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Anotace

KLIMESOVA, Olga. Standardy kvality socialnich sluzeb v peovatelské sluzbé
Pastviny. Hradec Kralové, 2023, 83 stran. Diplomova prace. Univerzita Hradec

Kralové, Filosoficka fakulta. Vedouci prace: Mgr. et. Mgr. Radka Janebova, Ph.D.

Predlozena diplomova prace se zabyva konkrétnimi metodickymi pokyny, které se

vazi ke Standardim kvality socialnich sluzeb €. 3 a 5 v peCovatelské sluzbé Pastviny.

V teoretické ¢asti mé diplomové prace budou definovany pojmy, které jsou zasadni
pro realizaci ¢asti vyzkumné. V tivodu budou popsany zakladni pojmy, které souvisi
s poskytovanim socialnich sluzeb a povinnosti, které maji jejich poskytovatelé
v Ceské republice. Dale struéné charakterizuji Standardy kvality v socialnich sluzbach
a nastinim jejich smysl. Lehce se dotknu i témat supervize a syndromu vyhoteni. Pro
metodologickou ¢ast bude velmi dulezité vymezeni pojmu inovace a metodika. Prace
plynule prejde k teoretickému vymezeni Standardu kvality €. 3 Jednani se zajemcem
o sluzbu a Standardu ¢. 5 Individualni planovani prubéhu sluzby a predstavi dva
vybrané piistupy: Posouzeni zivotni situace klienta a Na osobu zaméteny piistup. Oba
se jevi jako velmi vhodné pro vyzkumny kontext prace. Teoreticka Cast je zakonCena

predstavenim peCovatelské sluzby v Pastvinach.

Vyzkumna cast nejprve prezentuje metodologii vlastniho vyzkumu. Konkrétné se
bude jednat o kvalitativni vyzkum, ktery bude zahrnovat analyzu dostupnych
dokumentt sluzby a naslednou realizaci Fokusnich skupin. Vyzkum bude uskute¢nén
ptimo v pecCovatelské sluzbé v Pastvinach, kde pracuji, pfi ¢emz hlavnimi aktéry
Fokusnich skupin budou pracovnice v socialnich sluzbach a klienti pecovatelské

sluzby Pastviny.
Klicova slova
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Annotation

KLIMESOVA, Olga. Quality standards of social services in the care service of
Pastviny. Hradec Kralové, 2023, 83 pages. Master's thesis. University of Hradec
Kralové, Faculty of Philosophy. Thesis supervisor: Mgr. et. Mgr. Radka Janebova,
Ph.D.

This thesis deals with specific methodological guidelines related to Quality Standards

of Social Services No. 3 and 5 in the care service of Pastviny.

The theoretical part of the thesis defines key concepts necessary for the realization of
the research part. The introduction describes basic terms related to the provision of
social services and the obligations of service providers in the Czech Republic. Quality
standards in social services are briefly characterized and their meaning is outlined. The
thesis also touches on the topics of supervision and burnout syndrome. The precise
definition of the concepts of innovation and methodology is crucial for the
methodological part of the thesis and is followed by a theoretical definition of Quality
Standard No. 3: Communication with the Service Recipient, and Quality Standard No.
5: Individual Planning of Service Provision. Two selected approaches, the Assessment
of the Client's Life Situation and the Person-Centered Approach, are presented as
suitable for the research context of the thesis. The theoretical part concludes with an

introduction to the care service in Pastviny.

The research part of the thesis presents the methodology of the research itself.
Specifically, it is qualitative research that includes the analysis of available service
documents and the implementation of Focus Groups. The research will be carried out
directly in the care service of Pastviny, where the author works, with the main
participants of the Focus Groups being social service workers and clients of the care

service of Pastviny.
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Uvod

Ackoliv byly Standardy kvality v socidlnich sluzbach (dale jen , Standardy*)
zavedeny do praxe jiz pred vice nez patnacti lety, troufam si tvrdit, ze diskuze kolem
jejich vykladu je stale aktualni v mnoha oblastech socialni prace. Dikazem tohoto
tvrzeni je fakt, ze Skoleni, seminafe i kurzy na toto téma nechybi v nabidce mnoha
instituci, které realizuji celozivotni vzdélavani pro socialni pracovniky a pracovniky
v socialnich sluzbach (dale jen ,,pracovnici®). Nutno ovSem zminit i druhy pohled na
véc a tudiz ten, ze Zakon €. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach (dale jen ,,SocS1.“) a
jeho provadéci vyhlaska ¢. 505/2006 Sb. (dale jen ,,Vyhlaska®) jsou po patnacti letech
jejich platnosti v mnoha ohledech zastaralé a neaktualni.

zaCala studovat. V ramci studia i profese jako takové jsem léta sbirala zkuSenosti
v riznych socialnich sluzbach s riznorodymi cilovymi skupinami klientd. Od roku
2017 mimo jiné pracuji jako vedouci a socidlni pracovnice v PeCovatelské sluzbé
v Pastvinach (dale jen ,,PS Pastviny). S touto pozici se mé najednou zacala tykat 1
manazerska prace, vcetné kontroly a vytvareni metodickych pokynii. V urcitych
oblastech Standard(i se jak ze strany klientl, tak ze strany personalu i po letech
vzéajemné snahy néjakého nastaveni konkrétnich ¢innosti neustale setkavam s urcitym
nepochopenim jejich realizace, proto jsem se rozhodla, se na toto téma detailn€ zaméfit

v ramci predlozené diplomové prace.

Jsem si plné€ védoma faktu, ze téma mé prace neni v zadném ohledu inovativni,
naopak se nabizi otdzka: ProC se znovu zabyvat stejnym tématem, na které je napsano
uz tolik odbornych textii? Rozdil v této praci je ale ten, ze se budu vénovat konkrétni
sluzbé a konkrétnim klientim a pracovnikim. Zaroven musim zminit i jeden
z hlavnich faktort, pro¢ jsem se rozhodla toto téma zpracovat. Onim faktorem je ma
vlastni sebereflexe. Jak jsem vySe uvedla, v PS Pastviny pracuji uz témeér 6 let a za tu
dobu se mi nepodafilo pfivést pracovnice! sluzby na zadny systém praktické realizace
Standardl ve smyslu administrace, ktery bych bezpecné, s Cistym svédomim mohla
prohlasit za fungujici. Soucasné si plné¢ uvédomuji chyby, které ve vedeni sluzby

délam. Doufam, ze otevieni danych témat na Grovni realizace vyzkumu, predevsim

'V celé praci pouzivam v souvislosti s PS Pastviny termin ,,pracovnice”, protoze tym PS Pastviny je
dlouhodobé slozen pouze z Zen.
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v ramci pracovniho tymu, mi pomuze piekonat nékteré mé povahové vlastnosti a
ziskam tak odvahu k daslednéj$imu trvani na mych pozadavcich, které souvisi

s plnénim administrativnich tikonti pracovnic.

Tato diplomova prace svym zpusobem navazuje na mou bakalaiskou praci,
kterou jsem vénovala tématu ,,Dostupnost socialnich sluzeb v regionu obci pod
Zemskou branou®. Vystupem bakalatské prace byla skutecnost, ze PS Pastviny je pro
dany region stézejnim poskytovatelem socialni péce napfi¢ cilovymi skupinami.
S timto zavazkem se nyni zamétuji na skute€nou realizaci sluzby, pro kterou bude tato
prace pfinosnd a to hlavné ve smyslu vétsi transparentnosti a uzitecnosti jejiho
poskytovani. Vysledky vyzkumu jisté oceni pracovnici peCovatelskych sluzeb obecng.
Minimalné pro né budou dal§im podkladem a inspiraci pfi snaze uchopit konkrétni
Standardy jinak, mozna lépe. Z vlastni zkuSenosti totiz vim, Ze mnoho poskytovatelt

socialnich sluzeb ma v této oblasti stale spoustu nejasnosti.
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1 Cil prace a nastin metodiky zpracovani

Hlavnim cilem mé prace je zjistit, jak klienti a pracovnici pecovatelské
sluzby Pastviny vnimaji praktickou realizaci metodik ke Standardum kvality
socialnich sluzeb ¢. 3 a S a na zakladé ziskanych podnéta vytvorit podklady pro
jejich inovaci. V teoretické Casti diplomové prace popisuji stézejni témata, kterd
prostiednictvim kli¢ovych pojmt poskytnou opérnou zed pro ¢ast metodologickou.
V avodu stru¢né popisuji Standardy, vcetné zakladnich pojmu, které souviseji
s poskytovanim socialnich sluzeb v Ceské republice. Vzhledem k tomu, Ze socialni
prace je psychicky velmi naroc¢na a Casto se stava, ze socialni pracovnici a pracovnici
v socialnich sluzbach jako jedini ,,vojaci“ v plné polni stoji na strané klienta a
vynakladaji znacné usili, sméfujici k feSeni jeho nepfiznivé situace, povazuji za
nezbytné se alespon lehce dotknout tématu Syndromu vyhoteni a Supervize. Divod
zafazeni toho tématu je velmi prosty. Pokud budu mit ve sluzbé pracovnika, na kterém
mi na tolik zalezi, abych mu uméla ze strany zaméstnavatele poskytnout tu nejlepsi
moznou péci, bude ten samy pracovnik poskytovat tu nejlepsi moznou péci i klientim
dané sluzby. Prace od definice Inovace a Metodického manualu plynule ptechézi
k obecnému popisu Standardu kvality v socialnich sluzbach ¢. 3 Jednani se zajemcem
o sluzbu a ¢. 5 Individualni planovani prabéhu sluzby, pfi ¢emz u kazdého
z definovanych Standardt popisuji jeden specificky pfistup, ktery se da prakticky
vyuzit pii jeho uchopeni a praktické realizaci. Zavér teoretické Casti je vénovan
seznameni se s PS Pastviny a sjejimi pracovnimi postupy, v€etné¢ pojmenovani
jednotlivych metodickych pokyni. V metodologické Casti klasifikuji hlavni cil do
jednotlivych dil¢ich cild, pficemz DC1 a DC2 zjisti, jak praktickou realizaci metodik
ke standardim ¢. 3 a 5 vnimaji klienti sluzby a DC3 a DC4 zjisti, jak praktickou
realizaci metodik ke standardim ¢. 3 a 5 vnimaji pracovnici sluzby. Informace a
podméty, které vyzkumem ziskam, budou vnimany jako podklad pro zmeény
v metodikach. Po zhodnoceni stanoveného cile prace jsem za nejvhodnéjsi vybrala
kvalitativni vyzkumnou metodu Ohniskovych skupin neboli ,,Focus Groups*. Tato
strategie mi poskytla nejen nahled na vnimani problematiky pracovnika i klientd, ale
také nescetné faktickych informaci o tom, jak dané metodiky koresponduji s praxi a
kde jsou jejich slabiny. Ohniskovym skupinam predchézela analyza jiz existujicich
internich dokumentd, na jejichz zakladé€ byly ohniskové skupiny zrealizovany a reserse

odborné literatury souvisejici s tématy mé prace. Struktura dil€ich cild odpovida
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ufedni podobé Standardd, kterou vypracovalo Ministerstvo prace a socialnich véci
Ceské republiky (dale jen ,MPSV). Diléi cile se sami o sob& detailn& zamé&fuji na
jednotlivé metodiky zminénych Standardi s cilem je inovovat. V idealnim pripadé
bude dodatecnym vystupem této prace inovace, ktera bude zalozena na realné
praxi, v nichz budou pracovnici i klienti PS Pastviny presvédceni o tom, ze dané
postupy maji smysl a sméruji ke zkvalitnéni poskytované péce, coz mohu

povazovat za aplikacni cil predlozené diplomové prace.
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2 Standardy kvality v socialnich sluzbach

Na zacatku roku 2007 nabyl uc¢innosti SocSl. a Vyhlaska, kterou se provadeji
nektera jeho ustanoveni. Tyto dva dokumenty, jejichz soucasti jsou i Standardy,
ptinesly do systému socialni pée v Ceské republice dlouho olekavanou a bez

nadsazky lze fici 1 revolu¢ni zménu (Cémsky, Krutilova, Sembner et al., 2008:10).

Od roku 2007 uplynulo jiz 15 let a za tuto dobu bylo o Standardech napsano
nespocCet knih, odbornych clankt a vytvofeno mnoho manuald, které jsou jakymsi
navodem, jak Standardy pojmout v raznych socialnich sluzbach. O obecném pojeti
socialnich sluzeb ani nemluveé. Z tohoto divodu se témto tématiim ve své praci nebudu
vénovat detailn€, nicméné pro plynulou souvislost textu povazuji za nutné alespon

strucné zminit nekteré dalezité pojmy.

2.1 Zakladni pojmy souvisejici s poskytovanim socialnich sluzeb

Dle SocSl. se socidlni sluzbou v systému socialniho zabezpe&eni v CR rozumi
¢innost nebo soubor Cinnosti, které zajistuji pomoc a podporu osobam za ucelem
socialniho zaclenéni nebo prevence socialniho vylouceni. Zrizovatelem socialni
sluzby muze byt: stat, kraj, obec, nevladni neziskova, nebo cirkevni organizace,
soukromé a pravnické osoby. Podminky pro registraci sluzby jsou uvedeny v §78-84
SocSI. Nepriznivou socidlni situaci SocSl. definuje jako ,,Oslabeni nebo ztrdtu
schopnosti z ditvodu véku, nepriznivého zdravotniho stavu, pro krizovou socialni
situaci, zivotni navyky a zpiisob Zivota vedouci ke konfliktu se spolecnosti, socidlné
znevyhodiujici prostredi, ohrozZeni prdv a zdjmu trestnou cCinnosti jiné fyzické osoby
nebo z jinych zdvaznych ditvodii “. Jinymi slovy se jedna o situace, ve kterych je dana

osoba ohrozena socialnim vylou¢enim (Usneseni, 2000).

2.2 Standardy kvality a jejich smys|

Smyslem SocSl. nebylo jen srovnani kroku se zemémi EU, ale pfedevsSim
oprosténi se od tzv. paternalisticko — direktivniho modelu, ktery byl do té¢ doby v
systému socialni pé¢e CR velmi znatelny. Zejména v socialnich sluzbach byl velmi
Casto uplatiiovan direktivni pfistup, neefektivita a nerespektovani zakladnich lidskych
prav. Samotny SocSl. pfinesl zcela nové instituty, znichz povazuji, predevsim
v souvislosti s poskytovanim socidlnich sluzeb za nejzasadnéjs$i Standardy kvality

v socialnich sluzbach. Diky Standardiim se podafilo vytvofit prostiedi, ve kterém se
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rozvijeji vztahy mezi poskytovateli socialnich sluzeb a jejich klienty. Tyto vztahy jsou
zalozeny na dobrovolnosti, rovném postaveni ve smluvnim vztahu, individualnim
pristupu a snaze nevyclenovat klienty socialnich sluzeb z jejich piirozeného prostredi

a ze spolecnosti celkoveé (Cémsky, Krutilova, Sembner et al., 2008:10-17).

Haléaskova Standard chépe jako ustalenou, normalni miru, ktera tvori zaklad
pro hodnoceni, napf. kvality. Zavedeni standardi do praxe pak nazyvame
Standardizaci, coz je proces sjednoceni, ktery vede ke koordinaci, kompatibilité a
opakovatelnosti (Halaskova, 2013). ,,Cilem standardizace je sniZeni rozmanitosti a
nahodilosti v Fizeném procesu, stejné tak jako zajisténi jednoznacnosti vyvkladu
prijatych rozhodnuti, pristupii a prvkit“. Zajistuje prehlednost a stabilitu *“ (Tomek,
2007:71).

Pokud o vySe uvedeném budeme hovofit v souvislosti se socidlni praci a

socialnimi sluzbami, jiz zminéna kvalita se stane kli€ovym pojmem.

