osobu, o télo toho dotycného [ ...], treti je, Ze uz ma tu péci jenom o osobu klienta, ctvrta
kategorie pecovatelek uz je o osobu a psychiku klienta a pata, to uz je vlastné nase socialni
pracovnice. Rozdéluje to tam potom manazer toho tymu pecovatelek a kdyz se na néj obrati
rodina nebo sam ten klient tak ona dochadzi do rodiny a rozhoduje o tom, kterd pecovatelka
viastné nastoupi tu péci. Ja si myslim Ze jsme hluboce pod touto moznosti tady u nds [...]
myslim si Ze by to nemély délat jenom socidalni pracovnice, ale aby ty pecovatelky nam
rostly a vzdélavaly se. Tak nas velice potésilo, Ze v tech kurzech, ktery my jsme délali, se
zucastnila opravdu vétsina pecovatelek. Uz to nebyly socialni pracovnice nebo vedouci
pecovatelskych sluzeb, ale byly to primo pecovatelky a zjistuju, zZe to nebyla zbytecna
prace. Ty pecovatelky na téch usecich, pro ktery k nam byly vyslany, tak to opravdu tu
cinnost delaji a volaji nam treba, co si nepamatovaly nebo jestli bysme jim jesté treba
nesdelili jeste néco dal nebo jestli tydle kurzy nebudou pokracovat. Ale to je porad takovy,
Ze si tak néjako pomdhdame v tom, co vlastné tady neexistuje.

Nektetfi ucastnici seminafe hledali pfi¢inu toho, ze vétSina PS vyuziva jako pracovni
sily osoby, které nejsou na potiebné sluzby u klientti odborné ptipraveny, ve skutecnosti, ze
pro pecovatelky neni odpovidajici studijni obor. Dusledkem je, Ze poskytovani sluzeb neni
provadéno v potfebné kvalit¢. Upozornili také, ze pro prekondni nasledkd tohoto stavu
nepostaci zajistit odpovidajici kvalifikaci personalu, ale bude navic tfeba zvladnout ,, postupné
prekondvani Spatnych pracovnich nadvyku puvodnich zaméstnancu - rutinni provadeni
zavedenych ukonii namisto poskytovani sluzeb podle potreb klienta a jiné.

9.2 Predpokladané potiZe pri realizaci standardi kvality socialnich sluZeb

Zvyk povazovat za jadro ¢innosti PS omezeny okruh ukonii materidlni péce a z n¢j
plynouci ptedstava, ze dalsi kvalifikaci neni pfi praci v PS mozné vyuzit, by mohl pfi
realizaci vySe zminéného standardu kvality €. 9 vyvolat nésledujici obtize:

e Mohl by se stait prekdzkou dalSiho vzd€lavani pecovatelek, které navrhujeme
v predchéazejicich kapitolach (zeyjména v kapitole 5.) a jejich ucCasti na aktivitach
(ptipadovych konferencich, superviznich konzultacich apod.), kterd by podle vyse
uvedenych namét sméfovala ke komplexnéjSimu pojeti sluzeb PS.
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e Mohl by branit piijeti socidlnich pracovnikii (,,pfipadovych manazera) s vysSim
odbornym nebo vysokoskolskym (bakalafskym nebo magisterskym) vzdélanim. Je to
pravdépodobné vzhledem k tomu, Ze pod vlivem stavajicich zvyklosti sdili rezervovany
postoj ke zvySovani kvalifikace celého personalu i management. Tato okolnost by mohla
ohrozit zfizeni nebo kvalitu funkce ,,pfipadového manazera®, bez niz si lze jen stézi
predstavit feSeni potizi pii zavadéni vétSiny standarda kvality.

* Pro vykon socialni prace v PS je nejvhodngj$i nejméné trileté pomaturitni vzdélani
v socialni praci se zdravotnickym profilem. Tuto kvalifikaci poskytuji v CR pouze na
vysokych Skolach. Pokud by funkce ,,pfipadového manazera® byla zfizena a zastaval by ji
¢lovék bez kvalifikace v socidlni praci se zdravotnickym profilem, nutné by potieboval
ziskat dalsi, zdravotné-socidlni prupravu. Rezervovany postoj managementu k dal§imu
vzdélavani pracovnikd PS by mohl naplnéni této potieby komplikovat.

Souhrnné vzato, tam, kde je postoj personalu PS obdobny jako postoj lidi ve vybrané

PS, je potenciadlné ohroZena realizace celé skaly v tomto dokumentu navrhovanych opatieni, a

v navaznosti na to mize byt ohrozeno také naplnéni pozadavku standardu kvality, aby

vzdélani a dovednosti pracovnikli (pecovatelek i1 socialnich pracovnikil) ,,odpovidaly

potirebam uzivatelu sluzeb, vietné uZivatelii se specifickymi potiebami, jejichz uspokojeni

vyzaduje primérené odborné vzdeélani .

9.3 Naméty na FeSeni potizi

V souladu se standardem kvality ¢islo 9 by méla kvalifikace pracovnikim PS
umoziovat, aby zvladali ¢innosti potiebné pii napliovani pozadavkl standardi kvality a
dokazali klientiim poskytovat specializovanou péci odpovidajici jejich specifickym potiebam.
Domnivame se, Ze pii napliiovani pozadavkl standardd kvality by mél personal PS zvladat
dva typy cCinnosti. Jde jednak o cinnosti peCovatelky, které souvisi s realizaci standardl
kvality, a dale o Cinnosti tzv. ,pfipadového manaZera® (,,manazera péce). Mezi Cinnosti
pecCovatelek, které souvisi s realizaci Standardt kvality, patii zejména:

* oficidlné¢ poskytovand a vykazovand nemateridlni péce (informovani a orientace klienta
v neprehledné situaci, uspokojeni jeho potieby kontaktu, sdileni obav a radosti,
uchovavani schopnosti zvladat situaci v nejveétsi mozné miie vlastnimi silami),

* ucast na monitorovani vyvoje situace klienta ve spolupraci s ,,manazerem ptipadu,

* ucast na piipadovych konferencich (pfi vstupnim posouzeni situace zadatele, pfi
vyhodnocovani poznatki monitoringu aj.),

* Ucast na superviznich konzultacich aj.

Mezi ¢innosti, které byl mél zvladnout ptipadovy manazer, se fadi:

* komplexné pojaté vstupni posouzeni situace zadatele, jeho materidlnich a nematerialnich

potieb, jeho moznosti, schopnosti a rizik,

* projednani a stanoveni osobnich cili s klientem a dalSimi zainteresovanymi subjekty
(ptibuznymi, pecovatelkami, 1€kafi, oSetfovateli, socialnimi pracovniky jinych organizaci
apod.),

* koncipovani individualnich plana péce,

* monitoring realizace osobnich cilii a sluzeb vymezenych individudlnim planem péce,

* kvalifikované stanoveni potfeby dalSich sluzeb, poucend komunikace s jejich
poskytovateli, jejich zprosttedkovani a monitorovani jejich pifinosu pro realizaci
stanovenych osobnich cili klienta.

Kvalitni vykon téchto dosud nenapliiovanych dimenzi PS je podminén nabytim
odpovidajicich poznatkti a dovednosti dalSim vzdélavanim. Kvalitni vykon c¢innosti
pfipadového manazera je pak podminén nabytim nejméné tfiletého pomaturitniho vzdélani
v socialni praci. Specializovana péce odpovidajici specifickym potfebam klientd PS by méla
spocivat zejména ve schopnosti vSech pracovnikil orientovat se v psychickych, osobnostnich a
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socidlnich disledcich zdravotnich problémia seniorti a lidi s postizenim, ve schopnosti
identifikovat rané projevy téchto potizi a jejich disledkli a ve schopnosti spolecné
s odborniky jinych pomadhajicich obort koncipovat odpovidajici sluzby tak, aby umoznily
minimalizovat stres a udrzovat potencial klienta pro samostatné uspokojovani potieb
v domacim prostfedi. Kvalifikovany socialni pracovnik muize prapravu pro tyto c¢innosti
ziskat studiem socialni prace na fakultach se socialné-zdravotnim zamétenim (viz ptiloha II)
nebo nejméné tiiletym pomaturitnim studiem socialni prace bez zdravotnické profilace a
dal§im specializa¢nim vzdélavanim. Pecovatelky mohou znalosti a dovednosti v oblasti
psychickych, osobnostnich a socidlnich duasledkii zdravotnich problémt seniord a lidi
s postizenim nabyt dalSim vzdélavanim nebo studiem tzv. stfednich skol socidlnich, na nichz
je mozné absolvovat obor socialni péce.

V zajmu zajisténi uvedenych kvalifikacnich pfedpokladii napliiovani pozadavki
standardll kvality a poskytovani specializované péce pro seniory nebo lidi s postizenim je
rovnéz tieba ucinit nekterd legislativni opatfeni, zménit piistup personalu PS ke kvalifikaci a
dalSimu vzd€lavani a dale koncipovat a prosazovat personalni politiku PS, kterd by
odpovidala pozadavkim standardd kvality. Pfislusna legislativni uprava poskytovani
socidlnich sluzeb by méla stanovit vySe uvedené kvalifika¢ni pozadavky pro typovou pozici
»ptipadovy manazer®, véetné pozadavki na pfipadné dalsi vzdélavani. Domnivame se, Ze pfi
konzultacich a vyjednavanich o stanoveni téchto kvalifika¢nich pozadavki by bylo vhodné
vychéazet z dlouhodobych zajmut klientil, resortu socidlnich sluZzeb a pomahajicich profesi,
zejména socialni prace. V zajmu vSech téchto subjektti je podle naseho nazoru postupné
zvySovani kvalifikaéni urovné a snim souvisejici doplilovani persondlu PS o novy typ
pracovniki, které je zdsadnim predpokladem zvySovani kvality socidlnich sluzeb, vcetné
sluzeb PS. Tyto dlouhodobé¢ z4jmy by byly ohroZeny, pokud by ucastnici procesu vyjednavani
o kvalifika¢nich pozadavcich a personalnim vybaveni PS preferovali zajmy kratkodobé a
prosazovali by pfizpiisobeni kvalifikaénich pozadavkl stavajici praxi. Za vhodnégj$i proto
povazujeme strategii, zalozenou na:

* stanoveni pozadavkd, které by bez vyhrad napliiovaly oekavani standarda kvality,
* postupné realizaci téchto pozadavkl, kterd by nezvySovala napéti mezi PS a jejim
ztizovatelem a dlouhodobé¢ by vedla ke zkvalitiiovéani kvalifikace a vykonu persondlu PS.

Naplilovani vySe uvedenych kvalifika¢nich piedpokladi by usnadnilo legislativni
zakotveni zasad planovité, dlouhodobé&jsi realizace kvalifikacnich pozadavkil standarda
kvality. Ty by mély byt chapany doslova jako ,,zadouci cilové stavy®“. PS by naptiklad bylo
mozné ulozit povinnost vypracovat sttednédoby plan persondlniho rozvoje (viz téz standard
kvality 11 ,Profesni rozvoj pracovniki a pracovnich tym*“) s harmonogramem
kontrolovatelnych kroki sméfujicich k jeho realizaci a povinnost jeho realizaci pribézné
vyhodnocovat. PInéni tohoto planu by mohlo byt jednou z podminek registrace. Je dilezité,
aby pii koncipovani zmén své persondlni politiky jednotlivé organizace PS vénovaly
pozornost také otazce kvalifikacnich pfedpokladti dobrovolnych pecovatelek. V piipadé této
kategorie peCovatelek nejsou vyjasnény standardy jejich vybéru ani ptedpoklady pro vykon
dané funkce.