Pokud v bézném zivoté néco hodnotime, hovotime o tom bud’ jako o dobrém,
nebo o §patném. Pokud chceme néco obzvlasté vyzdvihnout, fekneme, ze to bylo velmi
kvalitni. Takové sluzby, nebo zbozi pro nas pak maji vysokou hodnotu a jsme ochotni
za n¢ zaplatit vice penéz (Malik Holasova dle Janecka, 2014:18). Dle Miilhausen se
., Kvalita v organizacich socialni prdce vyznacuje aspekty jako lidskost, autonomie,
profesionalita, spoluprdce, organizacni fungovani a hospodarnost “ (Malik Holasova
dle Milhausen, 2014:19). Matuska uvadi, ze kvalitni socialni sluzba je takova, ktera
nabizi sluzby, které jsou v souladu s potiebami a pozadavky klienti (Matuska, 2008).
MPSV CR definuje kvalitni socialni sluzbu jako takovou, ktera vychazi z pozadavka,
oCekavani a osobnich cili klientd. Pfi poskytovani socialni sluzby nesmi byt
poruSovana lidska prava a musi byt bran zietel na individualni potfeby, které jsou
prubézné vyhodnocovany tak, aby socialni sluzba byla nastavena piimérené
moznostem a schopnostem klienti a v co nejvyssi mife zvySovala kvalitu jejich zZivota
(Usneseni, 2006). Na kvalitu zivota clovéka mizeme pohliZzet z mnoha perspektiv.
Mezi zakladni hodnoceni patii subjektivni, individualni a komplexni pohled. Kvalita
zivota se neda jednozna¢né€ zméfit, protoze kazdy Cloveék priklada dilezitost néCemu
jinému, proto muze byt tento pojem jen hypotetickym konstruktem, ktery je mozné

naplnit pouze individualnim obsahem (Gurkova, 2011:22).
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2.2.1 Typy Standardd kvality v socialnich sluzbach

Dle pravodce pro poskytovatele, které vydalo MPSV, Standardy piedstavuji
princip, ktery je zalozen na socialnim zaclenovani lidi do spolecnosti a predchazeni
jejich socidlnimu vylouc€eni. Standardy jsou platné pro vSechny typy socialnich sluzeb,
proto jsou formulovany obecnym modelem, ktery popisuje, jak ma vypadat
poskytovani kvalitni socialni sluzby. Jednotlivé sluzby si pak musi Standardy
vypracovat tak, aby co nejvice korespondovaly s jejich podminkami, moznostmi a
cilovou skupinou klienti. Nutno podotknout, ze Standardy neupravuji jen podminky
poskytovani sluzby pro klienty, ale mysli i na pracovniky v socialnich sluzbach, coz
je neménd dalezité. Uelem standardd je prokazatelnym zptisobem vyhodnotit kvalitu
poskytované sluzby, a to za pomoci méfitelné popsanych kritérii, ktera mohou
objektivnim zpisobem zjistit, zda je Standard naplfiovan, ¢i nikoliv. Standardy jsou
zivym nastrojem k rozvoji kvality socialnich sluzeb. Predstavuji transparentnost, jasné
vymezeni a formulaci pravidel poskytované socialni sluzby. Existuji tfi typy
standardt, které zahrnuji 15 oblasti pro hodnoceni kvality socialnich sluzeb:

(Cermakova, 2002)

Proceduralni standardy, které jsou povazovany za nejdilezitéjsi, jelikoz stanovuji
podminky poskytované sluzby. Zahrnuji: cile a zplisoby poskytovani socialni sluzby,
ochranu prav osob, jednani se zdjemcem o sluzbu, nalezitosti smlouvy o poskytnuti
socialni sluzby, individualni planovani pribéhu socialni sluzby, dokumentaci o
poskytovani socialni sluzby, stiznosti na kvalitu, nebo zptsob poskytovani socialni

sluzby a navaznost poskytované sluzby na dalsi dostupné zdroje.

Personalni standardy, které se vénuji personalnimu zajisténi sluzby. Zahrnuji:

personalni a organizacni zajisténi socialni sluzby a profesni rozvoj zaméstnancti.

Provozni standardy, které vymezuji podminky pro poskytovani sluzby. Zahrnuji:
mistni a ¢asovou dostupnost socialni sluzby, informovanost o sluzbé, prostredi a

podminky, nouzové a havarijni situace a zvySovani kvality socialni sluzby.

Jednotlivé standardy jsou rozde€leny na kritéria dle toho, zda jsou nebo nejsou
zasadni. Divodem tohoto rozdéleni neni pouze srozumitelnost Standarda jako celku,
ale zeyména moznost posouzeni, zda je Standard naplnén, ¢i nikoli. Kritéria jsou totiz

méfitelna, coz mimo jiné poskytovateli v ramci sebehodnoceni slouzi jako zpétna
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vazba, zda je ve sluzbé vse v poradku a klientim davaji zaruku poskytovani kvalitni,

transparentni péce (Cermakova, 2002:5).

2.3 Povinnosti poskytovatell socidlnich sluzeb

Povinnosti poskytovatelim socialnich sluzeb udava §88 a 89 SocSl. Jedna se o
zavazky, které musi kazdy poskytovatel fadné registrované socialni sluzby napliovat
a zarovenn musi byt schopen jejich plnéni hodnotitelnym zptisobem dolozit.
Nejzakladnéjsi povinnosti poskytovatele je ochrana lidskych a ob¢anskych prav a
opravnénych zajmi uzivatele socialnich sluzeb (Camsky, Krutilova, Sembner et al.,

2008:33-34).

SocSl. stanovi, ze poskytovatel socialni sluzby musi srozumitelnym zptisobem
zajistit dostupnost vSech informaci o sluzbé a to tak, aby k nim méla pfistup kazda
osoba, ktera by eventualné méla zajem o vyuziti sluzby, bez ohledu na jeji zdravotni
¢i mentalni stav. Mezi tyto informace patii napt. druh, misto, okruh osob, nebo
kapacita socialni sluzby. Poskytovatel musi téz vefejné informovat o pravech a
povinnostech, které plynou z vnitinich pravidel, které ma sluzba pisemné zpracovana
a ze smlouvy o poskytovani socialni sluzby, ktera musi byt s kazdym uzivatelem
sluzby uzaviena. Nezbytnou povinnosti kazdé socialni sluzby je realizovat
individualni planovani s klientem na zékladé jeho osobniho cile, ktery je stanoven pii
planovani prubéhu poskytovani sluzby a vést pisemné zaznamy o této Cinnosti. Mezi
dalsi dulezité povinnosti poskytovatele patii vedeni evidence zadateli o socialni
sluzbu, se kterymi nemohl dle § 91 odst. 3 pism. b) uzavfit smlouvu o poskytnuti
socialni sluzby a v neposledni fadé dodrzovani a respektovani Standarda (Usneseni,

2006).

2.3.1 Inspekce kvality

Organ inspekce kvality socidlnich sluzeb patti mezi zadkladni nastroj statu jako
hlavniho garanta socialni péte v CR, jehoz prostiednictvim zajistuje kvalitu socialnich
sluzeb a chrani zajmy klientl socialnich sluzeb tak, aby nedochazelo k porusovani
jejich prav. Kontroluje, zda registrovani poskytovatelé socialni péce fadné plni své
povinnosti a napliluji pozadavky, které jim uklada SocSl. V piipade neplnéni téchto
povinnosti nebo neprovedeni napravy nezadouciho stavu prostiednictvim ulozenych
opatfeni, mize dojit az ke zruSeni registrace. Inspekci kvality provadi registrujici

organ, tedy vétSinou krajsky ufad, nebo MPSV (Matousek, 2011:47).
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Vysledkem Inspekce socidlni sluzby je soucet bodového hodnoceni
jednotlivych kritérii Standardid. Nejvyssi mozny pocet ziskanych bodd za jedno
kritérium jsou 3 body. Je nutné, aby kritérium bylo ohodnoceno bud'to 3 nebo 2 body.
Pokud je kritérium hodnoceno mensim po¢tem bodu, neni naplnéno a znamena to, ze
sluzba nespliiuje danou kvalitu a inspekci neprojde (Camsky, Krutilova, Sembner et

al., 2008:38).

Z vlastni zkuSenosti mohu fici, ze Inspekci kvality neni nutné vnimat pouze jako
kontrolni organ, ale 1 jako nastroj ke zkvalitnéni sluzby. Pfipominky, diskuze a
doporuceni ze strany inspektori mohou byt pro poskytovatele a pracovniky sluzby
velmi piinosné a uzitecné. Prostiednictvim inspekce mize poskytovatel sluzby ziskat
urcity nadhled nad vykonavanymi ¢innostmi a vyuzit nové znalosti a zkuSenosti ve

svuj prospéch.

2.4 Supervize a syndrom vyhoreni

Profese, ktera se primarné zabyva problematikou z oblasti socialni prace, neni
z mého pohledu ,,pouze” profese ve smyslu zaméstnani, ale poslani, které ma ostatne,
jako mnoho dalsich dvé strany mince. Ta vrchni, pozitivni, ktera do zivota lidi, kteri
se ocitli v riiznych nepfiznivych situacich, pfinasi jistou ulevu, pomoc, podporu a
porozumeéni a ta odvracena, negativni, plati zejména pro ty osoby, které ulevu, pomoc,
podporu a porozuméni piinasi. Lidem, ktefi se rozhodnou pomahat druhym, je potieba
vénovat dostateCnou pozornost, vazit si jejich prace a udélat vse proto, aby 1 o n€ bylo
postarano. Z vlastni zkuSenosti vim, ze poskytovani kvalitni socialni sluzby, ve které
se jeji klienti 1 pracovnici citi dobfe a bezpecné, rozhodné neni synonymem
jednoduchosti. Vytvortit takové prostredi vyzaduje kromé obecnych kvalifikacnich a
osobnostich pozadavka na pomahajici profese také schopnosti, které bych nazvala jako
,h€éco navic“. Mam tim na mysli napf. organiza¢ni schopnosti, logické myslent,
organizovanost, kreativitu a v neposledni fad¢ 1 moderni a inovativni pfistup, ktery je
potieba k tomu, aby sluzba , nezamrzla“ ve stereotypu. Mizeme povazovat za fakt, Ze
pokud je pracovnik sluzby spokojeny, je v dusevni pohodé a v klidu, tak i klient sluzby,
bude spokojeny, bude sluzbé jako takové diveérovat a spoluprace mezi obéma stranami
bude probihat mohem lépe a srozumitelnéji, nez kdyby tomu bylo naopak, proto
povazuji za nutné se v tomto kontextu vySe uvedému tématu alesponi v zakladni roviné

vénovat.
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Syndrom vyhofeni je pojem, ktery je v socialnich sluzbach notoricky znamy a
nevyhnutelné patii k pomahajicim profesim. Je velmi pravdépodobné, ze kazdy
pracovnik, ktery se snazi poméhat druhym a vynaklada k tomu vlastni Gsili, se dfive
nebo pozd¢ji setka s néjakymi jeho projevy. Dusledkem téchto projevi, piipadné
samotného vzniku vyhoteni, jsou specifické pozadavky, které jsou na pomahajici
profese kladeny. Prakticky kazdy den se pracovnici (nejen) socidlnich sluzeb setkavaji
s klienty, ktefi se nachazeji v nelehké zivotni situaci, a neni vyjimkou, ze pracovnik se
razem stane jedinym Clovékem, ktery stoji na jejich stran€ a je mu oporou. Znamena
to, ze minimalné na zacatku navazani spoluprace pracovnik s klientem sdili veskera

jeho trapeni, pocity smutku, skli¢enosti, vzteku a beznad¢je (Matousek, 2003).

Syndrom vyhoreni je dle Matouska ,, Soubor typickych priznakii vznikajicich u
pracovnikit pomdhajicich profesi v dusledku nezvldadnutého pracovniho stresu
(Matousek, 2003:55). Projevuje se zménou chovani pracovnika, které miuze zahrnovat
napf. neangazovany vztah ke klientim, vyhybani se del$im a intenzivnim kontaktim
s nimi, Ipéni na standardnich a zavedenych pfistupech a s tim spojena ztrata empatie a
citlivosti ke klientovi. Prace s nim se omezi pouze na zakladni ¢innosti. Vice nez na
klientovi pracovnikovi zacne zalezet na své pozici, kariérnim postupu a vysi mzdy.
V ojedinélych ptipadech mize syndrom vyhofeni vést az ke zneuzivani klientt

(Matousek 2003:55-58).

Jsem presvédcena o tom, ze pokud jsou Standardy fadné zpracované a ucelné
realizované, je potfebam personalu vénovana dostatecna pozornost. Moznost sdilet své
potize a negativni pocity s nékym kompetentnim a pfipadné se s nim poradit 0 mozném
feSeni vzniklé situace by méla byt samoziejmosti. Jednim ze zakladnich nastrojii
prevence syndromu vyhoteni je pribézna supervize, ktera dle mého nazoru, pokud je
o ni zajem, nesmi chybét v zadném zafizeni, kde jsou poskytovany sluzby, které

jakkoliv poméhaji lidem v jejich nelehkych zivotnich situacich.

V souvislosti s pomahajicimi profesemi je mozné supervizi definovat jako
., Organizovanou prilezitost k reflexi, kterd se zaméruje na riizné aspekty pracovni
situace, s cilem zkvalitnit prdci a podporit profesni riust pracovnika® (Kalina,
2008:233). Jeden z moznych pohledd, jak supervizi rozlisit je dle Venglaiové

Individualni a Skupinova.
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Individualni supervize spociva v setkani jednoho pracovnika a supervizora a probiha
formou strukturovaného rozhovoru. Na zacatku supervize je nutné jasné stanovit

pravidla setkavani, nakladani s informacemi, dobu sezeni, misto a frekvence schiizek.

Skupinové supervize se ucastni vice pracovnikid. Vyhodou je moznost diskutovat o
raznych pracovnich problémech, problémovych situacich, nebo si navzajem predavat
zkuSenosti z praxe. Diky tomu ¢lenové skupiny ziskaji jiny ndhled na situaci a mohou
tak pfijit na novy zpuisob feseni situace. Pfi tomto druhu supervize je nutné dodrzovat
pravidla pro praci se skupinou a dat dostatecny prostor v§em tcastnikim (Venglarova

2007:87).
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3 Inovace metodického manualu

Jednim z cili mé prace je ziskani podkladi pro inovaci metodickych manuala
(dale jen ,,Metodika®). Pfedevsim z divodu zakonné povinnosti vypracovani metodik
v ramci ruznych Standardd, povazuji za nutné teoreticky vymezit pojem Metodika a

definovat jeji obsahové nalezitosti. Déle také definuji pojem Inovace a jeji smysl.

3.1 Metodika

Metodické pokyny jsou nedilnou soucasti kazdé socialni sluzby, at chceme,
nebo ne. Z vlastni zkuSenosti ale vim, ze neni metodika, jako metodika. Setkala jsem
se s metodikami (a nebylo jich malo), které byly napsany pouze pro formalni a
zakonné potieby. Takové metodiky by se daly definovat jako nicneftikajici a ,,otravné*,
jak pro jejich autora, tak pro personal, ktery je musi ¢ist a v horSim ptipadé dodrzovat.
Netajim se tim, Ze jsem anti byrokraticky typ a papir, ktery nemusim mit, nemam.
Idealni metodicky pokyn si predstavuji tak, ze je v prvni fadé napsan pracovnikem,
ktery je pfimou soucasti tymu nebo sluzby, pro kterou je uréen. V fad¢é druhé je
metodika pfimo ,,napasovana“ na konkrétni sluzbu, jeji prostredi, podminky, klienty 1

pracovniky a jejich potieby.

Obecné lze fici, ze metodika podrobné a piehlednou formou popisuje rizné
provozni a pracovni postupy, které pracovnici sluzby musi dodrzovat pii jejim
poskytovani. Ugelem metodik je také definovat netypické situace, predevsim pak
nouzové, havarijni, krizové a mimoradné, které mohou nastat a standardizovat

postupy, které pro n& budou platné (Camsky, Krutilova, Sembner et al., 2008:32).

,, V oblasti poskytovani socialnich sluzeb se tak metodiky uplatni predevsim tam,
kde Ize predvidat vznik urcitych pracovnich a provoznich situaci a je tak mozno
optimalizovat jejich priibéh a 7eSeni z hlediska efektivnosti, ale i s ohledem na
specifické podminky socidlni péce — tedy zejména na zohlediiovani zdjmii uzivateli,
Setreni jejich lidské diistojnosti, vytvdreni pocitu bezpeci a jistoty, véetné posilovani
Jejich pravnich jistot a zakotveni v jejich prirozeném socidlnim prostiedi (Camsky,

Krutilova, Sembner et al., 2008:32).

Pro doplnéni jesté uvedu vysvétleni metodiky dle Demjancuka, ktery popisuje,

ze metodika obsahuje presné dané kroky, postupy a metody pro feseni konkrétniho
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problému, které jsou odvozeny z praktickych zkusenosti. Vzdy je potteba brat v potaz
realné podminky a prostredi (Demjancuk, 2002).

v

Céamsky uvadi doporuceni obsah metodik nasledovné: zakladni informace o
organizaci — cile, poslani, cilova skupiny, vetfejny zavazek apod. Dale by metodika
meéla obsahovat informace o pribéhu sluzby, a to od jednani se zajemcem o ni, pres
individualni planovani az po ukonceni sluzby. Nesmi chybét kompetence jednotlivych
pracovnikd, organizacni struktura a proces celozivotniho vzdélavani, a nakonec i
zminka o provozu, prostfedi, nakladani s dokumenty a zptusobu vedeni a kontroly

(Cémsky, Krutilova, Sembner et al., 2008:32).

Z vlastni zku§enosti vim, ze vytvorit jednotnou metodiku pro stejné typy sluzeb
je nemozné. Kazda sluzba i organizace ma vlastni specifické rysy, pozadavky, ptistupy
a klienty, proto je zapotiebi metodiky psat na miru dané sluzby, a to po fadné priprave,
ve které povazuji za nejdulezitéjSi schopnost umét predavat a spravné uchopit

praktické zkusenosti od konkrétnich pracovnikti a konkrétnich klienti dané sluzby.

3.2 Inovace

Inovace..., pojem, ktery je obecné znam spisSe z obchodni a podnikatelské sféry
nez z oblasti socialni. V posledni dobé¢ se ale predevsim v odbornych kruzich o inovaci
v souvislosti se socialni praci hovoii a piSe ¢im dal Cast&i. Dikazem toho je i
nepolevujici snaha o ,,Inovaci®“ samotného SocSl. Zména a posun dopiedu jsou dle
mého nazoru nezbytné procesy k tomu, aby socialni sluzby byly poskytovany na miru

jejich uzivatelam.

Slovo Inovace pochazi zlatinského , Innovare”, coz v prekladu znamena
obnovovat, udélat znovu, zmeénit (Kraus, 2005). Podle Novaka je pojem Inovace
definovan jako ,,0bnova a rozsireni Skaly vyrobkit a sluzeb a s nimi spojenych trhii,
vytvoreni novych metod vyroby, doddavek, distribuce. Zavedeni zmény TFizeni,
organizace prdce, pracovnich podminek a kvalifikace pracovnich sil* (Novak,

2017:21).