Zménu pristupu persondlu PS a zfizovatelli ke vzdélavani a kvalifikaci by mohla
nejvice podpofit Asociace peCovatelské sluzby, ptipadné dalSi profesni sdruzeni, kterd se
zajimaji o problematiku pecovatelstvi. Mezi svymi ¢leny by tato sdruzeni mohla iniciovat
diskusi o vyznamu odborného vzdélavani a dalSiho vzdélavani pro feSeni existujicich
probléml organizace a poskytovani pecovatelskych sluzeb. Bezprostfednim ucelem této
diskuse by mohlo byt vyuziti domacich i1 zahrani¢nich poznatkli o tom, jaké moznosti nabizi
zaClenéni kvalifikovanych pracovnikii do struktury PS pfi feSeni potizi, se kterymi se
pracovnici PS potykaji. Tématem diskuse by také mohly byt piiklady vlivu persondlniho
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rozvoje PS na uspokojeni potieb jejich klientl. Pti zajisténi této diskuse by zminéna sdruzeni
mohla spolupracovat se Skolami socialni prace (viz ptiloha II).

MPSV, jednotlivé PS a jejich zfizovatelé¢ a Skoly socidlni prace by mohli realizaci
planti personalniho rozvoje jednotlivych PS podpofit spolupraci pfi zajistovani vhodnych
zpusobli standardniho a dal$iho vzdé€lavani. Jiz nékolik let u nas existuje nabidka tzv.
kombinované¢ho (dalkového) studia socialni prace. Z hlediska kvality neni dostatecné
rozvinuty systém doplikového vzdélavani pro pracovniky PS. Ze strany jednotlivych PS by
bylo teba zajistit podminky pro studium a dalsi vzdélavani jejich pracovniki.

Realizace strategie postupného napliiovani vySe wuvedenych kvalifikacnich
pozadavkli bude mimo jiné podminéna nastavenim pravidel financovéani socialnich sluzeb.
MPSV by mohlo realizaci navrhované strategie podpofit tim, Ze pfi zpracovani navrhu
systému financovani socialnich sluzeb bude prosazovat takova pravidla financovani (at' uz
bude politické rozhodnuti o celkovém pojeti financovani socialnich sluzeb preferovat dotaci
na zafizeni nebo dotaci na klienta), aby ocekévana legislativni Gprava poskytovani socialnich
sluzeb vramci moznosti co nejvice podpofila zaméstnavani kvalifikovanych pracovnika
v ustavnich i1 netistavnich organizacich.

Manazetfi PS mohou vyuzivat Standardy kvality jako argument pii vyjednavani se
ziizovateli o vytvofeni podminek pro doplnéni skladby persondlu PS a pro jeho kvalifikaéni
rust. V souvislosti s tim mohou vnitini smérnici stanovit kvalifikacni pozadavky odpovidajici
standardim kvality a nové pracovniky pfijimat v souladu snimi. V rdmci moZznosti
dojednanych se zfizovatelem mohou také svym pracovnikiim zajiStovat podminky pro dalsi
vzdélavani.

Na seminaii zazné€la ve vztahu k otazkam vzdélani, kvalifikace a dalSiho vzdélavani
pecovatelek a ptipadné jinych pracovnikii pecovatelské sluzby fada naméti i protikladnych
navrhl. Nékteti U€astnici semindfe vztahovali otazku vzdélani k pracovnim ndplnim a mife
diferenciace roli a specializace jednotlivych pracovnikli. Nazory se liSily nejen v tom, jaké
vzdéelani pracovnici peCovatelské sluzby potiebuji, eventuelné do jaké miry je nezbytné dalsi
vzdélavani, ale ucastnici se také neshodovali v tom, do jaké miry by prace peCovatelek méla
byt diferencovana, resp. unifikovana. V podkapitole 9.1 jsme jiz citovali jeden z nazort, ktery
v této souvislosti zazn€l. Jeho autorka se opirala o zahrani¢ni zkuSenost.

[...] v holandském mésté Eide vzdélavani pecovatelek probiha v péti stupnich: nejdriv je to
takovda pomocna pecovatelka, pouze na uklid. Pak druhej stupen ma pecovatelka, Ze to je
uklid, plus uz ¢astecné trosicku je i péce o osobu, o télo toho dotycného, tieti je, Ze uz ma tu
péci jenom o osobu klienta, ctvrtd kategorie pecovatelek uz je o osobu a psychiku klienta a
pata, to uz je vlastné nase socidlni pracovnice.

Jina i¢astnice misto takto vyrazné diferencovaného systému pecovatelek navrhovala
alespon vyd¢lit z peCovatelské sluzby rozvazku obédt a pracovniky, ktefi tento rozvoz
provadéji, nepovazovat za pecovatele. Pokud jejich role bude omezena na distribuci obédd,
neni tieba se problémem jejich kvalifikace, kompetenci a dalSiho vzdélavani zabyvat. Nékteii
ucastnici se k tomuto pohledu pfiklonili stim, Ze ndklady na vzdélani rozvazkovych
pecovatelek by také podle nich byly viceméné zbyte¢né vynalozené.

[...] je otazka, zda potrebuje vzdélani clovek, ktery prinasi potravu? [...] v podstaté to je
roznaskova sluzba. Proc¢ bychom to nemohli délat jako verejnou zakazku, Ze nékdo pripravi
Jjidlo a co nejlevnéji se to rozveze. Proc to musi byt zrovna pecovatelkou? Je to roznaskova
sluzba [ ...].

[...] tim Ze ty pecovatelky jsou zaroven pro rozvazku a zarovern pro prdaci s tim klientem, tak
ony jakoby jsou v takové dvojjedinné roli a v podstaté na tu praci s tim klientem by byly
potieba daleko vic vybaveny - dovednostma, vzdélanim moznd, a na tu rozvazku by to
ziejmé pro toho zrizovatele byla v podstaté zbytecna investice.
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Proti tomuto stanovisku, které zde chapeme jako navrh vytvofit samostatnou
kategorii pracovnikli roznasky, byly vysloveny urcité vyhrady (viz kapitola 1.3). Odptirci této
predstavy upozoriiovali zejména na potize, ktery by takovyto systém zpusobil v menSich
organizacich pecovatelské sluzby. Jini zase poukazovali na to, Ze by nebylo vhodné
rezignovat na rozvijeni potencidlu rozvazkovych pecovatelek, jenZ maji moznost byt
v pravidelném kontaktu 1 s klienty, ktefi jiné sluzby PS neodebiraji, monitorovat situaci
klientll a zejména zaznamenat nahla zhorSeni klientova stavu ¢i krizové situace.

Nesla bych cestou tady téch stuprii, protoze leckde na vesnici piisobi jedna pecovatelka,
ktera md na starosti treba tii klienty a kazdy z nich ma jinou sluzbu. TakZe tam by v
podstate museli piisobit tri lidé, coz by bylo asi komplikované a hodné financné narocné.

[...] k té roznaskové sluzbé, nepodcenujme ji. Tam stoji sam clovek za dvermi, ted zazvoni a
nevi, co za témi dvermi se déje. Nebo otevie a opravdu vidi ze dochazi ke krizové situaci, a
to musi byt lidé kteri jsou schopni okamZzité situaci resit. V tom je ta narocnost té rozvazky a
pecovatelské sluzby [...].

Drtiva vétSina Gcastnikli seminafe se shodla na tom, ze zakladni vzdélani doplnéné
pouze tfimésicnim sanitarnim kurzem v soucasné dobé neni dostacujici kvalifikaci pro
pecovatelky PS. Takové pecovatelky nejsou schopny sledovat slozitéjsi cile péce, nedokéazi
uspokojivé poskytovat narocné€jsi ukony materidlni povahy, o nematerialni pomoci nemluvé.
Utastnici se viak jiz nemohli sjednotit na tom, jaké pfesné by méla byt naplii prace pravé
pecCovatelek, jaké naroky by na jednotlivé pracovniky PS mély byt kladeny a jaké vzdélani by
tedy méli mit. V této souvislosti uCastnici nediskutovali pouze otazku vzdélani a
kvalifika¢niho profilu fadovych pecCovatelek, ale také vedoucich pracovniki PS, ptipadné
socialniho pracovnika. Nazory se riiznily také v tom, jakym zpiisobem odpovidajici vzdélani,
piipadné dalsi vzdélavani peCovatelkdm, eventudlné dalsim pracovnikim PS, zajistit. Co se
tyCe pecovatelek, zdalo se nékterym ucastnikim seminafe jako nejlepsi feSeni zavést pro né
specialni uc¢ebni obor.

Vzhledem ke vzdélani soucasnych pecovatelek se zakladnim vzdélanim a tFimésicnim
sanitarnim kurzem, tézko po nich chtit monitorovani individualniho planu.

[...] pokud maji pecovatelky déelat monitoring [...], tak minimdlné musi mit néjakou
prupravu k identifikaci priznakit zmén stavu - zdravotniho, psychického [...]. Pak si myslim,
Ze co by potrebovaly pecovatelky je komunikace, ale ve smyslu sebereflexe, schopnosti
rozlisit to, co tém pecovatelkam pripada jako prirozené, a od toho co je prirozené pro ty
klienty. Protoze pro né je prirozené néco dost jiného a ty pecovatelky, podle toho vyzkumu,
[...] maji tendenci ty svoje stereotypy definovat jako néco normalniho a pokud se tomu
néco vymykd, coz ten senior se tomu spolehlivée vymykd, tak to definovat jako néco
abnormalniho, a tudiz hodného ignorovani. To je presné ten problém, kde to monitorovani
narazi, protoze ony i kdyz znaji priznaky, tak ony to miizou definovat, jakoze ,blaboli’
misto, aby to chapaly jako priznak [...] méniciho se psychického stavu klienta. Takze si
myslim: sebereflexe, komunikace a priznaky, to jsou poznatky, ktery si myslim, Ze jsou pro
pecovatelky velmi, velmi diilezity.

Po letity zkusSenosti, kdy mély pecovatelky zakladni vzdélani a sanitarni kurz [...] dneska
bereme pecovatelky [...], které maji néjaky vyucni list [...] prosly néjakou zatéZovou
zkouskou, vime [ ...] Ze jsou vitbec schopny néjakou zatézovou situaci zvladnout [ ...]. Velmi
dobré zkuSenosti mame se rodinnymi Skolami, s témi jsme méli vitbec nejlepsi zkusenosti
[...]. Nedobré zkusenosti mame s [...] kvalifikovanou zdravotni sestrou na funkci
pecovatelky. Jednak je to v podstaté snizovani toho vzdeélani a jednak ty zdravotni sestry
[...] jsou zaméereny na [...] péci v nemocnici [...] ony neunesly tu tihu té domadci péce,
neunesly to, ze v domdci péci je [...] panem ten klient a neni panem ten zdravotnicky
pracovnik, na coz byly z té nemocnice zvykly [...]. V nemocnici musel poslouchat klient
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[...]. Kdezto doma — tady to stdlo a tady to stat prosté bude a vy se podrobite mné. Todle
byl nejvétsi problém, ktery nezvladly diplomovany zdravotni sestry, protoze byly zvykly
uplné na jiny poradek [...]. Jesté k té roznaskové sluzbé [...] nepodcenujme ji. Tam stoji
sam clovek za dvermi, ted zazvoni a nevi co teda za témi dvermi se déje. Nebo otevie a
opravdu vidi, Ze dochazi ke krizové situaci, a to musi byt lidé kteri jsou schopni okamzité
situaci resit. V tom je ta ndarocnost [...].

[...] my se domnivame, Ze sjedndvat sluzbu by méla socialné vzdeéland sila, nejlépe
zdravotni sestra s néjakym socialnim vzdelanim. U nds to nazyvame ,okrskova sestra’, ktera
Jjde provadet Setieni, zjisti co si ten clovék preje, v cem mu miizeme pomoci a sjedna sluzby
[...] ale to je trosku devalvace socialni prace [...] zdravotni sestra je vysoce specializovana
a tak se i citi [...] je jinak zamérena [ ...] socialni prace ma v sobé jesté dalsi aktivity a ona
by si ta socialni pracovnice spis z psychopatologie méla doplnit [...]. Pak je tam
predstavena a [...] vykondvat sluzby tam chodi pecovatelka. U pecovatelek v soucasné
dobé vyzadujeme, tak, jak asi vsichni, sanitarsky kurz, ale samoziejmé se nam to zda velice
nedostacujici pravé vzhledem k tém aktivizacnim programiim a pochopeni viibec néjakého
toho psychopatologického chovani téch senioru, kteri na to samoziejmé asi vzhledem k
riznym svym neduhum maji pravo. Takze my se domnivame Ze vzdélani pecovatelky by
meélo byt veseno néjakym ucebnim oborem, nejenom tady timto kurzem, a pak Ze by
rozhodné mélo nastoupit néjaké cyklické vzdélavani, které bude probihat, bude se
obnovovat a budou se resit situace, které treba nebyly rFesSeny v ramci toho ucebniho oboru.

Socidlni pracovnice by [...] méla zaddvat sluzbu [...] existuji asi optimdlni v Ceské
republice dvé vysoké Skoly socialni prdce se zdravotnickym profilem, ktery jsou
akreditovany [...] v ramci medicinskych vzdélavacich programii. Jsou to bakalarsky a
magistersky Skoly, ktery — jedna v Ostravé na ZSF a druhd v Budéjovicich na ZSF -
vzdélavaji ve zdravotne socialni praci [...] jako ucitel socialni prace bych se primluvil — v
tédle zemi je osmndct $kol socidlni prace, VOSek, bakaldrskych nebo magisterskych. A
rocné produkuji nékolik set kvalifikovanych socialnich pracovnikii a asi sto z nich jsou
zdravotné-socialni pracovnici. Cili pokud budete prijimat nové lidi na funkce jako je
,okrskova zdravotni sestra’, virele doporucuji obratit se na absolventy téchto skol.

[...] mam dve pomaturitni specializacni studia. Jedno Osetrovatelska péce v geriatrii a
jedno Socidlni prace ve zdravotnictvi. Obé dvé ty pomaturitni studia jsem ziskala na
Institutu dalsitho vzdélavani v Brné, ktery to umoziiuje. Kdyz jsem viastné deélala tu druhou
specializaci, tak jsme tam byly pravé rozdéleny na dvé skupiny - zdravotnici a socidlni
pracovnici. Socialni pracovnici meli zdravotni vzdélani, a zdravotnici méli to socidalni
vzdélani.

[...] my se domnivame Ze vzdélani pecovatelky by melo byt reseno néjakym ucebnim
oborem [...] a pak Ze by rozhodné melo nastoupit néjaké cyklické vzdélavani, které bude
probihat, bude se obnovovat a budou se resit situace které treba nebyly Feseny v ramci toho
ucebniho oboru.

Ptedstavu ucebniho oboru ,,peCovatelka‘ ¢astecné zpochybnovalo stanovisko, podle
kterého problém s dobrou vybavenosti pecovatelek pro jejich praci specidlni uc¢ebni obor
nevyiesi. Tato ucastnice upozoriovala na nezbytnost vhodnych osobnostnich charakteristik
uchazecky o praci peCovatelky. Kolem tohoto argumentu a nad otazkou: ,, Ale co mu pomiize,
Ze to ma v sobé, v tom srdci a nebude mit ty zakladni znalosti, ktery k té praci potiebuje? “ se
na seminafi rozpoutala diskuse.

[...] mame u nas pecovatelku se zakladnim vzdélanim, mame pecovatelky s vyucnim listem
a mame pecovatelky stredoskolacky. Ale pokud ta osoba nemd shiry dano pomdhat
druhym, tak tam mit mize stredoskolsky vzdélani a je ji to je houby platny. Kolikradt ta
pecovatelka se zakladnim vzdélanim — ma néjaky ty kurzy - tak je kvalitnéjsi nez kdyz ma
gyvmnadzium [...] nepotiebuje vyucni list, stredoskolsky vzdelani, kdyz je tam holcina, ktera
tam jde v patnacti letech, ktera se chce uplatnit a nebude mit v sobé dano takovou tu
potiebu pomoct druhym, tak je to houby platny.
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Jin4 ucastnice hajila potfebu kvalifikace argumentem, podle n¢hoz piilisné nadSeni
pro praci pecovatelky a viely osobni ptistup ke klientim bez dostatecného kvalifikacniho
pozadi a odborné pfipravenosti spojené se schopnosti nadhledu a sebereflexe s sebou nese
urcitd rizika, mj. i riziko rychlého ,,vyhotfeni“. Pecovatelka ,,s otevienym srdcem‘ ale bez
piislusného vzdélani mize plsobit spiSe jako zapaleny laik, nez jako profesionalka.

Ve vyzkumu jsme narazeli na to, Ze v Fade pripadii ty pecovatelky opravdu s otevienym
srdcem, [...] s velkou ochotou pomahat, hodné silné se s tim identifikovaly a jakykoli vztah
s tim klientem braly jako osobni. Pak to mély problém zviadnout. Jako jednu z pricin jsme
zjistili nedostatecnou profesni pripravenost, nedostatecnou kvalifikaci, kterd jim branila
poskytovat uznani a respekt bez toho, Ze by se emocidlné vycerpavaly. No to uz je taky
supervize a kvalitne umét prijmout supervizi vyzaduje taky urcity vzdelani.

Dalsi tcastnice se piipojila s navrhem spojit obé hlediska a kombinovat vzdélavani
(ucebni obor) s psychologickym testovanim zptisobilosti zvladat urcité situace pfi pfijeti do
organizace.

[...] vychazim z toho, Ze néjakej zdaklad tém lidem je dan. Je otazka pri prijeti do takovychto
pomdhajicich profesi, zda by nestdalo za uivahu podrobit ty lidi néjakému psychologickému
testu. Ale to miize vyhodnotit jenom psycholog, to nikdo z nas z organizaci neudela. Jestli
opravdu je ten clovek nakloneny tomu, aby tieba tyto situace zviadal.

Kromé¢ zvazovani alternativy, zda by bylo pfinosné v budoucnosti uvazovat o
ustaveni specidlniho ucebniho oboru pro pecovatelky, byly na seminéii pfedstaveny i n¢které
ze stavajicich moznosti, jak pecovatelkdm zajistit dalsi vzdélavani a profesni rozvoj.

Arcidiecézni Charita Olomouc porada pro pecovatelky jednak kurz trimésicni, to je takovy
zdkladni kurz svaté Zdislavy, a potom jesté kurz svaté Anezky Ceské, coz je asi jeden a piil
roku kurz, a potom jesté pro pecovatelky porada v Brné v ramci dalsiho doskolovani
pracovnikii ve zdravotnictvi kurzy, kde jsou i poznatky z psychologie, komunikace, takovej
jakkdyby dalsi stupen [...] informace na strankach té Charity Olomouc. Stranky
www.charita.cz, tam najdete odkaz vzdélavini a je tam jednak VOSka (CARITAS —
www.charita.vos.cz) z Olomouce, ta ma i svoji ikonu, a pak je tam jesté vzdélavaci
stredisko v Praze a to ma taky své vzdeélavaci programy. TakZe www.charita.cz a pod
ikonou vzdélavani je tam jak Olomouc, tak Praha.

K dispozici jsou prirucky urcené puvodné pro laické pecujici: ,Prirucka pecovatele’ (2002),
,Pocity a potieby pecujicich® (2001), ,Spatné zachdzeni se seniory’, (2002), ,Ageismus,
privodce stereotypy a myty o stari’ (2002). Videokazeta urcena pecujicim, natocena
spolecné s fyzioterapeuty. Materidaly se staly soucdsti vyuky na strednich zdravotné
socialnich Skolach, vyssich a i vysokych se zamérenim zdravotné socialnim. Terénni
pecovatelska sluzba o né projevila minimalni zdjem, na rozdil od ustavnich zarizent [...]
kdybyste mohla zcela pragmaticky rict, kam se mame obracet o Vami nabizené prirucky,
Skoleni a kurzy [...] mé najdete na internetu [...] Tosnerova — Vinohradska nemocnice,
Srobdrova 50, Praha 10.

Pro rok 2003 3.LF UK, Ambulance pro poruchy paméti (Tosnerova), s o.s. Hestia jako
spoluresitelem a Ceskou asociaci pecovatelské sluzby (Vostrovskda) podali k Ministerstvu
zdravotnictvi projekt na téma ,Pecujici on line’, kde bychom na internetu ,www.pecujici.cz’
zverejniovali akce, informace, které by pecujicim mohly pomoci, véetné vyukovych akci.

[...] desetitydenni kurz probéhl v lofiském roce, kdy jsme se domluvili s Institutem pro dalsi

vzdeélavani zdravotnickych pracovnikii v Brné. Vypracovali jsme si néjaky program, ktery

byl odprednasen primo na nasem pracovisti. Tudiz normalné bézel pracovni den a

odpoledne o pul treti zacal kurz a nebyl jediny problém, Ze by nasi pracovnici se citili

pretiZeni.

Pokud organizace maji pfipraveny podminky pro dopliikové vzdélavani svych
pecovatelek, mohly by si vzajemné nabizet vytvofené moznosti nebo organizovat doplitkové
vzdélavani spolecné s dalS§imi organizacemi.
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[...] Fada organizaci se snazi pecovatelky dovzdélavat primo. Pokud ma vetsi tym téch
pecovatelek, tak se je snazi asi dovzdelavat na pracovistich. Dovzdelavame je v tom, co
nam praveé chybi a jakou péci jesté tem klientiim chceme davat [...] to bysme mohli treba
nabidnout, pres Ceskou asociaci pecovatelskych sluzeb my [...] tieba jsme délali nékolikrat
kurz, jmenoval se Aktivizacni programy v akci, myslim si, zZe kdo se ho zucastnil, Ze byl
docela spokojenej a myslim si Ze pro tu nasi praci je to taky potieba, aktivizacni programy
s klientama délat.

Prestoze tézist¢ diskuse spocivalo v otdzkach vzdélavani a kvalifikace tadovych
pracovnic PS, pecovatelek, zaznéla i otazka typu a urovné vzdélani dalSich pracovniki PS,
zejména vedoucich, piipadné socialniho pracovnika, pokud by v organizaci ptisobil. Uastnici
se tak nesjednotili v pohledu na problém, zda ma sluzbu a individudlni plan zavadét a
monitoring plnéni planu provadét socidlni pracovnik se zdravotnickym profilem nebo
zdravotnik se socialnim profilem. Na jedné strané se nckteti ti€astnici piiklané€li k nazoru, ze
pozadovat zdravotni vzdélani pro vedouci peCovatelské sluzby je ,zvyk™ a Ze termin
,,okrskova sestra* je vzhledem k potfebé vykonu socialni prace a zdravotnického posuzovani
,,zavadejici “. Jini vSak trvali na tom, Ze bez ohledu na to, zda je zdravotni vzdélani na tento
post formaln¢€ pozadovano ¢i nikoliv, prakticky je témét nezbytné.

V soucasném katalogu praci okrskova sestra neexistuje, to je prezitek z dob minulych, a
myslim, Ze to zalezi jenom na organizaci samotné.

[...] jesté se vracim k tomu zdravotnimu vzdélani ¢loveka, ktery provadi Setieni a dohaduje
s tim clovékem co se bude poskytovat. Jak tFeba clovek, ktery zdravotni vzdeélani nemd, urci,
jestli jde o jednoduchy oSetFovatelsky ukon, ktery pecovatelskd sluzba provadet mize, na
rozdil od dalsich, které uz jsou vyzadovany pro diplomované sestry, jak to zhodnoti?