Nez o inovaci ale zaCneme viubec uvazovat, je dle Frankové zapotiebi vzit
v potaz a piipadné vyuzit kreativni potencial vSech pracovnika organizace, stimulovat
ho a individualné podporovat, jelikoz inovace, ktera vznikne ve spolupraci

viceClenného kolektivu, bude mnohem napaditéjsi a v jistém slova smyslu dosahne na
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Sirsi skalu klientt, nez pokud by byl cely proces vytvaien pouze jedinym clovékem

(Frankova 2011:172).

Rydl ve své knize ,, Inovace Skolskych systémii “ zmifiuje, ze samotny jeji proces
nebyl ve spolec¢nosti vzdy vitany. V historickém pojeti byla inovace brana spiSe
negativné. OvSem srozvojem spoleCnosti a sriznymi pramyslovymi a
technologickymi revolucemi se stala nedilnou soucasti vSech oblasti zivota (Rydl,

2003).

Jako socialni pracovnice jsem presvédcena o tom, ze samotné zavedeni Standarda
je inovaci, ktera oblast socialni péCe nenechava stagnovat a neustale na ni klade naroky
dal§iho rozvoje, bez néhoz si Ize poskytovani kvalitnich socialnich sluzeb tézko
predstavit. Pravdou ale ziistava, ze je na kazdé samostatné organizaci, jak Standardy

uchopi, a zda se do jejiho vedeni dostane ¢lovek, kterému nebude pojem Inovace cizi.
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4 Standard kvality €. 3 - Jednani se zajemcem o

sluzbu

Pokud se nékdo dostane do nepiiznivé socialni situace a rozhodne se, Ze pozada o
pomoc, musi nezbytné€ projit procesem ,,Jednani se zajemcem o sluzbu®. Jedna se o
vyjednavani mezi zajemcem o sluzbu (dale jen ,zajemce) a poskytovatelem
socialnich sluzeb (dale jen ,poskytovatel). Cilem tohoto jednani je rozhodnuti
zajemce, zda o sluzby bude mit zajem, poptipade dohodnout jejich rozsah a frekvenci
poskytovani. Povinnosti poskytovatele je zajemci zdarma poskytnout zakladni socialni
poradenstvi, pii kterém mu predd informace o tom, jak by mohl svou nepfiznivou
socialni situaci fesit a da mu tak prostor na to, aby se sam rozhodl, ktera cesta je pro
ného nejvyhodnéjsi. Jednani se zajemcem je zivym dialogem mezi obéma stranami.
Nelze tedy pouzit jednotny postup pro vSechny situace a vSechny sluzby. Nicméné¢ je
potieba dodrzet zakonné podminky, které se vazi ke Standardim a nezapomenout na

zadné body k projednani (Odbor, 2020).

4.1 Teoretické vymezeni standardu C. 3

Kritérium Zasadni
a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla, podle kterych | ANO
informuje zajemce o socialni sluzbu srozumitelnym zpisobem
o moznostech a podminkach poskytovani socidlni sluzby; podle téchto
pravidel poskytovatel postupuje

b) Poskytovatel projednava se zajemcem o socialni sluzbu jeho | ANO
pozadavky, ocCekavani a osobni cile, které by vzhledem k jeho
moznostem a schopnostem bylo mozné realizovat prostfednictvim
sociélni sluzby

c) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro postup pii | NE
odmitnuti zajemce o socialni sluzbu z davodi stanovenych zakonem;

podle téchto pravidel poskytovatel postupuje
Tabulka ¢. 1 Standard kvality ¢. 3, zdroj MPSV

Zajemce musi byt pfed uzavienim smlouvy o poskytovani socidlnich sluzeb
(dale jen ,,Smlouva“) seznamen se vSemi podminkami poskytovani sluzby, vcetné
povinnosti, které pro né z dohody vyplyvaji. Pro tento postup poskytovatel
zpracovava Vnitfni pravidla, ktera jsou spole¢né s cenikem poskytovanych sluzeb
nedilnou soucasti smlouvy. Dostatecné a srozumitelné informace zajemci umozni
odpoveédét si na otazku, co vlastné od sluzby ocekava a nasledné si spravné stanovit

osobni cil, ktery bude prostiednictvim socialnich sluzeb napliiovat. Je dulezité, aby si
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zéajemce osobni cil stanovil sam, svymi slovy. Bude tak jasné v Cem, a jak potfebuje
pomoci. Spolecné se socialni pracovnici pak naformuluje cil tak, aby byl srozumitelny
v kontextu s konkrétni sluzbou a dohodnutymi tkony. Tato faze jednani je pfedev§im
pro zajemce o sluzbu velmi naro¢na, nejen, ze jde do ,,neznama®, ale navic se na ného
vali spousta informaci, kterym mnohdy ani nemusi rozumét. V praxi se Casto stava, ze
hned pfi prvni pfilezitosti d4 poskytovatel zajemci podepsat prohlaseni, ze byl
seznamen se vSemi dilezitymi dokumenty, které se tykaji poskytovani sluzby jako
napf. cenik, vnitini pravidla apod. Z logiky véci nelze takové mnozstvi informaci
pojmout najednou, v tak kratkém cCasovém intervalu, ve kterém prvotni jednani
probiha, obzvlasté pak s pfihlédnutim na nepfiznivou situaci, ve které se zajemce

nachazi (MPSV, 2002).

Osobné si myslim, Ze tento postup neni Spatn€. Ostatné bez seznameni
s vnitfnimi pravidly a cenami sluzeb teoreticky nelze, jak ze strany poskytovatele, ani
ze strany zajemce, podepsat Smlouvu. Povazuji ale za nutnost se k t€émto dokumentim
prubézné vracet a klientovi opakovat a pfipominat mu jeho prava a povinnosti, které
vyplyvaji z poskytovani sluzby. A to predev§im ztoho divodu, aby mezi nimi

nedochazelo k pfipadnym nedorozuménim.

4.1.1 Osobni cil

Dalo by se fici, ze osobni cil zajemce je jinymi slovy jeho ptani, kam se chce
prostfednictvim socialni sluzby posunout, nebo jaké kompetence by si chtél uchovat.
Cil vychazi z jeho osobni potieby. Naplnéni osobniho cile pro zajemce mize znamenat
vétsi spokojenost, vyrovnanost, vnitini klid a mozna 1 pocit stésti. Formulace osobniho
cile vyzaduje notnou davku trpélivosti, porozuméni a Casto se miizeme bavit i 0
slovickareni. Pro osobni cil existuji urcité zasady, diky nimz je nastaven spravné a pro

klienta uzitecné (Malikova 2011:165).

Jaka kritéria by tedy spravné naformulovany osobni cil mél mit? Samotné MPSV
ve svém pruvodci poskytovatele, jak zavést Standardy do praxe uvadi nasledujici: Cil
musi byt vyznamny pro zijemce a vychazet zjeho potieb. Pokud bude
poskytovatel respektovat osobni cil, ktery si zajemce zvolil sam, da mu tim najevo, ze
mu pracovnik rozumi, respektuje jeho volbu a ze mu chce skute¢né pomoci. Cil by
mél byt maly. Je lepsi urcit vice malych cili nez jeden velky. Pro klienta je pak

naplnéni, byt malého cile velkou motivaci plnit dalsi, protoze realné vidi vysledky své
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préace a snahy. Konkrétni a jasné stanoveny cil se plni lépe nez cile obecné. Musi se
tykat vyskytu, ne toho, co clovek nechce, ale toho, ¢eho naopak chce prostfednictvim
sluzby dosahnout. Velmi dilezité je stanoveni zacatku, od kdy se bude cil malymi
kracky plnit. Maze se stat, Ze zajemce piichazi do sluzby plny ocekavani, bude mit
tendence volit si nerealny cil, to by pak ale vedlo ke ztraté nadéje a nemotivovalo by

to klienta k vynalozeni usili, proto je potieba, aby cil byl realisticky (MPSV, 2002).

4.2 Zasady jednani se zajemcem

Socialni pracovnice, ktera jedna se zajemcem o sluzbu, by meéla dodrzovat
nékolik dulezitych zasad. Prvni a nejzakladnéjsi je slusné chovani, piijemné a vstiicné
vystupovani. Na prvni pohled musi byt zfeymé, ze ma o osobu, ktera zada o pomoc
zajem a piistupovat k ni individualné, bez piedsudki a stereotypu. Zakladni
ptedpoklad pro vykon pozice socialniho pracovnika je empaticky pfistup, ktery je
v této fazi jednani nepostradatelny. Socialni pracovnik musi vzdy respektovat a
dodrzovat prava zajemce o sluzbu. Mluvi srozumitelnym a jednoduchym jazykem,

pomalu a hlasitosti uzptisobenou zajemci (Chloupkova 2013: 27-29).

4.3 Posouzeni zivotni situace

Posouzeni zivotni situace je podle Navratila hledanim pravdy o situaci klienta, na
jejimz zakladé by mu méla byt nabidnuta pomoc. Proto, aby pomoc byla adekvatni a
ucinna, je potieba, aby socialni pracovnik posbiral o klientovi a jeho situaci co nejvice
fakta, které utfidi a porozumi jim. Jediné tak totiz mize spolu s klientem najit to
nejlepsi feseni jeho potizi (Navratil 2010:9-10). Idealni je navazani dlouhodobé
diskuze s klientem o jeho zkuSenostech a prozitcich. Pokud se takovy dialog podafi
pracovnikovi s klientem navazat, smétuje jejich spoluprace spravnych smérem. Klient
bude motivovan pro zmeénu a sdileni svych starosti s pracovnikem, je proto nezbytné,
aby socialni pracovnik ptistupoval ke klientovi jako k partnerovi. Navratil doporucuje

3 oblasti, na které je zapottebi se zameéfit: (Navratil 2017: 59-62).

v’ sepsat v8echny oblasti klientovych nepfiznivych socialnich situaci, které by
chtél s pracovnikem vyfesit,
v’ detailni popis téchto situaci

v’ vybrat 3 oblasti, které jsou pro klienta zasadni k vyfeSeni
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Smutek ve své eseji poukazuje na to, ze posouzeni néci situace velmi uzce souvisi
s umem empatie socialniho pracovnika. Zarovern ale upozoriuje na to, ze schopnost
vcitit se do situace jiného ¢lovéka neni nekonecna a ze byt neumyslné, ovliviiuje tuto
schopnost samotnd podstata byti. ,,Jednim z mozZnych pohledii na véc je rozbor
pristupu Alfréda Schiitze, tedy ditraz na typizace, jez ndm pomdhaji se zorientovat ve
sloZitosti svéta a intersubjektivitu svéta, tedy jakousi sdilenou subjektivitu, diky niz
muizeme nahlédnout do Zivota jiného clovéka (ale vidy pouze nahlédnout, a nikoliv jej
celostmé pochopit) a diky nasim subjektivnim pohlediim na svét a Zivotnim zkuSenostem
si predstavit motivy jedndani a vyslednou Zivomi situaci druhého clovéka . (Smutek,

2008:26).

4.4 Faze a prubéh jedndni se zajemcem o sluzbu

Prvni faze jednani se zajemcem o sluzbu zacinad jiz pred tim, nez dojde
k fyzickému setkdni s nim. Jde o vSechny cinnosti, které jsou realizovany pred
zaCatkem jednani. Vzhledem k tomu, Ze se zdjemce se socidlni pracovnici nezna, je
prvotni dojem, byt po telefonu velmi dilezity pro nasledujici spolupraci. Do piipravy
jednani mizeme zahrnout napf. samotnou domluvu schiizky, pfipravu podklada a
informacnich materiald, zajisténi vhodného a klidného mista pro jednani. Druha faze
spociva jiz v samotné realizaci schiizky se zajemcem, pfi které dochazi k predavani
informaci obou stran, vyjednavani zakazky a uzavteni pripadné dohody o poskytovani

sluzby (Odbor, 2020).

Pokud budu hovorit konkrétné o vlastnich zkuSenostech, ve chvili uzavieni
dohody cely proces teprve zacina. Osobné povazuji (témef) vSe pred tim, za nezbytné
formality. Skutecnou socialni praci za¢iname s klientem realizovat az v moment¢, kdy
mam na stole podpisem stvrzenou smlouvu a zainame spole¢né pracovat na zlepseni

jeho neptiznivé situace.

27



S5 Standard kvality ¢ 5. — Individualni

planovani pribéhu sluzby

Individualni planovani je zakonem stanoveny proces, jehoz prostfednictvim
poskytovatelé socialnich sluzeb planuji poskytovani socialni péce konkrétnim
klientim. Nedilnou soucasti individualniho planovani je rovné€z hodnoceni jeho
uziteCnosti. Obecné jde o proces, pfi kterém pracovnici sluzby spole¢né s klientem
hledaji moznosti, jak vyfesit klientovu nepfiznivou situaci, ve které se aktualné
nachazi. V kontextu dané socialni sluzby, planuji konkrétni ukony, jejich Cetnost a
frekvenci tak, aby se jejich poskytovanim nepfizniva situace klienta pii nejmensim
nezhorSovala. Naopak hlavnim cilem je zlepsit, nebo uplné vytesit takovou situaci. Pri
individualnim planovani pracovnici sluzby neustéle ziskavaji dalsi nové informace o
klientech, jejich potfebach a oCekéavanich. Tyto informace ziskéavaji predev§im skrze
pozorovani klientd samotnych, rozhovory s nimi, nebo s jejich rodinami (Herzog,

Herzogova, 2022).

Na zaklad¢ vlastnich praktickych zkusSenosti vim, ze individualni planovani neni
vubec snadna zaleZitost, obzvlasté pokud se jedna o cilovou skupinu senioru, ktera
je nejcetngjsi skupinou klientd PS Pastviny. Velmi Casto se setkavam s tim, ze klient
o ,,né&jaké” planovani cili nema sebemensi zajem. Nejednou jsem od klienta slysela,
ze v jeho veéku uz zadné cile nema, ze chce jen v klidu zemtfit. Jenze opak je pravdou,
kterou ale klient bez dikladného objasnéni, co vlastné takové individualni planovani
zahrnuje, nemusi vzdy dobife pochopit. Z tohoto divodu pak mezi nim a
poskytovatelem socialni sluzby muaze dochazet k vzajemnym nedorozumeénim, ktera
mohou mit neblahy vliv na klientovu spokojenost v obecném slova smyslu. Dilezitym
predpokladem spravné nastaveného individudlniho planu je tedy dobie zvladnuté
prvotni jednani se zajemcem o sluzbu, ziskani jeho divéry a vytvoreni bezpe¢ného
prostredi, ve kterém se bude citit dobfe. Pokud je hned od zacatku plan realizovan ve
vzajemné kooperaci s klientem, ktery uvidi vysledky spoluprace se sluzbou, bude
klient motivovan k dalsim krokim, diky nimz bude spokojen¢jsi a tfeba i klidnéjsi,
protoze bude mit na paméti, Ze neni na v§e sam, a ze kdyz bude potrebovat je tu nékdo,

kdo udéla vse pro to, aby mu pomohl.
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5.1 Legislativni ramec individualniho planovani

SocSl., konkrétné v § 88 jasné definuje povinnost poskytovatele socialnich
sluzeb individudlné planovat. ... “f) planovat priibéh poskytovdni socialni sluzby podle
osobnich cilu, potreb a schopnosti osob, kterym poskytuji socidlni sluzby, vést pisemné
individualni zdznamy o pritbéhu poskytovani socialni sluzby a hodnotit priibéh
poskytovdani socialni sluzby za ucasti téchto osob, je-li to mozné s ohledem na jejich
zdravotni stav a druh poskytované socialni sluzby, nebo za ucasti jejich zakonnych
zdstupcit nebo opatrovnikii a zapisovat hodnoceni a jeho vystupy do pisemnych

individualnich zdaznamit “(SocSl).

Dale SocSl. v § 3 stanovi, ze hlavnim ucelem poskytovani socialnich sluzeb je
socialni zadlenovani. ,,Socidlni sluzba je ¢innost nebo soubor cinnosti podle zdkona
zajistujici pomoc a podporu osobdm za ucelem socidlniho zaclenéni nebo prevence
socialniho vylouceni” (SocSl.). Tato zakonna povinnost naprosto jasné vypovida o

tom, na co se ma individualni planovani zameétovat a k ¢emu ma slouzit.

5.2 Teoretické vymezeni standardu €. 5

Kritérium Zasadni
a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla podle druhu a | ANO
poslani socialni sluzby, kterymi se fidi planovani a zpusob
prehodnocovani procesu poskytovani sluzby, podle téchto pravidel
poskytovatel postupuje

b) Poskytovatel planuje spolecné s osobou prabeh poskytovani socialni | ANO
sluzby s ohledem na osobni cile a moznosti osoby
c) Poskytovatel spolecné sosobou pribézné hodnoti, zda jsou | ANO
naplfiovany jeji osobni cile
d) Poskytovatel mé pro postup podle pismene b) a ¢) pro kazdou osobu | ANO
uréen¢ho zaméstnance
e) Poskytovatel vytvari a uplatiuje systém ziskavani a predavani | NE
potfebnych informaci mezi zaméstnanci o pribéhu poskytovani socialni

sluzby jednotlivym osobam
Tabulka ¢. 2 Standard kvality ¢. 5, zdroj MPSV

Individualni planovani je dle Hauke jeden z nejdulezitéjSich nastroju, ktery
slouzi k zajisténi kvalitnich socialnich sluzeb a ktery mé obrovsky vyznam nejen pro
klienta, ale i pro samotného poskytovatele. Uzivatel vstupuje do sluzby jako
rovnocenny partner, ktery ma moznost a pravo se rozhodnout, jak a zda bude vybranou
sluzbu vyuzivat. Pfedem dohodnuté podminky mu poskytnou pocit jistoty a védeni o

tom, jak bude sluzba poskytovana a jakou pomoc a podporu v danych oblastech jeho
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potieb od ni maze ocekavat (Hauke, 2011). Zarover si prostiednictvim spoluprace se
sluzbou ,, zvysuje své kompetence v oblasti rozhodovani a prijimant zodpovédnosti za
volby ve svém zivoté “ (Hauke, 2011:18). Pro poskytovatele sluzby je individualni
planovani mimo jasné stanovené dohody poskytovani péCe i1 jakasi ochrana proti
pozadavkum klienta, které v ni nejsou sjednany. Je to nepostradatelny dokument, ktery
zajisti, ze vSichni pracovnici sluzby (pfipadné i1 zastupujici, nebo novi), budou péci
zajistovat stejnym zpusobem a ve stejnych frekvencich. Mimo vySe uvedené muze
slouzitijako jeden z faktort pii ur€ovani kapacity sluzby, jako kontrolni mechanismus
efektivity a pracovni doby pracovniki, rozvojovych plant organizace, a nakonec i jako

nastroj ke zvySovani kvality sluzby (Hauke, 2011).