Co se tyce teda tech vedoucich okrski, ja si myslim, Ze to je obapolné. Ten kdo ma vzdeélani
socialni si bude muset udélat néjaky kurz prvni pomoci nebo néjaké doSkoleni ve
zdravotnictvi, a naopak, kdo ma zdravotnické vzdeélani, bude muset si udeélat néjaky to
socialni. Protoze obé ty funkce nebo obé ty ¢innosti opravdu dopliuji.

Okrskova sestra — je to vedouci tymu pracovnikii u vétsich Pecovatelskych sluzeb. A pro
tuto funkci vétsinou je pozadavek primo mit zdravotni Skolu. Takze vy se bavite o socidalnim
vzdélani a ja presne nevim, jestli je nejaky katalog, kde je viastné pozadavek [...] pro
okrskovou sestru.

[...] my se domnivame, Ze sjedndvat sluzbu by méla socialné vzdeéland sila, nejlépe
zdravotni sestra s néjakym socialnim vzdelanim. U nas to nazyvame ,okrskova sestra’, ktera
Jjde provadeét Setieni, zjisti co si ten clovek preje, v cem mu miizeme pomoci a sjedna sluzby,
ale to je trosku devalvace socialni prdace [...] zdravotni sestra je vysoce specializovand a
tak se i citi [...] je jinak zamérena [...] socidlni prace ma v sobé jeste dalsi aktivity a ona
by si ta socidlni pracovmice spis z psychopatologie méla doplnit [...]. Pak je tam
predstavena a [...] vykonavat sluzby tam chodi pecovatelka. U pecovatelek v soucasné
dobé vyzadujeme tak, jak asi vsichni, sanitarsky kurz, ale samoziejmée se nam to zda velice
nedostacujici pravé vzhledem k tém aktivizacnim programiim a pochopeni viibec néjakého
toho psychopatologického chovani téch seniori, kteri na to samoziejmé asi vzhledem k
riznym svym neduhim maji pravo. Takze my se domnivame ze vzdélani pecovatelky by
meélo byt reseno néjakym ucebnim oborem, nejenom tady timto kurzem, a pak Ze by
rozhodné mélo nastoupit néjaké cyklické vzdélavani, které bude probihat, bude se
obnovovat a budou se vesit situace, které treba nebyly reSeny v ramci toho ucebniho oboru.

Socidlni pracovnice by méla zaddavat sluzbu [...] existuji asi optimdlni v Ceské republice
dvé vysoke skoly socialni prdce se zdravotnickym profilem, ktery jsou akreditovany [...] v
ramci medicinskych vzdélavacich programii. Jsou to bakalarsky a magistersky skoly, ktery
— jedna v Ostrave na ZSF a druhad v Budejovicich na ZSF - vzdélavaji ve zdravotné socialni
praci [...] jako ucitel socialni prace bych se primluvil — v tédle zemi je osmndct Skol
socidlni prace, VOSek, bakaldiskych nebo magisterskych. A rocné produkuji nékolik set
kvalifikovanych socidlnich pracovnikii a asi sto z nich jsou zdravotné-socialni pracovnici.
Cili pokud budete prijimat nové lidi na funkce jako je ,okrskova zdravotni sestra’, viele
doporucuji obratit se na absolventy téchto Skol.
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[...] mdam dvé pomaturitni specializacni studia. Jedno Osetrovatelskd péce v geriatrii a
jedno Socidlni prace ve zdravotnictvi. Obé dvé ty pomaturitni studia jsem ziskala na
Institutu dalsiho vzdélavani v Brné, ktery to umoznuje. Kdyz jsem viastné délala tu druhou
specializaci, tak jsme tam byly pravé rozdéleny na dvé skupiny - zdravotnici a socidalni
pracovnici. Socialni pracovnici méli zdravotni vzdélani, a zdravotnici méli to socialni
vzdélani.

Na zévér uvadime nékterd z obecnéjSich doporuceni ucastnikli seminare, ktera

zaznéla v souvislosti s otdzkami vzdé€lani, prohlubovani kvalifikace a odbornych kompetenci
pracovnikli PS:

Vyuzivat rizné formy vzdélavani: ,, Vzdélavani miize mit rizné formy, at' uz je to
rozvojova forma supervize, vymeéna zkuSenosti mezi jednotlivymi poskytovateli PS. Tady
miize vyznamnou ulohu sehrat Asociace pecovatelské sluzby nebo tematicky zamérené
seminare k jednotlivym oblastem standardu.” V této souvislosti by vedeni organizace
mélo v z4jmu vytvareni podminek pro uceni se pracovnikil ,,jasné deklarovat, prosazovat
a respektovat zasadu, Ze chyba, kterou pracovnik konzultuje ve snaze o prevenci jejiho
opakovani se supervizorem, se netrestda a snaha o reseni takové chyby pomoci supervize se
naopak odmeénuje podporou snahy o jeji zvladnuti. Tato zasada by se méla postupné stat
nejen podminkou komunikace se supervizorem, ale i obecnym komunikacnim ramem
v organizaci [...] “.

Vénovat pozornost zajmu novych pracovnikll o vzdélavani (,,ochota ke vzdeélavani by
meéla byt jednou z podminek pri prijeti do zaméstnani ) a zaSkolovani novych pracovniki.
Pro inspiraci miize poslouzit nasledujici popis v praxi uplatiiovaného modelu zaSkoleni
peCovatelek: ,, Aby kvalita péce byla na patricné urovni, je nutné pecovatelky na péci
pripravit. Dochazi k zaskoleni nového pracovnika: 1. Pohovor s pracovnikem o osobni
motivaci a predstavé o praci s klientem. 2. Seznameni se strukturou organizace, s
vyhlaskou 182/91 Sb. v platném zneéni, co je ,,rozhodnuti”, co jsou ukony PS, jak vypliiovat
denni vykaz pecovatelky, dale pak s domovnim radem DPS, s provoznim rFadem DPS,
vnitrnimi predpisy organizace apod. 3. Seznameni s péci o klienta obecné - narocnost
péce, vysvetleni pojmit socialni prace, socialni program, socialni terapie, vymezeni vztahu
klient - pecovatel(ka). 4. Uvedeni pracovnika ke klientum sezndmeni s rozsahem péce,
dale administrativa - denni zaznam, socidlni karta apod. 5. Samostatnd prace u klienta.
Dale mame na kazdy mésic pripraveno odborné téma pro dovzdélani personalu - pro
priklad uvadim témata - ,Co je starnuti’, ,VIiv starnuti na psychiku’, ,Jak klienta ovlivni
nemoc‘, ,Navdzani kontaktu‘, ,Témata hovoru‘, ,Jak pomdhat - diiraz na psychiku
klienta‘, ,Zachovani dovednosti klienta®, ,Jak je diileZity pocit bezpeci®, ,Empatie’, ,Etika
pecovatele’, ,Diabetes mellitus‘, ,Inkontinence’, ,Kompenzacni pomicky a jejich
vyuzivani®, ,Pravni minimum - pravo obcanii pri vvkonu PS* apod. *

Vénovat pozornost prestizi prace PS a jejich pracovniki ve spolecnosti a jednat v tomto
smyslu s tvlrci programu statni politiky socidlnich sluzeb a dalSimi subjekty: ,, Zmeny v
systemu poskytovani péce a zavedeni standardii kvality jsou mozné pouze pri zvySeni
prestize pomahajicich organizaci v ocich spolecnosti. To souvisi s uzndnim prdava na
zachovani distojnosti clovéka, kterému je péce poskytovana. Proto je diileZité vzdeélavani,
nejen odborné, ale i zamérené na otazky etiky, vychova ke komplexni péci o cloveka,
otevienost k podnétim zvenci. Vyborné jsou kontakty se studenty, kteri maji radost z
hleddni novych cest a jesté nejsou soucasti omezujiciho systemu. V katalogu druhii prace
je uvedena funkce odborny/a pecovatel/ka v 7. tarifnim stupni pouze pro ustavni zarizeni,
nikoliv pro terénni PS, ackoliv v terénu musi mnohdy prokazovat vétsi stupen odbornosti a
samostatnosti.
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10. Absence supervize

Tabulka 10 Rozdil mezi dil¢éim standardem ,,priace bez supervize“ a standardem
»Zajisténi podpory nezavislého kvalifikovaného odbornika za icelem reSeni problému,
jez pracovnici zaZivaji v pracovnich situacich*

dil¢i standard jednani v PS, jak jej Ize zformulovat na | standard kvality, s nimz je dil¢i standard jednani v PS
zaklad¢ ziskanych poznatkt v kolizi

Supervize se nas moc netyka. Nedostatek zkuSenosti se supervizi muze piinést
potize pfi naplilovani standardu ¢. 11 ,,Profesni rozvoj
pracovnikt a pracovnich tymu“, ktery pozaduje, aby
,pro pracovniky, kteri se venuji primé praci
s uzivateli zatizeni zajistilo ,,podporu nezavislého
kvalifikovaného  odbornika za  ucelem  FeSeni
problémii, jez jednotlivi pracovnici nebo pracovni
tymy zazivaji v pracovnich situacich“.(Standardy,
2002: 16)

10.1 Poznatky pripadové studie vybrané PS o dil¢im standardu jednani v tomto zarizeni

Standardy ve vztahu ksupervizi ve vybrané PS vibec neexistuji. Zastupce
ziizovatele sice myslenku supervize znd, ale nepovazuje za realné, aby se v organizaci
provadéla. Jako diivod uvadi nedostatek supervizort.

[...] nam viastné supervizi by mél delat nekdo, kdo ma kvalifikaci a kdo ma tento kurz.
Neznam. Tady v tom okrese [...] supervizi déla okresni urad, ale je to limitovano jejich
kvalifikaci a tim, Ze nemaji ten kurz.

Vedouci PS v rozhovoru sice pfipoustéla uzite¢nost odreagovani se od problémd,
které zaméstnani pecovatelky piinasi, ale idea supervize ji byla cizi a v podstaté ji odmitala.
Pecovatelky o nécem, co by se podobalo supervizi, viibec nehovotily.

Ptikladem oblasti, kde by mohla byt supervize pro pecovatelky bezprostiedné
uzitena, jsou vztahy s klienty a s nimi souvisejici neoficidlné poskytovana nematerialni péce
(viz kapitola 1 a 2). Dusledkem toho, Ze ,,rozhovory s klienty nejsou ve vybrané PS oficialné
uznanou soucasti naplné prace peCovatelek, je absence jasn¢ zformulovanych standarda
kontaktu s klientem, které by pecovatelce usnadnily zvladat dlouhodoby vztah s klientem.
(Neni zde naptiklad zndma mySlenka ,kontrolované empatie”.) Klasické pecovatelky
dlouhodobé¢ vztahy s klienty v riznych souvislostech zminuji.

[...] néktera babicka se tak jako upne, jo, Ze ji pripadnete uz jakoby, nechci rict vyloZzené
dcera, ale takovy uz jako, jo, zZe tieba rekne: ,Jé, vy tady zase nebudete a tak ja nic chtit
nebudu.’ To se tak jako stava.

Vedouci PS se vSak snazila tento jev spiSe bagatelizovat. Existenci dlouhodobych
vazeb mezi peCovatelkou a klientem nevylucuje, ale nemé zajem oteviené piipustit, Ze by se
tato otazka méla n¢jak systematicky fesit.

[...] Ze by tam dochadzelo k nejakejm vazbam, to ne [...] kolikrat az jim vikam, holky
nenechavejte si to preriist pres hlavu, [...] jak bych rekla lidove, Ze uz jim délaji blbecka,
proste by nemusely treba i ve svym volnym case, jo, zZe si kolikrat pak na sebe upletou bic,
coz taky neni dobry, [...] neni to dobry zas tak jako delat tam az takovy vazby, zZe uz je to
fakt pak jako rodinnej prilusnik a nedokaze mu vict nef...].

Neékteré pecovatelky tedy nakonec vecelku bezvysledné fesi dilema mezi ocekdvanim
klienta, Ze poskytnutd sluzba bude Sir§i nez prosté zajisténi ukont, a svym potencialem, pro
ktery je charakteristickd Casova tiseil a nedostatek odborné kompetence pro zvladnuti daného
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dilematu. Tyto peCovatelky pocituji vici nékterym klientdm osobni zavazky a vzniklou
situaci fesi tieba tim, Ze do nestandardnich nakupli zapojuji ¢leny své rodiny, davaji klientim
k dispozici sva osobni telefonni ¢isla, navstévuji je mimo pracovni dobu apod. Vztahy tohoto
typu lze vnimat jako pozitivni projev lasky k bliznimu, soucasné jsou vSak zdrojem zatéze.
Osobni kontakty s klienty jsou casové naro¢né, mezi klienty je tfeba vybirat, coz pro
pecovatelku také nemusi byt snadné. (Pomadhaji si proto stereotypem ,stéZovatele” - viz
kapitola 2). Mimo jiné praveé s kontrolou téchto vazeb by pecovatelkdm mohla velmi pomoci
supervize.

Na zéklad¢ poznatkii znaseho vyzkumu jsme dospéli k domnénce, ze supervize
nebude obecné v organizacich peCovatelské sluzby pfiili§ rozsifena a Ze se jednd o zéleZitost,
ktera je ziejmé pro vedeni PS i fadové pracovniky spojena s ur€itymi nejasnostmi a tapanim.
Tuto domnénku potvrzuje i zdjem ucastniki seminaie o vysvétleni pojmu ,,supervize” a
poskytnuti zakladnich informaci o moznostech jejiho zajiSténi. Néktefi z nich sice béhem
seminafe uvadeli své osobni zkuSenosti se supervizi, ale vétSina svym pomérné casto
opakovanym pozadavkem na zodpovézeni zakladnich otazek o supervizi (pojem supervize:
,,Co to viastné je“; , Feknéte to Cesky*; “zkuSenosti se supervizi‘; , organizace a zajisteni
supervize ‘) spise potvrdila, ze pracovnici ¢eskych PS o supervizi mnoho nevédi.

Nepotvrdila se vSak SirSi platnost naSeho zjiSténi, ze pracovnice vybrané PS
neprojevuji o supervizi vyraznéj$i zajem - fenomén supervize totiz u ucastnikli seminaie
vzbuzoval pomérné znacnou pozornost. To znamend, Ze motivace k ucasti na supervizi by
mohla byt v obecné populaci pracovnikli PS siln€jsi, nez by se na zakladé¢ vyzkumu vybrané
PS mohlo zdat. Vzhledem k tomu, ze lidé mohou uvazovat v kontextu své kazdodenni praxe a
v atmosféfe seminare, ktery je zaméfen na inovace této praxe, odlisné, je tieba tento zaveér
vyslovit s ur€itou opatrnosti. Faktem vSak ziistava, Ze néktefi z ucastnikll pottebu supervize
pro kvalitni fungovani sluzeb PS na zéklad¢ svych zkuSenosti jasn¢ deklarovali.

[...] zjistili jsme, Ze pecovatelky nezvladaly na jedné strané pocit, ze maji moralni zavazek s
temi klienty néjakym zpiisobem jednat jako s lidmi, a na druhé strané, Ze prosté nestihaji
chod zarizeni. A klienti je vtahuji do komunikace, oni se tomu snazi branit, ale maji z toho
vycitky svédomi. A s tim si nevi rady a nemaji nikoho, na koho by se mohli obratit, nékoho,
kdo by jim kvalifikovanym zpiisobem dokdzal s tim pomoci.

Dvé ucastnice seminafe popsaly zkuSenost, podle niz je supervize pro pracovniky
., zaleZitost nova a ti lidé tomu kompletné nerozumi*, ale ,,jakmile se vickrat ta supervize
uskutecni, tak uz kazdy po ni bude volat*. Jina Uc€astnice diskuse tento poznatek doplnila
popisem zkusenosti s ustavovanim supervize jako bézné soucasti fungovani organizace.

A viastné my pracujeme pod supervizi sedm let [ ...]. Jako nova véc, kdyz se to zavadeélo, tak
to bylo docela slozité, setkavalo se to s nediivérou od stavajicich pracovnikii. Ale ti uz se
mezi tim vymenili, a ti kteri prichazeli, tak prosté uz k tomu prichazeli jako prosté ke
standardu tohoto pracoviste.

10.2 Predpokladané potize pri realizaci standardi kvality socialnich sluZeb
Pfi naplnovani standardu kvality €. 11, ktery pozaduje zajistit ,,pro pracovniky, ktefi
se vénuji pfimé praci s uzivateli, podporu nezéavislého kvalifikovaného odbornika za tcelem
feSeni problémtl, jez jednotlivi pracovnici nebo pracovni tymy zazivaji v pracovnich
situacich*, mohou nastat nasledujici potize:
*  Vedouci a pracovnici nemaji zkuSenost se supervizi, a mohou proto mit nesndze pfi
formulaci smyslu a ucelu supervize. Snadno se napiiklad muze stat, ze budou supervizi
chapat jako formu dohledu.
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* Pracovnici, ktefi nejsou zvykli zvazovat piinosy a rizika navyklych postupli, mohou
nezvykla doporuceni supervizora vnimat jako projev nepochopeni podminek a problémi
prace v PS nebo jako pro n¢ ponizujici ,,rozumovani‘.

* VysSe uvedené potize mohou vyvolavat nedivéru k supervizi a supervizorovi a blokovat
piinos oteviené diskuse a podpory ze strany kolegy, ktery je schopen zprostfedkovat
zpétnou vazbu.

* Vedeni, které neni zvyklé, Zze na chod PS ma vliv n¢jaka vnéjsi autorita, kterou by se
supervizor mohl stat, se miize - ve snaze blokovat na jeho viili nezavislé podnéty pro praxi
PS - zavedeni supervize branit. Pokud by supervize vedla k ustaleni novych zvyklosti,
nechut’ vedeni k nim by mohla v PS vyvolavat napéti.

Navyk pracovat bez supervize tedy mize byt pomérné rozsifenou piekdzkou jejiho
zavadéni v praxi Ceskych PS, poptf. mize byt supervize vykazovana pouze formalné. Na
semindfi navic byla éastniky diskutovana otézka, kde na supervizi ,, vzit penize . Ugastnici
seminafe dale zminili specifickou potiz PS jako zafizeni, které ma v Case a v prostoru
rozsitenou klientelu. Je zde ,, problém vymezeni spolecného casu pro supervizi s ohledem na
naroky provozu “.

Je to krasné, kdyz pracovisté si zvykne pracovat se supervizemi, ale pak prichadzi otdzka,
kde vzit spolecny cas pro terénni pecovatelské sluzby na tuto spolecnou schiizku. Toto
nemadme doreseno.

10.3 Naméty na reSeni potizi

Vyse uvedenym problémlim a potizim lze Celit napt. nasledujicimi kroky:

» diskusi o pojeti a smyslu supervize uvnitt jednotlivych zatizeni nebo v rdmci Asociace
pecovatelské sluzby, ptipadné za ucasti dalsich odborniki,

* jasnou deklaraci vnitinich pravidel, kterd zavazi supervizora povinnosti mlcenlivosti a
zaruc¢i kontrolu pracovnikti nad ptipadnym otevienim obsahu superviznich konzultaci Sirsi
diskusi,

e jasnou deklaraci podpory ze strany vedeni aplikovat podnéty, které vzejdou ze
superviznich konzultaci, a zajmu ptfeddvat uvniti organizace pozitivni zkuSenosti, které
pracovnici na zakladé podnétl supervize pii feSeni praktickych obtizi ucini,

» diskusi uvnitf celého kolektivu o tom, zda viibec, a ptipadné kdy a podle jakych pravidel,
zavést vnitini supervizi; v mensich zafizenich mohou v této souvislosti nastat potize pii
dodrzovani zasady, ze supervizorem by nemél byt nadtizeny,

* jasnou deklaraci podpory ze strany vedeni prosazovat a respektovat zasadu, ze chyba,
kterou pracovnik konzultuje ve snaze o prevenci jejiho opakovéni se supervizorem, se
netresta a snaha o feseni takové chyby pomoci supervize se naopak odménuje podporou
snahy o jeji zvladnuti,

Jak jsme jiz zminili, UCastnici seminafe pozadovali srozumitelné vysvétleni
samotného pojmu supervize. Jeden z ptizvanych expertli se nazorného a velmi zevrubného
vykladu tohoto terminu ujal. Nekteré jeho myslenky byly pozdéji rozvedeny v diskusi.

Nepresny preklad ,super’ a ,vize* je ,nad‘ - ,hled’. Nékdo vam zprostiedkuje nadhled nad
tim co normalné délate, neboli nastavi vam zrcadlo, ukdze vam vas bézny Zivot z jiny
stranky [...] supervize je vlastné udrzba nastroje. Jako si remesinici brousi pily, tak nasim
nastrojem jsme my sami a ten ndstroj potrebuje udrzovat. Proto supervizi tolik nepotrebuje
jerabnik, nebo nekdo kdo déla spis rozumem a s materialem, ale supervizi by méli naprosto
samozrejmé mit vsichni, kdo pracujou slidma [...]. Pomdhajici pracovnici. Veskery
pomdahajici [...] humornej priklad: Videél jsem dokonce supervizi v hypermarketu, kde
prodavacka plnila takovej ten mrazak v§im moznym a u ni byla supervizorka a vikala: ,Vite,
ten hrasek moznd, aby von byl lip videt, dame takhle a tu kukurici dame takhle [...]. To je
asi ten zdkladni rozdil [...]. Vedouci vi vSechno, narizuje, kritizuje, oponuje. Supervizor
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spis nasloucha, viibec nemusi vedét vsechno, neoponuje, ale reflektuje, a proto je na vasi
urovni a proto jste mu schopni se svérit s Fadou véci, se kterejma byste se jinak nesverili.
Od toho se potom odviji dalsi otazky.

Urcite by to mél byt ... soustavnej proces, protoze ten vdas ndstroj, vy sami, potrebujete
soustavné udrzovat. Urcité by to mélo byt néco, co je vam dostupny tak, aby vy jste se v tom
citili dobre. To je dokonce diileZitéjsi, to abyste se citili dobre v supervizi, nez volba jestli je
to externi suervizor, interni supervizor [...]. Proto se na otdzku, jak supervizi zridit, dost
Spatné odpovida, protoze kazdé pracovisté je jinak namichané, co se tyce persondlu, a taky
Jinak namichané, co se tyce dostupnosti supervizorii. Bohuzel nikde neexistuje Zadny
seznam dobrych supervizorii, abyste si ho mohli prosté zavolat. Najit si dobryho
supervizora je dneska docela potiz.

Jeste existuje Fada supervizoru v  psychoterapii, v  psychoanalyze, velmi
specializovanejch tvoru, kteri maji za sebou stovky hodin supervize, ale to jsou lidi pro
praci opravdu v psychoterapii, v psychiatrickejch lécebnach. Supervize socidlni prace je
preci jenom trosku néco jinyho. TakZe nachazet supervizory miizete tam, kde jsou to
odbornici ktery jsou trosku bliz vam. V manzelskych a rodinnych poradnach, v
pedagogicko-psychologickejch poradndch, strediskach vychovny péce, anebo v zarizenich,
Casto nestatnich, kde uz néjaky systém supervize zavedli, jako to delaji v Diakoniich, v
Charitach a jako to délaj v dalsich zarizenich, jako jsou Fokusy, Sananimy a jiny nestdtni
zarizeni, ktery pracujou s néjakou klientelou, ktera ma néco spolecnyho s vama — jsou to
nejaky lidi kteri potiebujou pomoc.