5.3 Zasady individualniho planovani

Individualni plan péce musi byt nastaven tak, aby podporoval zpisob Zzivota
klienta, na jaky byl dosud zvykly, a to minimalné v téch nejzakladnéjSich oblastech
jeho potieb. Pro kazdého Cloveka je dilezita jina kazdodenni zvyklost, ritual chceme-
li, bez kterého by den byl o néco malo horsi. At uz se bude jednat o dopoledni kavu,
odpoledni zakusek, nebo vecerni aktivitu, jsou to navyky, které ma ¢lovék podstatnou
Cast zivota a je zapotiebi, aby si je co mozna nejdéle uchoval. Pokud totiz ¢lovék zacne
ztracet byt jen malé radosti ve svém Zivoté, muze to v ném vyvolavat pocity smutku a
skli¢enosti, které se v kratké dobé mohou projevit jak na fyzickém, tak na psychickém
zdravi jedince. Plan proto musi vychazet ze skuteCnych potfeb klienta, z jeho
schopnosti a moznosti. V tomto ohledu se v socialnich sluzbach stava vyznamnym
faktorem pii poskytovani pé&e kli¢ovy pracovnik (Camsky, Krutilova, Sembner et al.,

2008: 103-105).

5.3.1 Klicovy pracovnik

Povinnost stanoveni klicového pracovnika pro kazdého klienta socialni sluzby
udava kritérium 1 d) Standardu kvality ¢. 5. Klicovym pracovnikem muze byt socialni
pracovnik, nebo pracovnik v socialnich sluzbach, ktery koordinuje péc¢i konkrétniho
uzivatele sluzby. Je to klientiv divérnik. Funguje jako jeho ,,advokat”, prosazuje jeho
zajmy. Musi to byt nékdo, kdo je uzivateli sympaticky a komu davéruje. Klicovy
pracovnik se musi umét vcitit do klientovy situace a byt mu oporou. Sestavuje a
prehodnocuje planovani a prubéh poskytovanych sluzeb spolu s klientem (popf. vSemi

zuCastnénymi osobami, dle stanovenych pravidel poskytovatele). Neboji se
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komunikovat s rodinou a ziskavat tak jiny pohled na situaci klienta, popt. minimalné
zjisti zajem rodiny. Zodpovida za to, ze udaje v Individualnim planu a pribéhu
poskytovani sluzby jsou zalozeny na skuteCnosti. Seznamuje ostatni zaméstnance,
ktefi jsou do planovani zapojeni s individualnim planem a celym procesem planovani
(Hauke, 2011). ,, Cilem klicového pracovnika je podporit uzivatele v jeho svété, v tom
mu pomoci Zit, nikoliv mu vinucovat svét téch druhych, jeho ndzory a mysleni “ (Hauke,

2011:78).

5.4 Na osobu zaméreny pristup

Uz samotny vyraz , Individualni® jasné napovida tomu, ze proces planovani péce
je zaméfen na konkrétni osobu a na jeji prostfedi. Podle Portnera se v praci se
zaméfenim na osobu ,, nevychazi z predstav o tom, jaci by lidé méli byt, nybrz z toho,
Jjaci jsou, a z toho jaké jsou jejich moznosti “ (Portner, 2009:15). Pti uplatiiovani tohoto
pristupu je zapotiebi brat cClovéka jako jedineCnou bytost se vSemi jejimi
jedineCnostmi. Snazit se porozumét interpretaci jeho svéta a vSeho kolem néj a
podporovat ho k tomu, aby si sam nasel zplsob, jak postupovat v feSeni jeho

nepiiznivé socialni situace (Portner, 2009).

Na zakladé vlastnich profesnich zkuSenosti mohu fici, ze pokud vedle sebe
postavim 10 klientd stejného pohlavi, ve stejném veékové rozpéti a s podobnymi
nepfiznivymi situacemi, v zadném piipadé nemohu pausalizovat zpusob, jakym jim
budu chtit pomoci. Kazdy z nich totiz bude mit jiné priority pii feseni problémd, jiné
potieby a budou jim vyhovovat rizné pfistupy a jednani s nimi. Proto povazuji za

nutné brat individualni lidské potieby jako zakladni vychodisko pro planovani sluzby.

5.4.1 Lidska potfeba jako vychodisko pro pldnovani sluzby

Co je lidska potteba? K zodpoveézeni této otazky a ke kontextu tématu prace se
mi jako nejvystizn€jsi zda byt teorie Abrahama Maslowova. Ve 40. letech minulého
stoleti identifikoval jednoduchy a snadno pochopitelny soubor potieb, ktery je platny
pro vSechny lidské bytosti, protoze vSichni potifebujeme dychat, vSichni potfebujeme
jist a pit a vSichni potfebujeme n€jakou formu pocitu bezpeci. Pokud jsou uspokojeny
tyto zakladni fyziologické potfeby, miizeme prejit k dal§Simu souboru potieb, které jsou
sice méné naléhavé pro okamZité preziti, ale neméné dilezité. Urovné vzestupného
uspokojovani lidskych potieb jsou znamy jako ,, Maslowova pyramida potieb” (King,

2009).
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Obr. 1 Maslowova pyramida potieb, zdroj: vlastni zpracovani
5.5 Faze a prUbéh individudlniho planu

Individualni planovani zacina de facto jiz na prvni schlizce se zajemcem o
socialni sluzbu. Po celou dobu jednani, zajemce s poskytovatelem ve vzijemném
dialogu domlouvaji a uptesiuji pivodni zakazku, se kterou zajemce o sluzbu pozadal.
Vyhotoveni Individualniho planu (dale jen ,IP“) je dopracovani se ke konecné
domluvé, jak bude sluzba poskytovana. Poté, co bude podepsana smlouva, mize byt

realizace sluzby zahgjena (Hauke, 2011).

Podoba samotného IP neni fixn¢ dana. Kazda sluzba by si dle mého nazoru méla
IP nastavit na miru tak, aby korespondoval s typem sluzby a aby tento proces nebyl
zbyteCnou byrokracii, ktera pracovniky sluzby , okrada™ o Cas pifimé prace s klienty.
Nicmén¢ urcité zakladni udaje by se mely shodovat. Podle Hauke témito udaji jsou
napf.: jméno a piijmeni klienta, osobni cil, jméno klic¢ového pracovnika, rozsah, cas a
zpusob provadéni jednotlivych tkont, datum dalSiho pravidelného piehodnoceni,

podpis klienta, kliCového pracovnika apod. (Hauke, 2011).

Pro teoretické vymezeni fazi IP pouziji strukturu PS Pastviny, ktera zahrnuje:
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Adaptacni obdobi — Dle Kratochvilové do adaptacniho procesu patfi nékolik
zakladnich rysu. Je to délka obdobi, ktera je stanovena na pfiblizné 3 mésice. Dale je
to zafazeni vysledkt socialniho Setfeni do IP. V tuto dobu se také navazuji vztahy
s rodinou a dalSimi osobami, které se budou podilet na péci o klienta a v neposledni
fadé pride€leni klicového pracovnika. Béhem prvnich 3 mésict je potieba o klientovi
ziskat co nejvice informaci ze vSech oblasti jeho zivota. Tyto informace ve formatu
,Zivotniho piib&hu* mohou byt pro nasledujici poskytovani sluzby zasadni. Kli¢ovy
pracovnik by mél dat klientovi dostatek prostoru na vzajemné seznameni se, ale také
mu byt oporou pii poznavani nového prostfedi (Kratochvilova, 2018: 20-21).
Sestaveni anamnézy — Dle svych praktickych zkuSenosti mohu potvrdit, ze detailni
sestaveni anamnéz — osobni, rodinna a socialni je vynikajicim néastrojem pro poznani
nejen klienta samotného, ale také prostiedi, ze kterého pfichazi. Pii seznamovani se
s klientem nemohu védét, jaka témata jsou pro ného bolestiva a kterda ho naopak
rozveseli. Pro vytvoreni piijemného prostiedi povazuji tyto informace za velice
dilezité. Hodnoceni — Opét bych fekla, ze hodnoceni IP je individualni v kontextu
sluzby. Zpravidla se setkavam s hodnocenim 2x za rok, pfipadné Castéji v zavislosti

na promeneé situace klienta.
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6 PecCovatelska sluzba Pastviny

Historie poskytovani peCovatelské sluzby v Pastvinach saha az k datu 18. 7. 2006,
kdy byla v navaznosti na dokonCeni vystavby bytového domu v obci Pastviny
zalozena. V domé je 25 bytd zvlastniho urCeni. Dim je v majetku svazku obci a mést
Rozvoj regionu obci pod Zemskou branou (dale je , Svazek™). Jedna se o
dobrovolny svazek obci a mést, ktery byl zaloZzen v roce 2002 a jehoz cilem je
spoluprace Clenskych obci v oblasti ochrany zivotniho prostredi, cestovniho ruchu,
rozvoje infrastruktury, dopravni obsluznosti, socialni politiky a tzemniho planu.
V soucasné dob¢ Svazek sdruzuje 5 obci, témi jsou Pastviny, Klasterec nad Orlici,

Kunvald, Ceské Petrovice a Nekor (Pod Zemskou branou, 2022).

Do 31. 12. 2016 zabezpe€ovala pecovatelskou sluzbu na zakladé zivnostenského
opravnéni soukroma osoba. Od Svazku méla bezplatné poskytnuté prostory kancelare
a pausalni Castku na zajiSténi jejiho provozu. Dalsi financovani Cinnosti probihalo
v jeji rezii prostfednictvim vyhlaSenych dotaci MPSV, o které si sama zadala. Dle
dohody se Svazkem a na zakladé vySe uvedenych skute¢nosti méla plnou
zodpovédnost za funkEnost sluzby a plnéni zakonnych podminek. Vzhledem k tomu,
ze ani po opakovanych zadostech nebyla schopna transparentné dolozit skutecné
néaklady na provoz sluzby, rozhodl se Svazek pro zménu a od 1. 1. 2017 pecovatelskou
sluzbu tadné zaregistroval dle SocSl. Svazek obci a mést Rozvoj regionu obci pod
Zemskou branou se tak stal jak zfizovatelem, tak poskytovatelem PS Pastviny (Skuirek,

2022).

Obr. 2 Organizacni struktura PS Pastviny, zdroj: vlastni
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6.1 Charakteristika PeCovatelské sluzby Pastviny

Nejvyznamnéjsim cilem PS Pastviny je, aby jeji uzivatelé zili co nejdéle ve svém
pfirozeném prostiedi, které pro né¢ znamena jistotu, soukromi a bezpeci. Dalo by se
fici, ze jiz od prvniho jednani se zdjemcem o sluzbu je zapocato individualni
planovani, diky némuz jsou nejprve definovany oblasti, ve kterych zajemce potiebuje
podporu a pomoc. Nasledné je v pfipadé dohody obou stran uzaviena Smlouva,
stanoven osobni cil a ur€eny €innosti peCovatelské sluzby, prostiednictvim kterych
bude cil napliiovan. Jedna se predevsim o Cinnosti spojené s béznou udrzbou a uklidem
domacnosti, pomoc v oblasti péCe o vlastni osobu, pomoc pii zajistovani stravy a

zprosttedkovani kontaktu se spoleCenskym prostiedim (Vefejny, 2017).

6.1.1 Cile sluzby

Hlavnimi cili PS Pastviny je umoznit osobam, které se nachazeji v nepiiznivé
socialni situaci, vyuzivat potifebné sluzby a nasledné podporovat klienta v distojném
a sobéstacném zivote. Sluzba klientovi zajistuje kontakt se spolecenskym prostfedim
ve smyslu spoleCenského déni. Pokud je potfeba podporuje klienta v kontaktech
srodinou a prateli, a tim mu umoziuje zachovat puvodni vztahy. Ve vzajemné
spolupraci obou stran se sluzba neustale snazi klientovu nepfiznivou situaci zlepsit,
nebo pfi nejmensim klienta podpofit a pomoci mu v tom, aby se jeho situace dale

nezhorSovala (Vetejny, 2017).

6.1.2 Zdasady poskytovani péce

Dodrzovani zakladnich lidskych prav uzivateli je v PS Pastviny naprostou
samoziejmosti. Ztizovatel, poskytovatel i pracovnici sluzby vzdy respektuji volbu
uzivatele a jeho jedineCnost bez ohledu na pohlavi, rasu, barvu pleti, jazyk, viru a
nabozenstvi, politické ¢i jiné smysleni, narodni nebo socialni ptivod, pfislusnost k
narodnostni nebo etnické mensin€, majetek, rod nebo jiné postaveni a poskytuje sluzby
bez jakékoliv diskriminace. VySe uvedeni zachovavaji mlcenlivost o vSech
skuteCnostech, které se dozvi o klientech v prubéhu poskytovani socialni sluzby

(Vetejny, 2017).

6.1.3 Cilova skupina
PS Pastviny je urCena pfedevsim pro osoby s trvalym pobytem na katastralnim
uzemi obci, které jsou Cleny Svazku. Déle pak pro osoby s chronickym onemocnénim,

se zdravotnim postizenim, sjinym zdravotnim postizenim a seniorum, ktefi se
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nachazeji v nepfiznivé socialni situaci. Osobam z jinych lokalit je sluzba poskytnuta

pouze v ptipadé volné kapacity (Vetejny, 2017).

6.1.4 Vékova skupina a okruh osob, pro které je sluzba urcena

v" Mladi dospéli 19-26 let
v Dospéli 27-64 let
v" Mladsi seniofi 65-80 let
v' Starsi seniofi nad 80 let

PécCe je zajistovana osobam, které maji snizenou sobéstacnost a jejichz situace
vyzaduje pomoc jiné fyzické osoby. Sluzba se poskytuje za uhradu. Bez thrady se

poskytuje pouze osobam, které jsou definovany SocSl. (Vetejny, 2017).

6.1.5 Provozni doba

Sluzba terénni

PO — PA 6:30 — 15:00 17:00 — 18:30
SO - NE 8:00 — 13:00 17:00 — 18:30
Svatky 8:00 — 13:00 17:00 — 18:30

Sluzba ambulantni
PO — ST — PA 8:00 — 10:00 (Veiejny, 2017).

6.1.6 Poskytované sluzby

Na zakladé rozhovoru s klientem je individudlné naplanovan plan pomoci, diky
kterému muze kazdy den prozit plnohodnotné a smyslupln€. Jedna se predevsim o
zakladni €innosti spojené s béznou udrzbou a tklidem domécnosti, pomoc v oblasti
péce o vlastni osobu, pomoc pii zaji§tovani stravy a zprostfedkovani kontaktu se
spoleCenskym prostfedim. Tyto zakladni Cinnosti jsou uzivateli nabizeny podle
ustanoveni § 40 zakona ¢. 108/2006 Sb. o sociadlnich sluzbéach a provadéci vyhlasky ¢.

505/2006 Sb. v platném znéni (Metodika, 2017).

V kontextu této prace se budu zabyvat dvéma metodikami, pfi ¢emz prvni
souvisi se Standardem ¢. 3. Jedna se o metodiku, ktera stanovuje jednotlivé kroky a
postupy pfi jednani se zajemcem o sluzbu. Druhd metodika je soucasti zpracovaného

Standardu €. 5. Jedna se o pokyn Individualniho planovani a pribéhu sluzby.
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PS Pastviny nabizi i1 sluzby fakultativni — jsou to sluzby, které jsou
poskytovany nad ramec SocSl. Jedna se o sluzby, jejichz smyslem je zvysit zivotni
standard uzivatele. Fakultativni Cinnosti jsou vzdy za uhradu, dle platného ceniku
poskytovatele. Tyto sluzby nemohou byt hrazeny z pfispévku na péci, ale vyhradné z
jinych pfijm0 uzivatele. Poskytovani fakultativnich sluzeb nesmi byt dle Zakona

108/2006 Sb., o socialnich sluzbach pro poskytovatele ziskové (Metodika, 2017).

Fakultativni ukon muze byt PS poskytnut pouze v pripadé€, ze klient nema jinou
moznost, jak si pozadovany ukon zajistit. V pfipadé dohody mezi uzivatelem a
pecovatelkou a v pripadé volné ¢asové kapacity sluzby. Fakultativni tkon muaze byt
poskytnut pouze uzivateli, ktery ma uzavienou platnou Smlouvu s PS Pastviny

(Metodika, 2017).
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7 Shrnuti teoretické casti

Prvni Kkapitola predstavuje hlavni cil, dil¢i cile a metodiku zpracovani jak
teoretické, tak metodické casti predlozené prace. Dulezitou soucasti ivodni kapitoly
je 1 vysvétleni, proC jsou do prace zafazena i témata, kterda mohou na prvni pohled
pusobit, jako pfimo nesouvisejici s hlavnim cilem prace. V zavéru kapitoly je

pojmenovan aplikacni cil prace.

Cilem druhé Kkapitoly bylo vymezit zakladni pojmy, které souvisi
s poskytovanim socialnich sluzeb a se Standardy. Je potieba si uvédomit, ze socialni
sluzba se muze ze dne na den stat nepostradatelnou soucasti zivota mnoha lidi.
V takovém piipadé je nutné poskytovat sluzbu tak, aby se co nejvice prizptsobila
dosavadnim zvyklostem a rezimu klienta a nesnizila mu tak kvalitu zivota, proto se
v kapitole vénuji i povinnostem poskytovateld socialnich sluzeb a inspekci kvality,

jejimz prostiednictvim by méla byt zaru€ena kvalita a transparentnost.

Povolani v oblasti socialni prace rozhodné neni pro kazdého. Potfebam a zajmim
pracovnikd, ktefi tuto profesi vykonavaji, musi byt vénovana zvlastni pozornost, aby
nedochazelo k jejich vyhoteni, nebo odchazeni do jinych povolani. Jinymi slovy je
zapotiebi si vazit téch, ktefi se rozhodnou, ze budou poméhat v mnoha ptipadech
nejzranitelnéjsi skupiné lidi v nasi spolecnosti. I kdyz jsem si védoma skutecnosti, ze
témata supervize a Syndromu vyhoteni nejsou pfimo propojena s hlavnim cilem této
prace, povazuji za nutné je do textu zahrnout. Divodem jsou mé zkusenosti z praxe,
kdy mnohdy vnimam, Ze se od pracovnikli v socialnich sluzbach v ramci poskytovani
péce o¢ekava mnohem vice, nez stanovuje jejich napli prace. Vedouci pracovnici tyto
aktivity Casto berou za samoziejmost, a proto se muze stat, ze pracovnika zapomenou
néjakym zptusobem ocenit, i kdyz by kolikrat stacilo prosté ,,déku;ji. Jsem presvédcena
o tom, ze nezbytnym ukazatelem kvalitni a dobfe poskytované socialni sluzby jsou

kromé spokojenych klientt jesté spokojenéjsi pracovnici sluzby.

Ve tireti kapitole jsem se vénovala pomum Metodika a Inovace, které pfimo
souvisi s hlavnim cilem prace. Mélo by byt samoziejmosti, ze kazda socialni sluzba
ma zpracované pracovni postupy zakladnich ¢innosti, které jsou pro vSechny jeji
pracovniky smérodatné. Je totiz velmi dulezité, aby sluzba byla poskytovana plynule
a jednotné. Neni mozné, aby razni pracovnici uplatiiovali razné postupy. Pokud

pracovnik na zakladé praktické zkuSenosti vyhodnoti, ze mu dany postup nevyhovuje,
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pfipadng, ze nevyhovuje klientim, je dulezité tento postieh sdilet s kolegy a navrhnout
zménu v ramci porady s vedenim. Vedeni musi na podnéty pracovnikli reagovat a
spole¢né s nimi postupy inovovat tak, aby vyhovovaly vSem stranam. Dulezité v tomto

sméru je piitomnost divery a pocitu bezpeci v pracovnim tymu.

Ctvrta Kapitola teoreticky vymezuje vychodiska Standardu & 3 Jedndni se
zajemcem o sluzbu. Zvlastni pozornost zde vénuji tématu posouzeni zivotni situace,
jelikoz pro zavedeni socialni sluzby povazuji za naprosto nezbytné jiz od prvniho
kontaktu se zajemcem pracovat se vSemi dostupnymi informacemi. V praxi se mi
velmi dobfe osvédcilo jednat, jak se zajemci o sluzbu, nebo poté 1 se samotnymi klienty
zcela na rovinu, bez jakychkoliv forem nepravd. Nescetnekrat se mi stalo, ze jsem se
pfi domlouvani sluzby, nebo pfi jejim nasledném poskytovani setkala ze strany
zajemcu, nebo klientt s urcitou tenzi ve smyslu znatelného zamlCovani urcitych
informaci, ktera pramenila z riznych divodi, napf. ze strachu z neznama, nebo ze
studu nad nepfiznivou situaci, ve které se dané osoby nachézely. V jistém smyslu
tomuto chovani z jejich strany asi rozumim, ne kazdému je hned komfortni se svérovat
se svymi problémy neznamé osobé€, ale vlastné je to zvelké Casti 1 na odvaze
samotného socialniho pracovnika, umét nahlas vyslovit a pojmenovat to ,,nepfijemné®.
Na druhou stranu vzdy vSem fikdm, Ze je jen a jen v jejich zaymu mluvit pravdu a
popsat situaci realn€, tak jak je, protoze jediné€ poté muze byt sluzba, de facto pomoc
poskytovana opravdu tcelné. Kapitolu zakoncuje stru¢né pojmenovani fazi jednani se

zajemcem o sluzbu.

V paté kapitole teoreticky vymezuji Standard ¢. 5 Individualni planovani
prubéh sluzby. Vzhledem k tomu, ze se jedna o proces, jehoz struktura je dana
legislativou, povazovala jsem za nutné, alespon kratce zminit néktera jeji ustanoveni.
Individualni planovani je proces, o némz se da fici, ze ma jasné€ stanovené zasady,
které je nutné dodrzovat. Jejich nedodrzeni by totiz znamenalo nejen poruseni SocSl,
ale také by mohlo vést k posramoceni zakladnich prav klienta socialni sluzby. V této
kapitole jsem zminila na osobu zaméfeny pfistup, ktery v ramci své praxe povazuji za
jeden z nejuzitecnéjsich, obzvlasté v tomto kontextu. Na svété nenajdeme dvé osoby,
které by byly ve vSech ohledech stejné, mohou si byt podobné, mohou si rozumét a
povazovat se za spiiznéné duse, ale vzdy bude oblast, ve které budou mit rozdilné

potfeby a situace, na kterou budou reagovat odlisné. Je proto nutné, zejména
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v socialnich sluzbach ¢€loveéka posuzovat individualn€ a vzdy brat na zietel vSechny

jeho zdroje.

Teoreticka ¢ast mé prace je zakoncena Sestou kapitolou, ktera predstavuje PS
Pastviny, jeji historii i soucasnou podobu ve smyslu zakladnich informaci o ni.
Kapitola zahrnuje stru¢ny piehled pracovnich postupti a hlavni zasady poskytovani
sluzby, pifi ¢emz jsou zde zminény i1 metodiky, které jsou pfimou soucasti

realizovaného vyzkumu piedlozené diplomové prace.
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8 Metodicka ¢ast

Tato Cast prace se zabyva metodologii vyzkumu. Nejprve zdivodiuji vybér
vyzkumné strategie a jeji piedmét. Déle je definovan hlavni cil a dil¢i cile, které jsou
nasledné prostrednictvim transformacni tabulky prevedeny na vyzkumné metody a
okruhy témat s konkrétnimi otazkami. Bude zde popsan i pribéh a vysledna data
vyzkumu vcetné jeho etickych rizik. V zavéru prace bude provedena analyza dat a

diskuze, ktera bude reagovat na zjisténé podnéty.

8.1 Formulace hlavniho cile vyzkumu

Hlavnim cilem mé prace je zjistit, jak klienti a pracovnici pecovatelské sluzby
Pastviny vnimaji praktickou realizaci metodik ke Standardum kvality socialnich
sluzeb €. 3 a 5 a na zakladé ziskanych podnétu vytvorit podklady pro jejich
inovaci. V teoretické Casti jsem vymezila pojmy, které souvisi s hlavnim cilem, nyni

se zaméfim na dil¢i cile, jejichz prostfednictvim dosahnu cile hlavniho.

DC1 Zjistit, jak klienti peCovatelské sluzby Pastviny vnimaji praktickou realizaci

metodiky Standardu kvality €. 3 , Jednani se zajemcem o sluzbu®.

DCI1.1. Zjistit, jak byl pro klienty, kdyz byli vroli zgemce o sluzbu,
srozumitelny proces predani informaci o moznostech a podminkach poskytovani

socialni sluzby.

DC1.1.1 Zjistit, jak klienti zpétné hodnoti srozumitelnost informaci, které jim
byly predavany, kdyz byli jesté zajemci o sluzbu.
DC1.1.2 Zjistit, jak klienti zpétn€ hodnoti informovani o nabidce a moznostech

sluzby v ramci prvniho kontaktu, kdyz byli jesté zajemci o sluzbu.

DC1.1.3 Zjistit, jak klienti zpétn€é hodnoti informovani o podminkach a
pravidlech poskytovani sluzby v ramci prvniho kontaktu, kdyz jesté byli zajemci o

sluzbu.

DC1.2. Zjistit, jak byla podle klientli v ramci dojednavani o poskytovani sluzby

respektovana jejich ocekavani, se kterymi do sluzby pfichéazeli.
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DC2 Zjistit, jak klienti peCovatelské sluzby Pastviny vnimaji praktickou realizaci
metodiky Standardu kvality socidlnich sluzeb ¢. 5 | ZjiS§tovani potfeb klienta a

individualni planovani®.

DC 2. 1. Zjistit, jak klienti peCovatelské sluzby rozumi smyslu individualniho
planovani.
DC 2. 2. Zjistit, jak klienti vnimaji Cast spoluprace s peCovatelskou sluzbou,

ktera byla zaméfena na zjistovani potieb.

DC2.2.1 Jak klienti peCovatelské sluzby hodnoti srozumitelnost komunikace pii

zjistovani jejich potreb.

DC2.2.2 Jak klienti peCovatelské sluzby vnimaji nastroj posuzovani potieb

,,Regionalni karty“.

DC2.23 Jak klienti hodnoti prostor, ktery byl pii zjistovani potieb dan jejich

vlastnim nazorim a pranim.
DC224 Jak klienti vnimaji smysl stanoveni a prehodnocovani osobniho cile.

DC2.3. Zjistit, jak klienti hodnoti prostor, ktery maji pfi vyhodnocovani

naplfiovani individualniho planu.

DC 2. 4. Zjistit, jak klienti vnimaji nezbytnost mit k sob& urceného kli¢ového

pracovnika.

DC3 Zjistit, jak pracovnici peCovatelské sluzby Pastviny vnimaji praktickou

realizaci metodiky Standardu kvality ¢. 3, Jednani se zajemcem o sluzbu®.

DC3.1. Zjistit, jak pracovnici sluzby hodnoti strukturu metodiky, jeji obsah,

Clenéni a kompletnost.
DC3.1.1. Jak pracovnici vnimaji upravu ,,Prvniho kontaktu* v metodice.

DC3.1.2. Jak pracovnici vnimaji popis jednotlivych krokt se zajemcem o sluzbu

v metodice.

DC 3.1.3. Jak pracovnici vnimaji metodiku v oblasti ,,Kontakt dopisem, nebo e-

mailem*®.

DC3.1.4. Jak pracovnici vnimaji divody a popis postupu ,,Odmitnuti zadatele*.
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DC3.1.5. Jak pracovnici vnimaji ¢ast metodiky ,,Planovani a prabéh sluzby®.
DC 3.1.6. Jak pracovnici vnimaji stanoveni provozni doby sluzby.

DC 3. 2. Zjistit, jakym zptisobem pracovnici sluzby vyhodnocuji mozna rizika,

ktera mohou béhem poskytovani sluzby u klienta nastat.

DC4 Zjistit, jak pracovnici pecovatelské sluzby Pastviny vnimaji praktickou
realizaci metodiky Standardu kvality socialnich sluzeb €. 5 ,,Zjistovani potreb klienta

a individualni planovani*.

DC4. 1. Zjistit, jak pracovnici sluzby hodnoti strukturu metodiky, jeji obsah,

Clenéni a kompletnost.
DC4.1.1. Jak pracovnici vnimaji nastroj posuzovani potreb , Regionalni karty*.
DC4.1.2  Jak pracovnici vnimaji oblast metodiky ,,Planovani sluzeb®.

DC4.1.3. Jakym zpisobem pracovnici voli osobni cile klienta, jenz budou

prostfednictvim sluzby napliiovany.
DC4.1.4. Jakym zpusobem pracovnici vnimaji roli ,, Klicového pracovnika®.
DC4.1.5. Jak pracovnici hodnoti systém piedavani informaci ve sluzbé.

DC 4. 2. Zjistit, jak pracovnici sluzby vnimaji administrativni pozadavky

procesu individualniho planovani, které jsou na né€ kladeny.

DC 4. 3. Zjistit, jakym zpusobem jsou pracovnici sluzby podporovani v prevenci

proti syndromu vyhoteni.

8.2 Zduavodnéni volby vyzkumné strategie

S ohledem na hlavni cile prace jsem se rozhodla, Ze ve vyzkumné ¢asti vyuziji
kvalitativni vyzkumnou strategii. Reichel (2009:40) uvadi, ze tato metoda predstavuje
Skalu rozdilnych postupt, které usiluji o pochopeni zkoumaného socialniho problému.
Dismanova definice kvalitativniho vyzkumu uvadi, ze je to ,, Nenumerické Setreni a
interpretaci socialni reality s cilem odkryt vyznam podklddany sdélovanym
informacim“ (Disman, 1993:285-286). Jinymi slovy se jedna o jiné porozuméni
problému a vytvafeni novych teorii. Na zékladé vlastnich zkuSenosti vim, ze
kvalitativni vyzkum méa mnoho vyhod. Jednou z mnoha, kterou zminim, uvadi Hendl,

(2005:50) spociva ve stanoveni zakladnich tematickych okruhii a otazek, které muze
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vyzkumnik v pribéhu zkoumani modifikovat nebo dopliiovat. Veskeré informace,

které jsou ziskany, mohou piispét k vysvétleni a pochopeni vyzkumnych otazek.

Zakladni informace jsem ziskala analyzou dokumenti, které se vazi ke
konkrétnim Standardim vypracovanych pro PS Pastviny. Pro ziskani skute¢nych
odpovédi na mé vyzkumné otazky jsem jako nejvhodnéjsi metodu zvolila uskute¢néni
samostatnych ohniskovych skupin, také Focus group. Podle Morgana, (2001:15-21)
muzeme prostiednictvim Ohniskové skupiny jednak ziskat kontrolni udaje, které
budou dopliiovat predchozi vyzkum, a jednak znamena realizace skupin kombinaci
pozorovani zucastnénych a rozhovory s nimi, coz z této metody Cini velmi flexibilni
nastroj na ziskavani potfebnych informaci. Vyzkumnik oznaci téma zamu neboli
ohnisko a informace ziska prostiednictvim skupinové interakce. Hlavni vyhoda
Ohniskovych skupin spociva v tom, ze vyzkumnik béhem relativné kratké doby ziska
velké mnozstvi interakci, které se tykaji ustfedniho tématu. Dle Miovského
(2006:174—177) muzZeme stejné jako interview ohniskové skupiny rozdélit na 3 rizné
podoby: 1) nestrukturované ohniskové skupiny, 2) polo strukturované ohniskové
skupiny, 3) strukturované ohniskové skupiny. Moderator, v tomto piipadé ja
(skupiny jsem realizovala sama, bez dopomoci dalSich osob) ma za vedeni a fizeni
skupiny plnou zodpovédnost. Informanty povzbuzuje v zapojeni se do diskuze.

Pomaha jim vyjadfovat jejich pocity a nazory, ale nefidi je a nehodnoti.

Pro realizaci obou skupin jsem za nejvhodnéjsi k charakteru jednotlivych
informantt zvolila polo strukturované ohniskové skupiny, které jsou, jak Miovsky,
(2006:179) uvadi vice strukturovanéjsi. Kromé zvolenych zakladnich tematickych
okruhtl ma vyzkumnik pfipraveny i modelové otazky. Poradi a znéni otazek ale nemusi
byt striktné dané a velmi zalezi na celkovém prubéhu a vyvoji interakci ve skuping.
Otazka muze byt zafazena, nebo naopak odlozena na vhodngjsi chvili. Tato metoda
ovSem klade vétSi naroky na samotného moderatora skupiny, jelikoz ten se musi
pfedem dukladné pfipravit, musi védét, kdy do skupiny zasahnout a naopak, kdy se
stahnout a nechat interakci Cisté na ucastnicich skupiny, aby zasadné neovliviioval

zpusob, jak budou data ziskavana.
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8.3 Transformace dil¢ich «cild na vyzkumné metody

s konkrétnimi otazkami













8.4 Zdavodnéni vybéru okruhl vyzkumu a ucastnikd

Ohniskovych skupin.