Cili hleddm-li supervizi, musi na pracovisti byt nalada na supervizi, musi byt ochota a
bezpeci, aby si lidé rekli, ano, ja mam chut nékomu svérit, Ze néco ... se mi nedari, néco co
neumim. Pak musi byt dobry supervizor, kteryho si musite vyzkouset, byste méli mit pravo
se s nim rozloucit. ProtoZze je jinak naladénej, protoze i ta supervize je zaloZena na vztahu.
A to jsou takovy zakladni véci.

A pak muzete planovat, jestli bude interni nebo externi, jak casto na to mdte cas, jak v
reZimu svy prdce se na to miizete sejit.

Muze taky mit supervizi organizace. To jsou specialisti [...] pFijde externista, hovori s
klientama, hovori s vedenim, hovori s vama, a je u vas treba nékolik dni a udela viastné
supervizi fungovani vasi organizace [...] jsou tam propletence, bézné komunikacni toky,
kde jsou néjaky uzlicky osklivy, kde to nejde, a takovy clovek vam treba miize pomoct [...] a
muze tu komunikaci u vas rozjet. Ale bohuzel dobri supervizori jsou jesté vzacny zbozZi v
této zemi.

Myslenku, ze ,,supervize socidlni prace je preci jenom trosku néco jinyho“ nez

specializovand supervize ,,v psychoterapii, v psychoanalyze“, rozvinula tvaha dalSiho
z Ucastnikll, ktery potvrzoval nezbytnost mit k dispozici supervizory specialné ptipravené
provadét tak nastavené supervize, aby odpovidaly danému typu sluzby a redlnym potiebam

pracovnikt této sluzby.

[...] urcovani, kdo by supervizi mél delat a jak by mél vypadat, je velmi zdsadni najit
cloveka, ktery bude s téma lidma schopen resit praveé ty problémy, které oni pri praci maji.
Véera tady byl priklad z Domii na piili cesty, Ze meli supervizora psychologa, ktery byl
zameéreny na komunikaci, ale prosté po ctrndcti dnech téch par problémii v komunikaci,
ktery tam meli, se zdaly byt vyreseny. Ale maji porad problémy v interakci s uradama v
socialni oblasti a nemiizou najit supervizora, ktery by jim dokdzal v tomto poradit [...] i
motivace pracovnikii je odvisla od toho, aby supervizor byl schopen ty lidi podporit v Feseni
tech problémii, ktery oni sami pocitujou a sami je dokazou pojmenovat a rict: ,Toto nas
pali, todle bysme potrebovali vyresit.’

Dalsi poznamky tucastnikii seminafe se tykaly otazky, jak pfijimat plsobeni

supervizora zvendi ,, s jinym naladénim “, ktery ,, nemusi vitbec vnimat a sdilet standardy, cile,
vize, které to pracovisté ma samo o sobé”. Tuto situaci komentovala jedna tcastnice slovy:
o [-..] bych Fekla, Ze to neni Spatné, jenom to vidi jinak, to jestée nemusi nefungovat . Mlze to
znamenat, ,, Ze supervizor z nadhledu, z venku, vede pracovniky k tomu, aby si uvédomili, Ze v
organizaci je néjaky problém, coz se managementu nemusi libit.“ Odsud vyplynula dvé
doporuceni. Za prvé, pokud ma management nebo ucastnici supervize dojem, ze ,,rozhovory
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nesly stejnou cestou‘ a supervizor vede pracovniky do konfliktu s ustdlenymi piedstavami
organizace, miZze to byt pro jeji pracovniky inspirujici a mize byt ucelné vénovat tomu
pozornost. Za druhé, v organizaci uznavana ,,pravidla supervize by méla s timhle pocitat a
meélo by byt jasne garantovano, ze kdyz pracovnik pod vlivem supervize dojde k tomu, Ze néco
Jje Spatné, tak ze by za to nemel byt popotahovan “.

Ugastnici seminafe probirali jesté fadu dalsich dil¢ich témat spojenych se supervizi a
kromé toho, Ze kladli otazky pfitomnym expertiim, sami zprostiedkovali ostatnim své vlastni
zkuSenosti naptiklad se zajistovanim, formou ¢i efektivitou supervize a jejim piinosem pro
pracovniky i celou organizaci. Formulovali také n¢kolik ndméti a doporuceni na feSeni potizi,
jez mohou v souvislosti se supervizi, ¢i naopak jejim neprovadénim v organizaci, vznikat.
Diskuse o supervizi ucastniky ptivedla k souhlasu s obecnéjsi uvahou o pristupu organizace
k ochran¢ pracovnikl pied negativnimi dopady prace s klientem na jejich osobu a na pracovni
vykon.

[...] jak jsem tu studii si precetla nékolikrat [...], tak z téch odpovedi pracovnikii, které jsou
tam uvadené, mné trosicku zacalo vyplyvat, zdali opravdu uz u nékterych nejde o ten
syndrom vyhoreni. A ja si myslim, Ze tak jak se snazime prosazovat standardy viici klienti,
aby péce byla na dobré urovni, nemiizeme zapomenout na nase pracovniky. ProtoZe bez
nich kdo to bude délat. My musime jim zacit vypracovavat program na ochranu téch nasich
pracovnikil a respektive nas, kteri v této oblasti pracujeme, abychom opravdu byli schopni
radné tuto praci vykonavat a abychom byli chranéni, nebo dokadzali rozpoznat, kdy uz k
temto syndromiim miize prichadzet, protoze samoziejmé se to bude vidycky zase odrazet na
téch nasich klientech. A zZe tady tyhle priznaky jsou velice zradné a velice ze zacatku
nepoznatelné, to urcite vsichni vite. Proto si myslim, Ze i tady takovy jeden z divodii, co by
mohlo pracovat proti tomu, abychom nevyhoreli, by byl ten supervizor. Kdyby opravdu ten
supervizor k nam prichdzel na pracovisté treba jednou za mésic a mohli jsme to s nim
prodiskutovat a on by se nas ptal a my néco rekli a on by rekl: ,Z tohoto muZete mit tyto
problemy’, protoze kdyz se dostavame do té faze [,zZe se to projevi,] tak to uz clovéek ty
problémy prestava videt. A supervizor kdyz prijde zvenku, tak nds na to miize upozornit

[.].

Mame jednou za ctrnact dni supervizi, vlastné se nam to vzdycky stiida, jednou mame
poradu a jednou supervizi. Je to opravdu vybornd vec pravé jako prevence syndromu
vyhoreni. Moci resit ty problémy, které vznikly v komunikaci, [...] nam dochdzelo drive
casteji k vyhoreni pracovnikii. ProtoZe ten vztah u nds je nastaveny vic blize k tomu
¢loveku. No a tam potom bylo opravdu velice nutné néco pro ty pracovniky udélat. Maji
dneska i daleko vétsi pocit kompetentnosti, miizou o téch problémech hovorit.

Jednim z problémd, ktery byl UcCastniky seminafe v souvislosti se zajiSténim
supervize v organizaci zdtirazitovan, byla finanéni otazka. Uastnici diskuse upozortiovali, Ze
supervize je relativné nakladnd zalezitost a zejména menSim organizacim na kvalitniho
supervizora mohou chybét potiebné prosttedky. Jedna tcastnice doporucovala fesit otazku,
kde vzit na supervizi penize, vySkolenim vlastnich pracovniki organizace a zavedenim
., vnitini supervize “, ktera potom ,,nebude stat nikoho zadné penize, protozZe si to v ramci té
své funkce budou resit*”. Dal$i ucastnici myslenku interni supervize rozvijeli, zpiesiovali,
piipadné upozorniovali na limity tohoto modelu supervize. Interni supervize miize sice byt
velmi uzitecna a pfispét k vyfeSeni mnoha problémi, snimiz se organizace tieba i
dlouhodobé¢ potyka, nicméné, alespont podle nazoru nékterych diskutujicich, plnohodnotnou
substituci kvalitni externi supervize neni.

[...] tenhle model, kteryho jsem se zucastnil, je takovy jako interni model, nékdy se tomu
rika i intervize a je zalozemej na malinkejch problémech, které padaji vidycky mezi
nadrizenym a podiizenym a oni jsou viastné vedeni k otevirené komunikaci [...] vedeni by
mélo jasné deklarovat zasadu, zZe chyba, kterou pracovnik konzultuje [...] se netresta a
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naopak jeji reseni by se mélo odmérnovat [...] tento princip funguje i v pripadé téch
intervizi, jenom se hold naucit oteviené komunikovat.

My jsme zazivali hodné Casto interni supervize a mé to privadelo ke [...] zpétné reflexi té
prace. Protoze jsem viastné denné védéla, jak se pecovatelky pohybuji a jaky problém maji,
tak to zase zpétne druhy den vyresilo treba problém, ve kterym jsme se zmitali uplné
zbytecne. [...] Externi jsem zazivala tak asi jednou za ctvrt roku a myslim si, ze ten nadhled
toho, ktery tu supervizi vedl, byl zase vyborny, protoze ty problémy, které ja jsem treba
nevidela, tak on videl a dokazal treba mné pomoct v tom, Ze nds to netrapilo dlouhodobé,
nebyl to dlouhodoby problém.

U nékterych ucastnikli seminafe vzbuzovala pfedstava interni supervize urcité
pochybnosti. Jednalo se zejména o to, ze vramci interni supervize Casto déla fadovym
pracovnikiim supervizora jejich nadiizeny. Rada ucastnikii semindfe se k této alternativé
stavéla pomémé skepticky. Uastnici vénovali pom&mé velkou pozornost varovani pied
disledky sméSovani supervize a managementu. Toto varovani na zédkladé osobni zkuSenosti
popsalo nékolik ucastnikil a v této souvislosti mj. padla i1 nasledujici otazka: ,, Myslite si, zZe
kdyz vedouct déla toho supervizora, Ze dokadze ten nadhled zprostredkovat?

[...] tahleta obava je na misté. Neni mozny si rict, Ze to neni problém.

[...] mné délal supervizora muyj nadrizeny, primy nadrizeny, a problém mezi nama [...]
vyuzival a cokoli my jsme rekli, tak obracel proti nam [...] ten clovek byl zaujatej a nedalo
se s nim néjakym zpiisobem pracovat [...] to, co jsme Fikali, bylo zbytecny, on tu supervizi
pouzival, aby tam uhdjil svoji pozici a kontroloval toho svyho podrizeného. Potom jsme tam
pozvali néjakou psycholozku, ktera to tam vesila, nakonec to dopadlo dobre. Musel prijit
nekdo zvenku, aby to resil.

Ja mam jednu Spatnou zkuSenost se supervizi jako supervizor. V jednom ustavu pro
mentalné postizené, jsme byli ty t7i dny [...] pak jsme se prisli rozloucit s pani reditelkou, a
ona rekla: ,Tak se posadime na kaficko, vy mi reknete, kdo o mné co povidal.” A nemohl
Jjsem ji vysvétlit ze vod toho tam nejsme.

Jedna z diskutujicich rovnéz upozornila na pomérné vaznou potiz spojenou s nutnosti
pofizovat ze supervize zdznam. V okamziku, kdy probiha interni supervize a supervizora
pracovnikiim navic d€lé jejich nadfizeny, mize vytvareni a ukladani zdznamt ze supervize
budit v jejich ucastnicich obavy, ze takto vytvofeny materidl mize byt v jiném kontextu
pouzit v jejich neprospéch.