V PS Pastviny pracuji jiz Sestym rokem jako socialni pracovnice a vedouci
sluzby. Je poteba zminit nékolik okolnosti, které vedly k myslence zvoleni tématu a
vyzkumu této prace. Pro pochopeni problematiky se musim vratit na samy pocatek
zalozeni sluzby. Jak jiz bylo vySe uvedeno, peCovatelska sluzba v Pastvinach je
poskytovana jiz od roku 2006. Tim, ze nebyla nad samotnou realizaci sluzby ¢inéna
prakticky zadna kontrolni ¢innost, zistavala veskera aktivita v tomto sméru pouze na

poskytovateli sluzby, tedy deklarované fyzické osobé (vedouci sluzby). Personalni

49



zajisténi sluzby se v této dobé skladalo z vedouci pracovnice a jedné pracovnice
v socialnich sluzbach. Sluzby byly poskytovany na zékladé Smlouvy, ve které byl
samostatny ¢lanek, ktery po klientech, (kterymi se v této souvislosti rozumi témi
osobami, které mély v bytovém domeé pronajaty byt) sluzby vyzadovala povinnost
Cerpani ukont sluzby v urcité financni vysi, bez ohledu na to, jestli dany klient sluzbu
prokazatelné potteboval, ¢i nikoliv. Veskerou dokumentaci o poskytovanych sluzbach,
veetné jejich uhrad, Smlouvy a informace o klientech méla k dispozici pouze vedouci
sluzby. Dokumentace tykajici se Standardu prakticky neexistovala, z cehoz vyplyva,
ze nebyly zpracovany ani zadné metodické manualy, kterymi by se pracovnice fidila.
V tomto modelu fungovala PS Pastviny dlouhych 10 let. Nutno podotknout, ze v roce
2017, kdy jsem vedeni sluzby pievzala, bylo slozeni jejich klientd prevazné
z najemnikt/klientd, ktefi tam zili od roku 2006, tedy od pocatku jeji existence. Nutno
ptiznat, ze do sluzby, ktera byla prakticky nové zalozena, jsem pfisla s velmi malou
zakladnou praktickych zkuSenosti. Soucasné se mnou nastoupila i druha pracovnice
v socialnich sluzbach a na té pavodni bylo nas ob€ seznamit s prostfedim a
fungovanim sluzby. V nasledujicich letech jsem velmi intenzivn€ pracovala na vSem,
co ve sluzbé chybélo, ve smyslu dokumentace klientl,, zpracovani Standardi, vCetné
metodik, které k nim patfi a soucasné jsem se snazila vSechny napsané teorie prevést
do praxe tak, aby jim rozuméli nejen klienti, ale také pracovnice. Na prvni pohled by
se mohlo zdat, ze je tento ukol snadny. Opak je ale pravdou. Zmeénit néco, co bylo
praktikovano 10 let, se mi v n€kterych piipadech nepodafilo ani za dalich 6 let.
Klienti, ktefi zde byli pfede mnou, stale necht€ji individualné planovat. Odebirani
sluzeb povazuji z titulu najemce ,,DPSky* za povinnost, pracovnice v IP nevidi smysl
a zapisy, které by mély uz davno automaticky patfit do jejich denni pracovni naplné,
jsou stale v nedohlednu. Jak tedy inovovat metodické postupy, tak aby byrokraticky
nezatézovaly pracovnice sluzby? Jaké zvolit postupy, aby je nasi klienti pfijali za své,
aby snaze pochopili jejich smysl a v zavéru 1 jejich vyhody? Na tyto otazky jsem se
zaméfila ve dvou zrealizovanych Ohniskovych skupinach, pii ¢emz prvni byla slozena
z pracovnic sluzby, jejichz ucastnice byly vzhledem k malému poctu moznych
informantek prakticky dané, tudiz se jednalo o Uplny vybér. Skupiny se zucastnily

vSechny pracovnice sluzby. Druha skupina se skladala z klientd PS Pastviny

Pti planovani Ohniskovych skupin, predevsim skupiny klienti PS Pastviny,

jsem uvazovala nad kritérii, dle kterych mam informanty vybrat. Nakonec jsem jako

50



stézejni méfitko zvolila dobu, po kterou vyuzivaji sluzby PS Pastviny dle platné
Smlouvy, pfi ¢emz jsem chtéla mit co nejvice rozmanité zastoupeni, a to od jednoho
do dvanacti let, pfi cemz dobu do jednoho roku jsem vynechala z divodu mozné
nedostatecné zkusenosti se sluzbou pro tento ucel. Na zakladé prizkumu dat ze
softwaru, ktery pouzivame pro evidenci klientd a poskytovanych sluzeb, jsem
nominovala 15 osob, o kterych jsem si myslela, ze se vyzkumu, diky jejich vyfe¢nosti
a ak¢nosti zucastni. Za kazdou osobou jsem osobné Sla, seznamila ji se situaci a
popsala, jak budou skupiny probihat. Dale jsem jim oznamila termin v¢etné Casu a
mista, konani skupiny. Pro potvrzeni a pfipomenuti terminu jsem nasledné kazdému z
nich dala informacni list s veSkerymi informacemi. (viz ptiloha ¢. A). Nakonec se
skupiny zacastnilo 11 osob. Jedina logickd moznost zvoleni mista setkani byla
spoleCenskd mistnost v bytovém domé, kterou méli vSichni zucastnéni na dosah.
Mohla jsem tedy predpokladat, ze nevzniknou prekazky, které by ucastnikim

neumoznily ucast z divodu dopravy, ¢i naro¢n€jsiho premisténi na setkani.

Utastnice Ohniskové skupiny pracovnic v socidlnich sluzbach PS Pastviny

Oznaceni | Pohlavi | Vék | Vzdélani Pozice Doba
ucastnice pracovniho
skupiny poméru
v PS
Pastviny
P1 zena 65 zakladni Pracovnice v socialnich | 2 roky
sluzbach-DPP
P2 zena 61 zakladni Pracovnice v socialnich | 16 let
sluzbach
P3 zena 44 zakladni Pracovnice v socialnich | 6 let
sluzbach
M zena 33 bakalarské | Vedouct sluzby, 6 let
socialni pracovnice,
moderatorka diskuze

Tabulka €. 3, u€astnice Ohniskov¢ skupiny pracovnic PS Pastviny, vlastni zpracovani
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Utastnici Ohniskové skupiny klientaa PS Pastviny

Oznaceni Pohlavi Vék Doba trvani Smluvniho vztahu o
klienta poskytovani socidlnich sluzeb v PS
Pastviny

K1 Muz 72 1 rok

K2 Zena 68 2 roky

K3 Muz 63 2 roky

K4 Muz 57 3 roky

K5 Zena 65 4 roky

K6 Zena 65 5 let

K7 Muz 49 5 let

K8 Zena 60 8 let

K9 Zena 71 10 let

K10 Zena 78 11 let

K11 Zena 75 12 let

Tabulka €. 4, uCastnici Ohniskové skupiny klienti PS Pastviny, vlastni zpracovani

8.5 Prlbéh vyzkumu

Probéhnuti Ohniskovych skupin pfechazela reserSe odborné literatury a analyza
vSech dokumentu, které jsou v PS Pastviny soucasti Standarda ¢. 3 a 5. Jednalo se o
samostatné dokumenty: ,,Jednani se zdjemcem o sluzbu*, Metodicky pokyn ¢. 1 -
Jednani se ziajemcem o sluzbu, Informace o zakladnich Zivotnich potrebach
klienta, Standard ¢. 5 - Individualni planovani prabéhu socialni sluzby,
Individualni plan — hlavicka, Individualni plan péce — obrazky, IP a jeho
hodnoceni, Metodicky pokyn ¢. 7 — Zjistovani potreb a individualni planovani,
Zjistovani potieb uzivatele PS Pastviny a Zivotni pFibéh klienta z ehoZ vzesla
teoreticka Cast predlozené diplomové prace, témata k operacionalizaci vyzkumnych
otazek a celkové vytvoreni planu vyzkumu. Ten probihal v obdobi od fijna 2021 do
srpna 2022, kdy jsem postupné zrealizovala dvé Ohniskové skupiny. Skupina
s pracovniky se uskutecnila v fijnu 2021. Skupina s klienty sluzby probéhla v srpnu
2022. Mezi setkanimi je velké ¢asové rozpéti, jednak z davodu naro¢nosti zpracovani
informaci ziskanych od pracovnic sluzby a jednak kvili opatfenim, ktera souvisela s
pandemii COVID 19. Dalsi pfic¢inou dlouhé odmlky mezi uspofadanim skupin byly
moje vlastni pracovni povinnosti, které mi nedovolily skupinu zrealizovat dfive.

Miovsky (2006:183—-185) rozdéluje ohniskovou skupinu na 4 faze:

1) Zahijeni ohniskové skupiny — Seznameni se s moderatorem, vyzkumem,
jeho cili a pravidly diskuse. Obecné se doporucuje spise kratky, strucny tvod
se zapojenim ucastnikl, ¢cimz moderator neodvede tok pozornosti jinam. Mezi

52



zakladni pravidla diskuze muze patfit napt.: hovoii vzdy pouze jedna osoba,
ucastnici se nebavi mezi sebou, diskuze se u€astni vsichni ze skupiny, nikdo
nema dominantni roli, kazdy muze sdélit sviij nazor atd.

2) Uvodni diskuse a motivaéni prace — Je vhodné, aby se diskuse rozbihala
pozvolna. Ukolem moderatora v této fazi je nasmérovat skupinu k hlavnimu
ohnisku. Toho muze dosahnout strategii trychtyte, kdy cilen€ vice a vice zuzuje
téma az do momentu, kdy se skupina propracuje k hlavnimu tématu.

3) Jadro diskuse ohniskové skupiny — V tomto momenté probiha prava diskuse.
Moderator musi v rozumné mife a se spravnym nacasovanim do diskuse
zasahovat, usmernovat ji, pokladat otazky a vtahnout do ni vS§echny ucastniky.
Velmi dilezita je moderatorova nezaujatost a konzistentnost. Moderator
udrzuje diskusi zivou tak dlouho, dokud interakce pfinaseji relevantni material,
zaroven vSak musi pracovat s Casem a informovat ucastniky kolik ho zbyva.

4) Ukonceni ohniskové skupiny — Moderator necha dob&hnout diskuzi a novou
jiz nerozvadi. Na konci setkani by méli vSichni u€astnici dostat prostor, aby se
k cemukoliv vyjadfili. V zavéru je mozné udélat kolecko umoziujici zpétnou

vazbu.

1 a) Ucastniky skupiny jsem znovu seznamila s divodem, pro¢ jsem je oslovila.
Vysvétlila jsem hlavni cil prace a jaky bude jeji vystup. Spole¢né jsme prosli pravidla
diskuse. Ugastniky jsem se hned od pocatku snazila motivovat k aktivité, proto jsem
pravidla doslovné nediktovala, ale pouze nastinila a dala jsem prostor ucastnikiim

k tomu, aby je ,,vymysleli“ sami.

2 a) Zacala jsem postupné klast otazky vyzkumu a ucastnici na n€ reagovali. Fokusni
skupina s klienty sluzby byla vice strukturovanéjsi nez ta s pracovniky, a to z davodu,
ze klienti méli vétsi tendence k ,ut€ku* od tématu. Musela jsem je tedy cCastéji
usmeériovat. Navic klienti sluzby prakticky nemaji predstavu o tom, jak maji byt dané

postupy dle metodik realizovany. Vétsinou proto de facto ,,jen” odpovidali na otazky.

3 a) V pfipadé, ze se diskuse zacala ubirat Spatnym smérem, vstoupila jsem do ni,
polozila otazku znovu a diskusi usmérnila. Nekolikrat jsem otdzku musela opakovat,
nebo upfesiiovat, pro€ se na ni ptam, aby ucastnici 1épe rozuméli jejimu smyslu. I pres
to, ze jsem se snazila diskuzi drzet v rytmu potadi vyzkumnych otazek, nebylo

vyjimkou, Ze se debata stoCila k tématu, které melo teprve néasledovat. Vzhledem
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k tomu, Ze na sebe vyzkumné otazky ve vétsin€ pripadd navazovaly chronologicky
ptirozené danému procesu od zdjemce o sluzbu az po pocatek vyuzivani sluzby,
nepovazuji toto za chybu, ¢i selhani moderatora, ale za nenucen¢ vznikajici interakci
mezi informanty, ktefi mnohdy pfevzali iniciativu a moderator tak mél dostatek
prostoru na sledovani skupinové dynamiky. Jak uvadi Morgan (2001:77), jednotkou
kvalitativni analyzy v kodovani je jak jedinec, tak skupina jako celek , diskuze
v ohniskové skupiné zdleZi jak na jedincich, kteri dohromady tvori skupinu, tak na

dynamice skupiny jako celku “.

4 a) Na zaveér jsem nechala vSechny domluvit a v momenté, kdy jsem vycitila, ze

diskuze jiz nema co nabidnout, jsem vSem podékovala a rozloucila se s nimi.

Obé skupiny, které probéhly, byly se souhlasem vSech ucastnikii nahravany na
diktafon. Zaznam byl vyuzit pouze pro ucely vyzkumu a dbal na ochranu osobnich

udaju.
8.6 Zpracovani ziskanych informaci

Prostfednictvim analyzy dokumentd jsem ziskala urCity piehled o obsahu
vypracovanych Standardu €. 3 a 5 pro PS Pastviny. Z kazdého dokumentu, ¢i metodiky
jsem si vypsala poznamky o jejich obsahu. V oblastech, které na zaklad¢ vlastnich
praktickych zkuSenosti povazuji v nasi sluzbé za nejvic problematické, jsem si navic
postupné dopisovala napady a myslenky na jejich inovaci, které jsem pak v prub&hu

Fokusnich skupin predlozila k diskusi.

Pti zpracovani ziskanych informaci z Ohniskovych skupin jsem vyuzila metodu
doslovné transkripce. Ackoliv je tato metoda Casové velmi naro¢na, k podrobnému
vyhodnoceni ziskanych dat je nezbytna. Vyzkumnik si navic mize dilezita mista
barevné oznacit, nebo si psat rizné komentare na kraj stranky (Hendl, 2005). V prvni
radé jsem si tedy obé¢ interakce doslovné piepsala do pocitace a nasledné hledala dané
kody. ,, Vyzkumnik provadi oteviené kodovani prvnim priuchodem daty. Pri tom
lokalizuje témata v textu a prirazuje jim oznaceni* (Hendl, 2005:247). Text jsem
zachovala v pavodni podobé€, tedy v hovorové Cestin€. Takto vzniklé dokumenty jsem
si vytiskla a za pomoci barevnych zvyraziiovaci jsem postupn€, prostiednictvim
otevieného kodovani, hledala odpovéedi na dil¢i cile. Kody, které jsem hledala, byly
v souladu s indikatory z transformacni tabulky. Soustfedila jsem se na to, abych

shromazdila vSechny zminky na dané téma. ,, Kddovdni predstavuje sloZity proces
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identifikace a pribézného vytvdreni jednotek, se kterymi je mozné ddle pracovat*

(Vyrost, Slaménik, Sollarova et al. dle Miovského, 2019:325).

Posledni krok spocival v opetovném piepsani téch ziskanych informaci, které
jsem povazovala za dilezité pro vyzkum. Ziskané kody a pifimé citace informanti jsem
napsala do tabulky k danému dil¢imu cili, coz mi nasledné poskytlo lep$i orientaci
v momenté, kdy jsem v analyze dosazenych vysledki pouzivala doslovné citace.
Vzhledem k velké obsahlosti pfepsanych diskuzi, nebudou tyto dokumenty soucasti
priloh této prace v plném rozsahu. Pro pfedstavu, jak bylo oteviené kodovani a hledani
odpovédi na vyzkumné otazky provadéno, budou v pfilohach pouze 3 prvni strany
z kazdé diskuze, které budou slouzit jako ilustrace realizovaného vyzkumu (viz ptiloha

B a ptiloha C).

Zjisténé skuteCnosti budou slouzit jako podklad pro vypracovani novych

metodickych pokyni, které budou nasledné predvedeny do praxe.

8.7 Eticka rizika vyzkumu

Etické otazky hraji v kazdém vyzkumu dilezitou roli. Dle Hendla (2005:155)
jmenuyji tfi ptiklady zékladnich zasad etického jednani, které jsem uplatnila i pfi mém
vyzkumu. Je potieba ziskat Informovany souhlas. Osoba, ktera se vyzkumu zucastni,
musi byt plné€ informovana o jeho pribéhu a vSech okolnostech. Svoboda odmitnuti
, Ucastnikiim musi byt Feceno, Ze mohou kdykoliv ukoncit svoji uicast v projektu* a
v neposledni fadé je to Anonymita. V nejlepSim ptipadé by mél vyzkum probihat
anonymn¢, pokud nelze anonymitu zcela zarucit, nesmi byt identita ucastnikt

odhalena nikomu, kdo na vyzkumu nepracoval.

Hned v avodu setkani kazdé z Ohniskovych skupin jsem vSechny informanty
seznamila s faktem, ze po celou dobu bude diskuse nahrdvana na diktafon. Ujistila
jsem je, ze nahravka bude zpracovana anonymne¢ a bude vyuzita pouze pro mé osobni
ucely, a to k realizaci vyzkumu pro mou Diplomovou praci. Kratce jsem pohovorila
o mém studiu a divodu, pro¢ jsem si toto téma zvolila. Sd¢lila jsem jim hlavni cil
prace a ve zkratce cile dil¢i, aby mé&li predstavu o tématech, které budou diskutovany.
Nakonec jsem nastinila Casovy ramec skupiny, ktery jsem zvolila v rozsahu dvou
hodin a v§em ucastnikiim dala moznost kdykoliv ze skupiny odejit, ale s tim, ze pokud

jednou odejdou, jiz se nemohou vratit.
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Pti pripravé 1 samotné realizaci obou skupin jsem méla neustale na paméti eticka
rizika, ktera by mohla nastat. Za nejvice rizikové jsem povazovala fakt, ze ve sluzbé
pusobim jako jeji vedouci, tudiz ze informanti, jak ze strany pracovnic, tak ze strany
klienti nebudou zcela upfimni. SnaZila jsem se nastolit pfijemnou atmosféru a svym
jednanim a hovorem v ucastnicich vyvolat pocit bezpeci a jistoty, ze dokazu snést
konstruktivni kritiku. Dal§i mozné riziko mohlo nastat v samotné diskuzi. Z mého
pohledu sluzbu a jeji klienty a pracovnice znam, tudiz bych mohla snadno sklouznout
k manipulativnimu podsouvani odpovédi v diskusi a , potvrdit si tak vlastné to, co uz
beztak davno vim*. Svoji roli pfi moderovani diskuze by taky mohly sehrat ,,obycejné*
sympatie ¢i nesympatie ke konkrétnim klientim, tudiz by mohlo byt dano ur¢itym
jedincim vice prostoru nez jinym. Jelikoz je ale mym cilem sluzbu zlepsit, vSechna
jmenovana rizika jsem vzala na védomi a po celou dobu vyzkumu jsem se sousttedila

na to, abych byla objektivni v co nejvyssi mozné mite.’