A kdyz jsem do naseho pracovisté tento supervizni model zavadéla, tak se projevilo to, zZe
tady nasi pracovnici maji ctyricet let v paméti kadrovani. A tenhleten ,liverpoolsky’ nebo
,britsky * model supervize obsahuje ve svych pravidlech také to, ze strukturovany rozhovor,
ktery se tyka véci velmi osobnich, se zapisuje a uklada [...] nase zaméstnance, ani sama
sebe, jsem nedokazala zcela presvédcit o tom, Ze tento material neni zneuzitelny.

Kromé vySe uvedenych témat, kterd byla na seminéfi diskutovana, se objevily jeste
dalsi, spise ojedinélé napady a doporuceni, na jejichz detailn€jsi probirani a promysleni vSak
jiz bohuzel nestacil cas. Jedno ztéchto doporuceni se tykalo vyuziti supervize v ramci
vzdélavani pracovniki:

Supervize je velice diilezita pri prvnich pokusech aplikovat v organizaci nové poznatky
treba z vycviku nebo ze vzdelavani. Pokud ten kurz primo neobsahuje, Ze jeho ucitel v prvni
fazi posle lidi, at si to, co se v kursu ucili, vyzkousi, a pak s néma o tom diskutuje, tak je
mozny, aby po ukonceni kursu pro pracovniky takovou supervizi na urcitou dobu — teba tri
mésice — zajistila organizace, aby oni meli moznost to, co se naucili, vyzkouset, kdyz jim to
nejde, tak to rychle zapomenou. Ale kdyz jim nékdo pomiize, poradi, tak oni se nauci ty veci
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pouzivat. [...] takova studijni nebo ,dovzdélavaci’ supervize, taky muze byt dilezita. [...]
Kdyz uz investuje organizace do kurzii, aby se to dotahlo do realizace.

Zaznélo také doporuCeni vyuzit ve snaze o zkvalitnéni prace v organizaci PS
»supervize organizace®, téZ ,,monitoringu péce‘ nebo ,,auditu péce*.

Jednim z nastroji, ktery miize vyznamné pomoci vedeni PS ke zlepSeni socidlnich sluzeb, je
spoluprace s externim posuzovatelem ¢i tymem [...] principy spocivaji v peclivé pripravé
metodiky, v otevieném a duveryhodném komunikacnim ramci, v aktivnim zapojeni vSech
zucastnénych (ziizovatel, vedeni, zaméstnanci i klienti) a ve schopnosti hodnoticiho tymu
mediovat pripadné rozpory a kolize. Je treba pripomenout, zZe provedeni externiho
posouzeni kvality péce je z hlediska soucasnych moznosti PS pomérné narocné na cas a
finance i na vybér kvalitniho posuzovatelského projektu a realizacniho tymu.

V souvislosti s otazkou, jaky by byl efektivni zplsob zajiSténi supervize pro
organizace PS padl také navrh, aby ,regionalni uskupeni PS zajistilo [...] expertni tym
pracovnikii vybranych pies CAPS, ktery by zajiitoval rady, kontroly, odborné seminafe jak
pro management, tak i pro pomahajici persondl, pro postupné zavadeéni standarda v PS“. Ani
tato myslenka vSak nebyla dale rozvinuta.
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Zaveér

Ve vétsiné evropskych zemi je peCovatelska sluzba koncipovéna jako ustfedni prvek
péce o seniory (OECD,1994). Diraz na PS je reakci na obecny trend deinstitucionalizace
socidlnich sluzeb ve smyslu odklonu od upfednostiiovani ustavni péce a jeji vyznam dale
vzrastd s ohledem na soucasny demograficky vyvoj, resp. nartst seniorské populace (Bland,
1996). Na rozdil od klasické ustavni pée ma pecovatelska sluzba potencial pohotové feSit
situaci klienta individudln€ planovanymi sluzbami a je vyznamnym ¢initelem pii snaze udrzet
seniora v jeho vlastnim pfirozeném prostredi. Zaroveil ma tento typ sluzby moznost pruzngji
reagovat na zmeény v celkové struktute klientli a jejich potieb.

V Ceské republice méa pecovatelska sluzba v systému socidlni pée dlouhodobou
tradici. Sluzba je jasné vymezena pravnimi predpisy, je dostupnd témetr vSem prisluSnikiim
cilové skupiny a v souc¢asné dob¢ ji mohou zajist'ovat rizni poskytovatelé. Prestoze byla u nas
PS ustavena ptiblizn¢ ve stejné dob¢ jako v jinych zemich zapadni Evropy, neprosla stejnym
vyvojem smérem k vétsi orientaci na snahu o komplexni pfistup ke klientové Zivotni situaci.
Tento vyvoj klade pomérné¢ velké naroky na slozeni, kvalifikaci i po€et pracovnikii a vyzaduje
1 odpovidajici inovace v systému organizace. Z prezentovanych vysledkli vyzkumu
vyplynulo, ze¢ v CR zptisob organizace a poskytovani sluzby ziistalo zakonzervovano na
urovni, kterd popsanym trendiim neodpovida, a potencial PS neni vzdy plnohodnotné vyuzit.

Nejvyznamnéj$i rozdil nachazime v tom, ze ve vétSiné PS u nds nejsou zfizovana
mista socialniho pracovnika, ktery by mél dostatecné kompetence, aby mohl takové
komplexni posuzovani zivotni situace Zadatele provadét, dokazal sestavit individudlni plan
péce a nasledné monitorovat jeho realizaci, popf. ve spoluprdci s klientem tento plan
modifikovat. Klientova situace je posuzovana zpravidla jen na vstupu, pifi zavadéni sluzby,
jako soucast vyfizovani béznych administrativnich nalezitosti. Toto posouzeni provadi
vedouci pracovnik, ktery nema na piimou praci s klientem obvykle dostatek ¢asu, protoze se
zaroven zabyva i managementem organizace. Navic pietrvava tendence obsazovat misto
vedouciho PS osobami se zdravotnickym vzdélanim, které je pro tuto pozici ptili§ Gzké, coz
muze vést k podcenéni, piipadné az zanedbani nezdravotnich aspektl klientovy situace. Ani
v prubéhu poskytovani sluzby se neda predpokladat kvalifikovany monitoring ze strany
fadovych pracovnikii. Diivodem je neadekvatni uroven a charakter vzdélani peCovatell a také
celkovd orientace PS na zajiSténi spiSe materidlnich potieb klienta prostfednictvim
jednoduchych ukonil. V nekterych ptipadech se pak pridava i nedostate¢ny pocet pracovnikii.

Kultura poskytovani sluzeb a identifikované dil¢i standardy, které toto poskytovani
v soucasné dobé¢ reguluji, odrazeji stav nejen ve zkoumané organizaci, ale jak se potvrdilo na
odborném seminafi, i v mnoha dalSich PS. Z diskuse ucastnikti tohoto seminaie vyplynulo, Ze
¢ast z nich vnima potifebu zmény. Ve snaze piiblizit se v kvalité poskytovani sluzeb PS vyse
zminénym trendim ve vyspélych zemich, by mohly sehrat klicovou roli navrhované
standardy kvality socialnich sluzeb, spolu s metodikou jejich zavadéni do praxe. Prestoze se
pracovnici PS, ktefi se zucastnili seminafte, o standardy aktivné zajimali a ¢ast z nich m¢la o
jejich obsahu dobré povédomi, bylo z diskuse patrné, Ze stale existuje fada nejasnosti a
nejistoty ohledné zplsobu jejich zavadéni do praxe. Domnivame se pfitom, ze realizace
standardi kvality bude v pecovatelské sluzbé do znacné miry ovlivnéna potencidlem
personalu vnimat také socidlni dimenze klientovy situace a skutecné obsahové naplnéni
standardu je proto podminéno participaci socialnich pracovniki.
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Piiloha 1 Piehled dilemat v pristupech ke klientiim

dilema ,,proceduralniho* a ,,situaéniho“ pristupu: rozdily obou pfistupli vymezuje strucné

tabulka 1.

Tabulka 1 Proceduralni a situacni pristup k problémim klienta

dimenze

pristup

proceduralni

situa¢ni

pojeti problému

pozadavek klienta

situace klienta

pristup k problému

posouzeni priméienosti
pozadavku klienta

prozkoumani specifickych ryst
situace klienta

mira standardizace pozadavky se opakuji situace jsou unikatni
vliv pracovnika na vysledek pracovnik nerozhoduje o vysled-ku, | pracovnik navrhuje cile i postup
vysledek je dan predem intervence a ma vliv na vysledek

vliv klienta na vysledek

viz dilema ,,monolog®/ ,,dialog"

viz dilema ,,monolog®/ ,,dialog*

dilema ,,materialni“ a ,,nemateridlni“ pomoci: zakladni rozdily obou pfistupii vymezuje

tabulka 2

Tabulka 2 Materialni a nematerialni pomoc

dimenze pristup
materialni pomoc nematerialni pomoc
strategie poskytnuti orientace v systému uceni se schopnostem, které umozni
pomoci, zptistupnéni nabizenych zvladat situaci bez podpory sluzeb
davek nebo sluzeb
typ potieb uspokojeni fyziologickych potieb, potieby v oblasti osobnich vztahd,

ekonomické zajisténi, zajisténi
pravniho statusu

zivotni orientace, dovednosti a
kompetence

¢asovy horizont

prvni pomoc (,,care®)

dlouhodoba ,,pedagogicka‘
intervence (,,cure)

dilema ,,jednostranného ovliviiovani“ (monologu) a ,,dialogu®“ mezi pracovnikem a

klientem: zakladni rozdily obou pfistupi vymezuje tabulka 3

Tabulka 3 Monolog a dialog s klientem

dimenze

pristup

,monolog*

,,dialog*

forma interakce

jednostranné ovliviiovani

participace, partnerstvi

zpusob vymezeni situace

pracovnik povazuje sva vychodiska
posouzeni a svoji definici situace za
samoziejmé a nehodld o nich

pracovnik povazuje za mozné nebo
potiebné, aby oba  ucastnici
predlozili svd  vychodiska k

diskutovat posouzeni a definice situace ke
kritické diskusi
zpusob argumentace pracovnik reaguje na vypoved |pracovnik se snazi rozliSovat

klienta, aniz by jasn¢ nerozliSoval
faktickou, normativni a vyrazovou
rovinu vymény sdéleni s klientem a
uznaval  potiebu  argumentovat
konzistentné vramci uvedenych
rovin komunikace a vzajemné
nekfizit argumenty o pravdé,
spravnosti a opravdovosti klientova
sdéleni

faktickou, normativni a vyrazovou
rovinu vymény a argumentovat
konzistentné¢ vramci uvedenych
rovin komunikace
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dilema ,,komplexnich* a ,,zjednodusenych* cili: zakladni rozdily obou pfistupti vymezuje

tabulka 4

Tabulka 4 Komplexni azjednodusené cile

dimenze

piistup

komplexni cile

zjednodusené cile

feSeni vztahu mezi sloZitosti cilt
se zdroji a moznostmi

snaha vramci moznosti naplnit
slozité¢ cile, které plynou z mno-
hocetnych ocekavani (nadiizenych,
klientd a jejich blizkych, obecnich
autorit, vefejnosti, profesnich
kolegti, tvircii socidlni politiky aj.),
piestoze nejsou k dispozici potiebné
persondlni, finan¢ni a jiné zdroje

cile jsou zjednoduseny tak, aby byly
bez problémd zvladnutelné pri
danych personalnich, finan¢nich a
jinych zdrojich

relace slozitosti cild s navyklymi
postupy

snaha pfizplsobit navyklé postupy
slozitym  cilim, které plynou
z mnohocetnych ocekavani (nad-
fizenych, klientd a jejich blizkych,
obecnich autorit, vetejnosti,
profesnich kolegl, tvircd socialni
politiky aj.)