2 Dodate¢né jsem si uvédomila riziko, se kterym jsem pfi vyb&ru informantd
vubec nepocitala, tudiz to, ze diskuze se zGc¢astnily pouze osoby, které jsou relativné
sobéstacné a oblasti zakladnich zivotnich potieb si s malou ¢i vétsi dopomoci dokazi
zajistit sami. Takové osoby maji logicky snizenou pottebu individualné planovat a
stanovovat si osobni cile, protoze jim to v ramci jejich kompetenci prijde zbytecné.
Osoby, které jsou upoutany na lazku, nebo se nachazeji v rekonvalescenci apod. by

mohly mit na véc jiny nazor.
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9 Analyza dosaZenych vysledkii vyzkumu

Hlavnim vyzkumnym cilem této prace je zjistit, jak klienti a pracovnici
pecovatelské sluzby Pastviny vnimaji praktickou realizaci metodik ke
Standardum kvality socialnich sluzeb ¢. 3 a S a na zakladé ziskanych podnétu
vytvorit podklady pro jejich inovaci. Hlavni cil jsem z divodu jeho Sirokého pojeti
rozClenila na Ctyfi cile dil¢i, pfi ¢emz mi dalsi podotazky dil¢ich cila poskytnou
odpoveéd na dil¢i cil jako celek. Po nalezeni odpovédi na vSechny dil¢i cile pak dokazu
odpoveédét na cil hlavni. V nasledujicich podkapitolach budu prostiednictvim analyzy
pomoci kodovani interpretovat ziskané odpovédi na dand témata. Pojmenovani
podkapitol je totozné s jednotlivymi dil¢imi cili. Pfi interpretaci budu pouzivat
oznaceni indikatort z transformacni tabulky a sady tazatelskych otazek, které doplnim
pfimym citacemi informantli a informantek (dale jen ,informanti). Oznaceni
informantt z fad pracovnic je pfevzato z tabulky jejich charakteristiky, tzn. P1 — P3.
Informanti z fokusni skupiny s klienty sluzby jsou bez oznaceni, jelikoz z hlasového
zaznamu je pii daném poctu osob v mnoha pfipadech velmi naro¢né a obCas i nemozné

informanta identifikovat.

9.1 Analyza ainterpretace DC1

DC1 Zjistit, jak klienti pecovatelské sluzby Pastviny vnimaji praktickou

realizaci metodiky Standardu kvality ¢. 3 ,,Jednani se zijemcem o sluzbu*.

Hlavnim zamérem tohoto cile bylo zjistit, jak klienti PecCovatelské sluzby
v Pastvinach vnimaji postupy, které jsou dané metodickym pokynem ke SQSS €. 3. Je
logické, ze klienti sluzby nemaji bézné volny pfistup k dané metodice, nicméné pii
jednani s novym zajemcem o sluzbu, socialni pracovnice postupuje v souladu s timto
pokynem, tudiz by neméla opomenout zadny ze stanovenych krokd. V praxi by to
v idedlnim pfipadé mélo vypadat tak, ze zdjemce ma hned po prvnim setkani celkem
jasné utfidéné informace o tom, jaké kroky budou nasledovat, jaka ma prava, ale takeé,
jaké povinnosti se ho pii poskytovani sluzby tykaji. Tento cil se zaméfuje na
indikatory: srozumitelnost informaci o sluzbé, srozumitelnost informaci o nabidce
a moznostech sluzby, srozumitelnost vnitinich pravidel sluzby, oc¢ekavani od

sluzby.
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DCI1.1. Zjistit, jak byl pro klienty, kdyz byli vroli zgemce o sluzbu,
srozumitelny proces predani informaci o moznostech a podminkach poskytovani

socialni sluzby.

DC1.1.1 Zjistit, jak klienti zpétné hodnoti srozumitelnost informaci, které jim

byly pfedavany, kdyz byli jest€ zajemci o sluzbu.

TO 1: Kdyz jste zadali o zavedeni peCovatelské sluzby, jak jste rozuméli informacim,

které Vam byly prostfednictvim socialni pracovnice piedany?

Z diskuze vyplynulo, ze vétSina piitomnych informantd o pecCovatelskou sluzbu
zazadalo az v momenté, kdy se prestéhovali do bytového domu v Pastvinach. Dokud
zili doma, hodné jim v oblastech, ve kterych potfebovali pomoc, pomahala rodina,
nebo to museli ,,néjak™ zvladnout sami. ,, ... dokud jsem byl doma, tak nasi taky jezdili
vic, ale oni maji taky hodné prdce, maji hypotéku, furt samy placeni, tak se sem moc
nedostanou ... “ Prvotni napad se prestéhovat a poté i vyuzivat sluzbu, vzesel pouze
ve dvou ptipadech pifimo od klienti sluzby. V ostatnich ptipadech, to byl navrh rodiny.
., ...no oni jednoho krasnyho dne prisli a rvikaji mi, jestli bych nechtéla bydlet
v Pastvindch, Ze tam se o mé dobre postaraji, no tak jsem si to chvili rozmejslela, no a
pak jsem teda Fekla, Ze jo*. Poskytovani socialni sluzby jde v tomto pfipadé ruku
v ruce s bydlenim. Ve vétsiné ptipadu je divod pro st€hovani fakt, Ze si dana osoba jiz
neni schopna sama zajistit nékteré oblasti zakladnich zivotnich potfeb a napad zavést
socidlni sluzbu nepovazuji za zase tak Spatny. ,, ...jako, dokud jsem byla doma
v Helvikovicich, tak jsem chodila pro dievo celou zimu, varila jsem, ale v zimé to bylo
hrozny odhrnovat ten snih furt, to uz jsem moc nemohla pak, jesté ty polena furt tahat,
zdada mé z toho bolely, jsem rdda, Ze tady mi holky pomiizou, kdyz potiebuju, ale
snazim se si vSechno délat sama, to ¢lovék musi, to bych se pak uz nehla... “ Ptirozené
si na prvni schizku se socialni pracovnici pamatovali vice klienti, ktefi sluzby
vyuzivaji krat§i dobu. Klienti zpétné hodnoti prvotni predani informaci vétSinou
pozitivné, ale s vytkou, Ze informaci bylo hodné, a ne vSechno si zapamatovali.
., ...pamatuju se, Ze jste mi rikala néco o stiznostech a ja jsem se smdl, Ze tady jesté
nebydlim ani tejden a hned bych si mél stéZovat na néco... “ Informanti se shodli na
tom, ze z pocatku toho na né bylo hodné a klidné by se zac¢atkem poskytovani sluzby
pockali, az by se vice zabydleli. ,, ...jo fo si pamatuju, prisia jste, ja jsem jesSté nebyla

ani pordadné zabydlend, bylo toho hodné, novy bydleni, novi lidi... ,,...no abych
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pravdu rekla ja si z ty prvni navstévy prd pamatuju, protoze jsem byla ze vseho jesté

takovd rozhozend, jen vim, zZe pak hned zacaly chodit pecovatelky a pomdhat mi “.

DC1.1.2 Zjistit, jak klienti zpétn€ hodnoti informovani o nabidce a moznostech

sluzby v ramci prvniho kontaktu, kdyz byli jesté zajemci o sluzbu.

TO 2: Jakym zptisobem Vam byly predany informace o nabidce a moznostech sluzby

a jak jste jim rozuméli?

Pfi jednani se zajemcem o sluzbu socialni pracovnice vzdy predava zajemcum,
ptipadné jejich blizkym osobam dokumenty: Cenik sluzeb, Vnitini pravidla a
propagacni materialy sluzby. ,, ...mél jsem si to precist se pamatuju, Ze néco jste mi
davala, ale ja jsem to necetl, cetla to dcera a pak to vypravéla*“. Je pravdou, ze na
prvni schiizce neni prostor pro podrobné predani vSech informaci, proto je
neékterym z nich vénovan mensi prostor a zajemci je doporuceno, aby si materialy
podrobné piecCetl a v pfipadé, ze by néfemu nerozumél, aby kontaktoval socialni
pracovnici. ,, ...vim, Ze jste rikala, jaky sluzby miizu vyuzit“. , ...taky ty ceny tenkrdt,
Jsem si Fikala, Ze by to mohlo bejt levnéjsi teda*. Z diskuze je zfejmé, ze na prvni
schiizce neni mozné predat srozumitelnym zpisobem vSechny informace o sluzbe.
Zajemci by uvitali informace rozdélit a sdélovat je postupné. ,, ...jd jsem si vSechno

nepamatovala, pak jsem se ptala dévcat, kdyz ke mné chodily uklizet, jak to viastmé

113

je...

DC1.1.3 Zjistit, jak klienti zpétn€é hodnoti informovani o podminkach a
pravidlech poskytovani sluzby v ramci prvniho kontaktu, kdyz jesté byli zajemci o

sluzbu.

TO 3: Byli jste pfi sjednavani sluzby podrobnym a srozumitelnym zptisobem

seznameni s vnitinimi pravidly sluzby a jak jste jim rozuméli?

Se zajemcem o sluzbu je vzdy prolistovan dokument Vnitini pravidla s tim, ze
daraz je kladen na provozni dobu sluzby, systému ucCtovani a hrazeni sluzeb,
vysvétleni pojmu individualni planovani, seznameni s moznosti si stézovat a informaci
o zavazku mlcenlivosti vi¢i nim. Z diskuze jsem zjistila, ze vétSinu informaci byli
zajemci o sluzbu schopni pochopit celkem bez problém ,, ... tak néco bylo jasny, Ze jo,
treba to, Ze o nas s nikym nesmite mluvit, to doufdm furt plati“. Zpétn€ ale vychazi

najevo, ze nejméné pochopitelna byla pro zdjemce cast o individualnim planovani a
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stanoveni osobniho cile. ,, ...7o jsem vithec nevédél, co po mé chcete, jak jste Fikala
néco o téch cilech”. ,, ... ja jsem nad tim pak do vecera preméjslela, jaky planovani a
ceho viastné ... “ V mnoha piipadech vilbec nevédéli, co je ¢eka a jak bude planovani
probihat. Mnohdy si dé€lali starosti s tim, ze po nich budeme chtit si stanovit osobni
cil, kdyz vlastné v jejich véku uz zadny nemaji. ,, ...jd vidycky rikam, copak ja bych

méla mit v mym véku za cile, ja uz chci mit jen klid*.

DC1.2. Zjistit, jak byla podle klientli v ramci dojednavani o poskytovani sluzby

respektovana jejich ocekavani, se kterymi do sluzby prichézeli.

TO 4: Jak pracovnice pii prvnim domlouvani sluzeb prihlizely k Vasim pfanim a

ocekavanim, které jste méli, kdyz jste sluzbu oslovili?

V PS Pastviny je kladen diraz na to, aby byly poskytovany jen ty sluzby, které klient
skutecné potiebuje, ne ty sluzby, které klient chce, nicméné vzdy zalezi na
vyhodnoceni celkové situace klienta. V urcitych ptipadech je mozné domluvit napft.
sluzbu ,,bézny nakup® 1 v pfipad€, Ze je klient mobilni a pro nakup si je schopen zajit
sam. ,, ...v zimé ja se prosté bojim na tom ledu, tak jsem rada, Ze mi do toho obchodu
ty dévcata skocej, v Iété si tam dojdu ale ta zima, a hlavné ten kopec co tady mdame ke
dvérim, to se teda bojim “. Vétsina zajemct o sluzbu z pocatku nema moc povédomi
o tom, co vlastné takové poskytovani sluzby znamena. Jejich o¢ekavani spociva hlavné
v tom, aby jim nebylo naruseno jejich soukromi, na tom se shodli i soucasni klienti
v ramci diskuze. ,, ...no to jsem si vithec nedovedla prestavit, Ze ke mné nékdo bude
chodit domii a bude se mi hrabat ve vécech... “. Jiné rekce jsou ve smyslu respektovani
jejich prani vcelku pozitivni. ,, ...no jd miiZu ¥ict, Ze to, co jsem chtéla to prosté tak

¢

bylo... “. ,,...mé se nikdy nestalo za tu dobu co tady jsem, ze by mé nékdo do néceho

¢

nutil, ja jsem prosté rekla, zZe chci tohle a tohle, a tak to bylo... *.

9.2 Analyza a interpretace DC2

DC2 Zjistit, jak klienti pecovatelské sluzby Pastviny vnimaji praktickou
realizaci metodiky Standardu kvality socialnich sluzeb ¢. S ,,Zjist'ovani potieb

klienta a individualni planovani®.

Hlavnim zédmérem tohoto cile bylo zjistit, jak klienti PS Pastviny vnimaji
povinnost poskytovatele sluzby snimi individualné planovat a tyto plany

prehodnocovat. Jako vedouci sluzby jsem si velmi dobfe védoma faktu, ze tato oblast
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je nejvetsi slabinou sluzby. Davodu, pro¢ tomu tak je, je nékolik. V prvni fadé je to
ma neduslednost ve vyzadovani administrativnich ukont spojenych s touto oblasti po
pracovnicich, negativni pfistup k planovani ze strany samotnych pracovnic a
v neposledni fadé i to, Ze spoustu klientt sluzby vibec nema jakoukoliv potiebu ve
svém rezimu a zvycich néco meénit, coz tvrdim na zakladné vlastnich zkuSenosti, které
s nimi mam. Tento cil se zaméfuje na indikatory: smysl individudlniho planovani,
zjistovani potreb, regionalni karty, projev vlastni vile klienta pri zjiStovani
potireb, stanoveni a hodnoceni osobniho cile, podil klienta na hodnoceni

napliovani IP, vyznam kli¢ového pracovnika pro klienta.

DC 2. 1. Zjistit, jak klienti peCovatelské sluzby rozumi smyslu individualniho

planovani.
TO 5: Jak rozumite procesu individualniho planovani?

Z diskuze vyplynulo, ze klienti PS Pastviny maji o individudlnim planovani velmi
malé povédomi. ,,...no tak to je jako kdvz nam déldate ty sluzby, ne?” Ze vsech
informant(, ktefi byli na diskuzi pfitomni, byli jen dva, ktefi dokazali zhruba
charakterizovat proces individualniho planovani. ,, ...7o jsou ty desky co si k ndm
nosite, ne? Tam mdte napsany, jak casto k nam holky chodéj a jaky sluzby mdme, ne?
V debaté o tom, co IP znamena, a pro¢ musi byt realizované, se k této ¢innosti vétsina
informantl stavéla velmi kriticky a negativné. ,, ...ja vim, Ze Vy to musite mit kviili ty
kontrole, Ze jo, ale jako ja zZddny cile nepotrebuju, a pldnovat taky nepotiebuju, mné
stact, kdyz mi tam holky jednou za 14 dni prijdou uklidit koupelnu a obcas mi vyperou
cejchy, na to prece nepotiebuju planovat, ne? ,, ...jsou to pékny blbosti tohle, kdo to
vymejsli by mé zajimalo ... “ Jak je vidét z t€chto vypoveédi, klienti planovani sluzeb
nepovazuji za dulezité ani potiebné, nicméné jsou ochotni se socialni pracovnici
spolupracovat. , ...kdyZ ke mné prijdete a néjaky ty cile mi vymyslite, ja Vam to
podskrdabnu a budou vsichni spokojeny, ale ja nic pldnovat nechci, ja uz mdm jen

Jedinej cil, v klidu umrit.

DC 2. 2. Zjistit, jak klienti vnimaji Cast spoluprace s peCovatelskou sluzbou,

ktera byla zaméfena na zjistovani potieb.

DC2.2.1 Jak klienti peCovatelské sluzby hodnoti srozumitelnost komunikace pii

zjistovani jejich potreb.
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TO 6: Jak jste vnimali ¢ast jednani, kdy se Vas socidlni pracovnice ptala na Vase

potteby?

Tato oblast je jak z pozice zajemce, tak z pozice klienta pochopena. Dané osoby si
velmi dobfe uvédomuji svou situaci a védi, ze pokud chtéji s néim pomoci, nebo
podpofit v néjaké Cinnosti, musi komunikovat své aktualni schopnosti se socialni
pracovnici. ,, ... fak to mi prislo v porddku, Ze jste se ptala, co zviadnu sam a co ne “.
Vzdy je potieba vysvétlit, proc¢ se na tyto informace ptame. Obcas se muze stat, ze
zajemce potiebuje pomoc pii hygiené, coz je velmi intimni a soukroma zélezitost, a ne
kazdému je samoziejmé piijemné, kdyz se ma svéfit do péce cizi osobé a nechat ji na
sebe sahat. V téchto pripadech postupujeme velmi Setrné, pomalu a empaticky. Pokud
ma klient z této Cinnosti strach, vzdy dokazeme najit FeSeni, nebo kompromis proto,
aby byl cil naplnén a nebyla posSramocena dustojnost klientd. ,, ... mné se libi, zZe kdyz
se meju, ze na mé nikdo nekoukd, ale zaroven vim, Ze je Anicka vedle, kdybych upadia,
tak tam mam hned pomoc. “ ,, ...jd vidycky jen zavolam o oni mi umejou zdada, tam si
totiz nedosdhnu ... “ Néktefi v diskuzi zminili 1 mySlenku specifickych potreb, které
se tykaji jejich sexuality. Ve viru povidani, to v tu chvili bylo brano ziejmé trochu
s nadsazkou, ale byli ubezpeceni, Ze 1 takové potreby se daji vyfesit, sice ne nasi

sluzbou, ale moznosti jsou.