cile jsou zjednoduseny tak, aby byly
dosazitelné navyklymi po-stupy
(naptiklad se opomiji Cast potieb
klientt)

reakce na slozitost cili

sklon vidét praci jako celek, po-Citat
stim, Ze Skala potfebnych aktivit
prekracuje kapacitu, expertizu nebo
vydrz jednotlivého pracovnika, a
snaha zastavat dvé klicové funkce:
(1) odpovédnost za zapojeni klienta
do procesu zmény a (2) prevzeti
ustiedni a fidici role v procesu
poskytnuti sluzeb SirSim okruhem
pracovnikl

snaha uniknout pted psychickym
napétim, které plyne ztoho, Ze si
cile konkuruji, pomoci:

- absentismu, lelkovani, otaleni a
celkové ochablosti,

- zanedbavani c¢asti klientd a fa-
vorizovani jiné Casti klientd - nutno
odlisit snahu mobilizovat sily
(,,Poskytnout dobrou sluzbu alesponl
nékomu.”) od snahy usSetfit sily
(,,nepretrhnout se a vazit, kdo stoji
za t0.),

- rozliSovanim klienti na ty, kdo
jsou a kdo nejsou z metodického
hlediska zptsobili vyuzit nabizenou
intervenci,

- omezovanim rozsahu své pra-
vomoci odkazem na moc zakonl a
predpist (,,Co mizu délat, takovy je
zékon?!).
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dilema ,.kvantity*“ (velkého poctu klientii) a ,,kvality* sluZeb pro klienty: zakladni rozdily
obou pfistupti vymezuje tabulka 5

Tabulka 5 Omezena kvalita v§em/vétSimu poctu nebo slu$na kvalita jen nékomu

/mens§imu po¢tu Kklienti

dimenze

piistup

omezena kvalita v§em/vétSimu poctu
klientli

slusna kvalita jen nékomu/mensimu
poctu klientli

bludny kruh pfimé uméry mezi
kvalitou sluzby a velikosti
poptavky po ni

pokud sluzba dobfe reaguje na
potfeby obcCanli, roste po ni po-
ptavka, coz zpétné omezuje kvalitu
sluzeb

pii absenci cenové regulace po-
ptavky lze rostouci poptavku po
sluzbé omezit a kvalitu sluzby
zachovat tim, Ze jsou na vSechny,
zpravidla vSak na cast klientt,
uvaleny dodatecné naklady

reakce na rostouci poptavku

dopad rostouci poptavky na kvalitu
sluzby maze byt do urcité miry
kompenzovan vyuzivanim postupd,
pfi  nichz zvySena  vstficnost
nezvySuje rozsah ukolli nebo zatéz
pracovnika: napf. nahrazeni
lhostejnosti  nebo  neomalenosti
zdvotilosti umoznuje byt vstiic-
néjsi, aniz by to nutné znamenalo
dalsi pracovni zat¢z

snizovani  kvality a  poptavky
uvalenim  dodatecnych  nakladt
umoziuje udrzovat vykon v uréitych
mezich, to se d&je:

- rutinizaci (omezovani predvida-
telnosti vysledku diirazem na ad-
ministrativni  rutinu, vytvafenim
front, organizovanim neuspésnych
schtizek apod.),

- rozliSovanim mezi klienty, které
umoznuje zvladat jejich pracovni
zatéz (ta se ,,legitimné poskytne jen

nékomu),
- vytvafenim specidlnich jednotek a
procedur pro vyfizovani

problematickych pripadl, které by
mohly ohrozit legitimitu pfistupu
pracovnikll (zavadéni specialistii na
tisnové situace, uplatiiovani obtizné
vyuzitelnych a malo uspéSnych
zpusobl poda-vani stiznosti,
poskytovani kvalitni krizové
intervence alespon nékomu, kdyz to
nejde vSem),

- vytvafenim podminek pro roz-
hodovani, které by bylo co nejvice
zbaveno vlivu klientu,

- pfenasenim odpovédnosti za
rozhodovani o klientech na jiné
vefejné pracovniky (selekce na
vstupu, predavani piipadd jinym
agenturam, mechanické piejima-ni
rozhodnuti jinych).
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Priloha 2 Seznam Clent Asociace vzdélavateli v socialni praci
Radni ¢lenové ASVSP jsou:

Masarykova univerzita, Katedra socialni politiky a socidlni prace FSS, obor Socialni
politika a socialni prace, Gorkého 7, 602 00 Brno, doc. Libor Musil

VysS$i odborna Skola socidlni a teologicka Olomouc, obor Socialni a teologicka ¢innost,
Blazejské nam. 9, 772 00 Olomouc, Mgr. Petr Hlavacek

Ostravska univerzita, Katedra socialni prace ZSF, obor Socialni prace, Frani Sramka 3,
709 00 Ostrava - Marianské Hory, Dr. Oldfich Chytil PhD.

VysS$i odborna Skola socidlni, obor Socidlni prace, Jahodova 2800, 106 00 Praha, Mgr.
Zimmelova

Univerzita Karlova, Katedra socidlni prace FF, obor Socialni prace, Celetna 20, 110 00
Praha 1, doc. Oldfich Matousek

JABOK, Vyssi socialné pedagogicka a teologickd Skola, obor Socidlni pedagogika a
teologie, Salmovska 8, 120 00 Praha 2, ing. Jan Dockal

Vyssi odborna Skola pedagogicka a socialni, obor Socidlni pedagogika, Evropska 33, 166
23 Praha 6, PhDr. Jaroslav Sekot

Vyssi odborna Skola socialni, obor Socidlni prace, Na jizdarn¢ 4, 701 00 Ostrava -
Marianské Hory, Mgr. Véra Pistékova

Vys$i odborna Skola socialni Prachatice, obor Socidlni prace, Zahradni 249, 383 22
Prachatice, PhDr. Vladislava Sidlova

Vyssi odborna Skola socidalné pravni - Evangelicka akademie, obor Socialné pravni
¢innost, Opletalova 6, 602 00 Brno, JUDr. Iva Kernova

Soukroma vyssi odborna Skola socialni Jihlava, obor Socialni prace, Matky Bozi 15, 588
01 Jihlava, Mgr. Jana Dvotdkova

VysS$i odborna Skola socialni CARITAS Olomouc, obor Charitativni a socidlni ¢innost,
Kiizkovského 6, 771 11 Olomouc, Mgr. Martin Bednafi PhD.

Vys$i odborna skola socialni, obor Socialni prace, Kounicova 57, 611 53 Brno, PhDr. Hana
Thielova

VysS$i odborna Skola a Stifedni odborna Skola Gustava Habrmana, obor Socialni prace,
Habrmanova 1540, 560 02 Ceské Tiebova, Mgr. L. Chmelat

Vyssi odborna Skola socialni - Evangelicka akademie, obor Socidlné pravni ¢innost,
Hrusicka 2537/7, 141 00 Praha 4 - Spoftilov, Mgr. Jarmila Rollova

Jihoceska univerzita, Zdravotné socialni fakulta, obor Rehabilitacni péfe o postiZené
déti, dospélé a staré osoby, Jirovcova 24/1347, 370 04 Ceské Bud¢jovice, doc. Vladimir
Vurm
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Mimoradni ¢lenové ASVSP jsou:

VysS$i odborna Skola socialni, obor Socialné pravni ¢innost, Zd. Fibicha 2778, 434 01 Most,
Mgr. Karla Vesela

Univerzita Hradec Kralové, Ustav socidlnich studii PdF, obor Socialni prace, Hradecka
ul., 501 91 Hradec Kraloveé, Mgr. Radka Janebova

Vys$i odborna Skola, obor Socialni prace, Karla IV. 13, 531 68 Pardubice, PhDr. Josef
Houzvicka

PridruZeni ¢lenové ASVSP jsou:

Univerzita Jana Evangelisty Purkyné, Katedra socialni prace ESF, obor Socialni prace,
Moskevska 54, 400 01 Usti nad Labem, Mgr. Eva Bértlova

Slezska univerzita, Katedra socidlnich véd OPF, obor Personalistika a socidlni prace,
Universitni ndm. 76, 733 40 Karvina, doc. PhDr. Helena Kolibova CSc.

Univerzita Palackého, Katedra sociologie a andragogiky FF, obor Socidlni prace,
Wurmova 7, 771 41 Olomouc, Mgr. Eva Klimentova

Jihoceska univerzita, Teologicka fakulta, obor Socidlni a charitativni prace, BraniSovska
31, 370 05 Ceské Budégjovice, Dr. Ing. Alois Kfist'an

Zapadoceska univerzita, Katedra pedagogiky, obor Socidlni prace, Sedlackova 38, 306 19
Plzen, Dr. Marie Kocturova PaedDr.

Stfedni Skola socialni ,,PERSPEKIIVA“ a Vyssi odborna $kola s.r.o., obor Socialni prace,
Kostanska 120/8, 415 01 Teplice - Ujezdecek, Mgr. Ivan Razicka
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Ptiloha 3 Slovni¢ek pojmii

kultura - soustava vazeb mezi primymi poskytovateli osobnich socialnich sluzeb, které
spoCivaji ve sdileni nebo kolektivnim respektovani ptredstav o hodnotach, cilech spolec¢né
prace a pravidlech chovani vii¢i sobé navzajem, vici klientiim nebo dal$im subjektim. Sdileni
nebo respektovani hodnot, cilli a pravidel jednani tak umoziuje vice nebo méné koordinované
plnéni dil¢ich ukold, které vyplyvaji ze sdilenych nebo respektovanych ptedstav o ucelu a
postupu prace, a spolupraci pti dosahovani spolecné uznavanych cila.

standard - timto terminem budeme oznacovat psané nebo zvykové ,,normy*, které oznacuji
zéadouci, cilové stavy a umoziuji posuzovat miru jejich naplnéni konkrétnimi subjekty. Timto
zpusobem vymezuji zpiisoby poskytovani sluzeb nebo podminky jejich poskytovani, ucinné
garantovany vnéjsi sankci a respektovany nebo garantovany vnéjsi sankci a pfitom bezdeky
nebo védomé porusovany.

sdileni standardu - znamend, ze vnitiné¢ uzndva dodrzovani néjakého vzoru za uzitecné a
zadoucti vétsi pocet pracovnikil.

pristup ke klientum - povazujeme za synonymum terminu ,kultura poskytovani sluzeb® -
soustava regulativi (hodnot, cili a pravidle jednéni), které ovliviiuji interakce mezi ptimymi
poskytovateli sluzeb a jejich klienty. Tyto regulativy jsou soucasti ,.kultury* a v jejim ramci je
nalezneme zejména tam, kde se hovoii o metodach prace s klientem a o predstavach dobrého
pracovnika.

situace - komplex fyzickych, psychickych, socidlnich, materidlnich, popt. jinych okolnosti
klientova stavu s jejich kratkodobymi i dlouhodobymi aspekty, v tvahu je brana celé
biografie klienta.

potreby - oblasti, ve kterych ma klient néjaky deficit; potfeby materidlni, psychické, socialni,
zajisténi Zivotni orientace, zajiSténi pravniho statusu a dalsi.

racionalizace - chapeme jako mechanismy ospravedliiovani pfijatelnosti neptijemného, tedy
moznost utlumit nebo zatlacit do latentni podoby naléhavost nepiijemné okolnosti nebo
situace. Nutnost akceptovat ne zcela pfijatelnd pravidla je spojend se snahou hledat pfijatelna
vysvétleni.
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