DC2.2.2 Jak klienti peCovatelské sluzby vnimaji nastroj posuzovani potieb

,,Regionalni karty“.

TO 7: Co st myslite o zapisovani detailnich informaci o VaSich potiebach, ptanich,

pomuckach, prostiedi, rizik péce a Cetnosti poskytovani sluzeb do regionalnich karet?

V metodickém pokynu jsou Regionalni karty sice uvedeny, ale v praxi je sluzba
nepouziva, ¢imz je pochopitelné, ze klienti viibec nevédéli, o co se jedna. ,, ...7ak to
vithec nevim o cem je 7ec.” Regionalni karty jsou z mého pohledu velmi uziteCny
nastroj k zjiSovani potreb. S touto myslenkou jsem se je v minulosti rozhodla zacit
pouzivat. Bohuzel v praxi se mi neosvéd¢ily, jelikoz jsou hodné podrobné a jsou
v nich zahrnuty pfevazné potieby, které si nasi klienti dokazi zajistit sami, tudiz je
bezpredmétné je mit u kazdého klienta v plném znéni. Do budoucna bych si dokazala
predstavit jistou, skromnéjsi alternativu tohoto nastroje, ve kterém budou vyznaceny
jen ty potieby, které jsou aktualni a na nich navazany dané sluzby, jejichz

prostfednictvim budou napliiovany. Klienti na tuto alternativu reagovali celkem
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privétivé. ,, ...mné je to jedno, kde, co bude napsany, kdyz to uvidite jen Vy, tak ono
stejné tam bude je to, co potiFebuju, ne? “ , pokud si myslite, Ze to k nécemu bude, pro

¢

mé zamé... "

DC2.23 Jak klienti hodnoti prostor, ktery byl pfi zjistovani potieb dan jejich

vlastnim nazorim a pranim.

TO 8: Jakym zpusobem jste se podileli na zji§tovani Vasich potieb k tomu, aby byly

spravné urCeny sluzby, které vyuzijete?

Klienti PS Pastviny v tomto ohledu spolupracuji se socialni pracovnici a spole¢né
vzdy najdou feSeni a vhodnou Cetnost a frekvenci poskytovanych sluzeb. , mné to
vyhovuje, jak je to nastaveny a vim, Ze si muzu rict a ze ty holky udélaji vSechno co
potrebuju... “. Tim, ze vétSina nasich klientl zije v njjemnim byté v domé zvlastniho
urceni sluzby, které maji nasmlouvané spolu probiraji. Obc¢as nastane situace, kdy
jeden klient, fekne druhému, ze mu pecCovatelky chodi pomahat s uklidem koupelny a
dany klient vznese pfani, ze by chtél také pomoci s uklidem v domacnosti, pokud ale
toto prani neni opodstatnéno potiebou, neni mozné tuto sluzbu poskytovat.
Klientovi je pak sebrana moznost uchovat si svoje kompetence a stava se zavislym na
sluzb€, coz je proti Vetejnému zavazku PS Pastviny. ,, ...jd jsem chtéla, aby mi dévéata
uklizely, ale VY jste mi rekla, Ze to nepotrebuju“. Je pravda, ze ve vyjimeénych
pripadech a po spolecném vyhodnoceni celkové situace (peCovatelky, socialni
pracovnice a rodina klienta) je mozné urcity ukon zavést i pfes to, ze o n€ho klient sam
nepozadal. Jedna se o piipady, kdy klientovi mentalni schopnosti nejsou na takové
urovni, aby sam vyhodnotil své potieby. MizZe to byt napf. osoba s ur¢itou formou
demence, u které je evidentni, ze neni schopna uzivat pravidelné l1éky, a proto ji je
pecovatelky chodi pfipominat. Neda se ale fici, ze peCovatelky chodi do klientovy
domacnosti proti jeho vili. S klientem je cela situace dikladné probrana, a pokud trva
na tom, ze nechce, aby tam pecovatelka chodila, jeho prani je respektovano. ,, ...jo
oni tam holky chodili mé pordd kontrolovat, jako bych byla maly décko, rekla jsem
Jim, Ze tam tak casto nemusi bejt, Ze to zviddnu sama, ona hodné jezdi dcera moje ta

mi se v8§im pomiiZe ... “.
DC224 Jak klienti vnimaji smysl stanoveni a prehodnocovani osobniho cile.

TO 9: Jak vnimate nezbytnost ureni a hodnoceni osobniho cile?
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Z diskuze vyplynulo, ze pro klienty je uréeni a hodnoceni osobniho cile takzvané
nutné zlo. ,, ...no tak kdyz to musi bejt, tak tam néco napiste, no.“ Jiny klient zase
pochopil osobni cil v jiném Kkontextu. ,, ...7en osobni cil jako miize byt i takovej, Ze
treba chci zhubnout? “ 1 v tomto smyslu se ale s klienty d4 pracovat, protoze pokud je
to jejich prani a budou se pak citit 1épe, sluzba jim v tom pomuze napi. ve smyslu
konzultace o racionalni vyzivé, nebo pripomenuti prochazky. VSechny tyto ukony se

daji poskytovat v ramci zakladnich Cinnosti.

DC2.3. Zjistit, jak klienti hodnoti prostor, ktery maji pfi vyhodnocovani

naplfiovani individualniho planu.
TO 10: Jakym zpusobem spolupracujete s pracovniky sluzby na hodnoceni IP?

Klienti tuto aktivitu opét berou tak, ze ji nechavaji na pracovnici. Sami se zapoji, ale
nevidi v tom smysl. ,, ...néjak se vzdy pobavime, ne? Jestli mi to vSechno vyhovuje ty
sluzby a Vy si to tam pak napiSete a je to, mam zas na chvili pokoj... “ ,, ... jako mé to
moc nebavi, kdyz za mnou furt nékdo leze a kontroluje mé, sice uz jsem starej, ale

nejsem nesvépravnej... -

DC 2. 4. Zjistit, jak klienti vnimaji nezbytnost mit k sobé ur¢eného klicového

pracovnika.

TO 11: Jak vnimate svého klicového pracovnika? Svétujete mu jina prani a pozadavky

nez jinému pracovnikovi?

V nasi sluzbé je pojem Kli¢ovy pracovnik opét tak trochu téma. Vétsina z diskutujicich
ani nevédéla, ktery pracovnik je jejich klicovy. ,, ... jak jako klicovy, to nevim, kdo je
muj “. Ve sluzbé je to nastavené svym zpusobem dost specificky. Pracuji tam celkem
3 pracovnice, které maji u klientt jistou funkci. Prvni pracovnice je ,fidicka“ za tou
klienti chodi, kdyz potiebuji n€jak zavést. ,, ... kdyz chci nékam k doktorovi, tak jdu za
Anickou ta se vyznd... “ Druha pracovnice je zase ta, ktera pomuze doma, nebo zajde
na nakup. ,, ... BoZenka ta si na mé vidy udéld cas a pomiize mi uklidit. Tuhle jsem
nemohla dosdhnout na svetr ve skrini, tak jsem za ni Sla a ona mi pomohla, to vite ja
uz do Zadnych vejsek nepolezu, se mi zamota ta moje hlava, a co ja tam pak... . No a
posledni pracovnice je vedouci sluzby, za kterou se chodi s ,papirama“, nebo
v pripadé néjakého problému. Celkoveé se nam s pojmem kliCovy pracovnik Spatné

pracuje. Je jasné, ze kazdy ma néjakého pracovnika a nakonec i klienta, ktery je mu
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sympaticky vice, ¢i méng¢, a i kdyz by byl klicovym pracovnikem jeden, stejné ze své
zkusenosti vim, Ze za nim nepujde, Ze pujde za tim, komu véri vice. ,, ... kdybych ja

¢

néco potrebovala, tak asi piijdu za BoZenkou, ta je hodna... “.

DC3 Zjistit, jak pracovnici peCovatelské sluzby Pastviny vnimaji praktickou

realizaci metodiky Standardu kvality ¢. 3 ,,Jednani se zijemcem o sluzbu*.

Tento DC ma za ukol zjistit, jak pracovnici peCovatelské sluzby Pastviny
vnimaji praktickou realizaci metodiky Standardu kvality €. 3 |, Jednani se zajemcem o
sluzbu®“. Zodpovézeni této otazky je stézejni pro jeji inovaci. Novy metodicky pokyn
pak bude v souladu s praxi a sjednoti veskeré pracovni postupy pracovnikli PS
Pastviny. Tento cil se zaméfuje na indikatory: postup pri prvnim kontaktu
s klientem, postup jednotlivych kroki pri jednani se zajemcem o sluzbu, postup
pri kontaktovani sluzby prostrednictvim dopisu, nebo e-mailu, postup pri
odmitnuti zadatele o sluzbu, postup pri planovani prubéhu sluzby, provozni doba

sluzby a prace s riziky.

DC3.1. Zjistit, jak pracovnici sluzby hodnoti strukturu metodiky, jeji obsah,

Clenéni a kompletnost.
DC3.1.1. Jak pracovnici vnimaji upravu ,,Prvniho kontaktu* v metodice.

TO 12: Jak vnimate postup pii prvnim kontaktu s klientem, ktery je dany v metodice?

Je z Vaseho pohledu logicky a srozumitelny?

Z diskuse vyplynulo, ze definovany ptipad, kdy chce péci zajistit, nebo zprostfedkovat
osoba jina, nez sam potencialni klient, patii mezi nejcastéjsi pocatecni kontakty se
sluzbou. Ve vétsing pripadi sluzbu kontaktuje telefonicky rodinny prislusnik. P3
uvedla: ,, ...jd jsem se teda jesSté nesetkala s tim, Ze by volal pFimo ten, komu tu sluzbu
pak budeme délat, vidycky vola nékdo z rodiny “. V tomto piipadé€ jsou dané osobé
sdéleny zakladni informace o sluzbé, pripadné je odkdzana na webové stranky
organizace, na kterych jsou umistény zékladni dokumenty, které piimo souvisi
s poskytovanim sluzby, nebo jejim zahajenim. V piipadé, ze tato osoba nema piistup
k internetu, je ji nabidnuto osobni pifedani dokumentu v tisténé formé. Tento postup
je stejny 1 v piipad€, ze by o sluzbu pozadal zajemce osobné. V praxi neni vyjimkou,
ze velmi kratce po prvnim kontaktu jede do rodiny na prvni navstévu pracovnice

v socialnich sluzbach, aniz by pockala na pfitomnost socidlni pracovnice. P3 fika:“
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treba ted u téch XY vikam taky, tak tam pojedu a zjistime vitbec co chtéj, jestli viibec
ma smysl néco zacit resit, nebo ne a sama vidis, jak to ted s nima je, pak rikdm no,

vétSinou pak davam telefon na Tebe, at’ se domluvi s Tebou “.

DC 3.1.2. Jak pracovnici vnimaji popis jednotlivych krokt se zajemcem o sluzbu

v metodice.

TO 13: Jak vnimate popis jednotlivych kroku pfi jednani se zajemcem o sluzbu? Je

z Vaseho pohledu logicky a dostatecné srozumitelny?

Casto se stava, 7e zajemce o sluzbu nebo osoba, ktera sluzbu zprostiedkovava na
zapocCeti jejiho poskytovani hodné spécha. P2 uvadi: ,, no jo, jenze vétsinou na to
docela spéchaj, takze by bylo lepsi jim zavolat nejlépe hned ten den aspori jesté .
V praxi se ale Casto setkavam s tim, ze se o0 novém zajemci dozvidam az v momentg,
kdy fyzicky pfijedu do kancelate. P3: ,,...1y zdkladni informace ale stejné musime
ddvat my, protoze pokud tady nejsi, tak aby voni odjizdéli, nebo koncili telefon asporn
s néc¢im. Dame jim teda tu Zadost o sluzby a tu broZuru zelenou a rekneme at’ zavolaj
Tobé, nebo at tady nechaj cislo, zZe se jim co nejdriv ozves. “ V metodice je uvedeno,
ze socialni pracovnik zjistuje rodné Cislo, coz neni mozné, jelikoz se jedna o udaj,
ktery k uzavieni Smlouvy o poskytovani socialnich sluzeb neni nutny. V praxi také
obCas nastane situace, kdy jsou sluzby poskytovany, aniz by byla uzaviena
Smlouva. Tyto pfipady vznikaji v momente, kdy se neoCekavané zhorsi neptizniva
situace klienta a je zapottebi sluzbu zacit poskytovat okamzité. M: taky se musi zjistit,
Jestli ten, co chce nasi sluzbu patii do cilové skupiny nasi — viz pani K., ktera asi u nas
ted dostane byt, pokud ho schvdli, jd predpokladam, Ze ano. Tak to bude, co jsem ji
vidéla pravdépodobné pouze ndjemkyné bytu, smlouvu sni uzavirat nebudeme,
protoze by to byl nesmysl. Pani K. je naprosto sobéstacnd, pouze si potiebuje vyresit
bydleni. P3: ,...to jo ale uz md taky néjaky vék, kdyz bude treba Skaredé, namrzlo,
nebo bude nemocnd a bude po nds chtit, abychom ji skocili do obchodu, tak ji reknu,

Ze nemiizu, protoze nemd smlouvu? “.

DC3.1.3. Jak pracovnici vnimaji metodiku v oblasti ,,Kontakt dopisem, nebo e-

mailem*®.

TO 14: Jak vnimate popis postupu pripadu, kdy zajemce o sluzbu prvni kontakt
realizuje prostifednictvim dopisu, nebo e-mailu? Je z Vaseho pohledu logicky a

dostate¢né srozumitelny?
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Z diskuze vyplynulo, ze prvni kontakt prostfednictvim dopisu nebo e-mailu je
v metodice dostate¢né srozumitelny a neni potifeba ho upravovat. V praxi se zadna
z pracovnic s touto situaci jesté nesetkala. Zajemci o sluzbu zatim vzdy nejdrive
zavolali na zdakladé informace, ze jsme schopni jim pomoc poskytnout. ,, oni vétsinou
volaj a uz tak néjak védi. Ty informace jim uz nékdo dal, Ze tady jsme, tfeba néjakej
znamej. Casto nejdiiv volaj na tirad a tam je presmérujou na nds, to je hodné casty

tohle “.
DC 3.1.4. Jak pracovnici vnimaji divody a popis postupu ,,Odmitnuti zadatele*.
TO 15: Jak rozumite ¢asti metodiky ,, Odmitnuti zadatele o sluzbu“?

Dutvody odmitnuti zadatele jsou jasné definovany v SocSl. a jsou doslovné pieneseny
do metodiky. Pracovnice jim rozumi, ale v praxi se s odmitnutim zadatele nesetkaly.
M: ,, ...odmitnuti Zadatele — je zdkonem dané, kdyby nékdo chtél sluzbu, kterou my
neposkytujeme tak mate néjaké povédomi o tom, jaké jiné sluzby jsou kolem Zamberka,
Usti atd. k dispozici? “P2: ,, ...jo asi jo, tdmhle na nasténce mdme ten seznam od Tebe,
s ¢islama na doktory, adresy atak no.” P3: .. ja si pamatuji, kdyz jsi nam Fikala,

¢

pokud nevim, posilam do obcanské poradny, tam védi viechno. ‘
DC 3.1.5. Jak pracovnici vnimaji ¢ast metodiky ,,Planovani a prubéh sluzby*.

TO 16: Jak vnimate popis postupu planovani prubéhu sluzby? Je z Vaseho pohledu

logicky a dostatecné srozumitelny?

Z praxe je ziejmé, ze tato oblast je v realizaci poskytovani nasi sluzby velmi
problematicka. Detailnéji se tomuto tématu budu vénovat v podkapitole DC 4.
V aktudlnim metodickém pokynu je uvedeno adaptacni obdobi, které zacina dnem
poskytovani socialni sluzby a trva 1-2 meésice. Z diskuze vyplynulo, Ze tato doba je
dost hranic¢ni. Sluzby se ustaluji az po zhruba 3 mésicich, a to pouze v pfipadech, kdy
je sluzba poskytovana vice nez jednou tydné, v piipadech, kdy je sluzba poskytovana
ve frekvenci napt. 4x mésicné, je potreba adapta¢ni obdobi prodlouzit. P3: , ...ono
Je to pro né takovy tézky no, ty s nima na zacdtku domluvis tfeba iklid a nakupy a oni
pak treba venku, kdyz se bavi s ostatnima slysi, Ze nékoho vezeme k doktorovi, a tak se
zeptayj, jestli je taky miizeme zavist. “ P3: ,, ...u nékoho to prehodnocujes uz po tejnu,
vidis, Ze to je Spatné nastaveny uz od zacdtku, néjak zacit musis, oni nevédi, ty nevis,

ale treba u nékoho néco nastavis a funguje to roky.“ V této oblasti povinnosti
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pracovnic je znat, ze od zacatku jejich pracovniho poméru v PS Pastviny maji
nastaveny n¢jaky rezim prace, ktery bohuzel administrativu spojenou s poskytovanim
sluzby nezahrnuje. Pracovnice vi, ze maji povinnosti, které z vySe uvedeného
vyplyvaji, ale stejné je nerespektuji: P2 , jd vim, ty zdpisy, Zze mame délat, ale tady se

nic nedéje, co by jsme furt mély psat*.
DC 3.1.6. Jak pracovnici vnimaji stanoveni provozni doby sluzby.

TO 17: Jak jinak byste upravili provozni dobu, tak aby byla dle zkuSenosti, které mate

s poskytovanim péce efektivné;§i?

Pracovnice se shodly na tom, ze provozni doba je nastavena adekvatné. Taktéz zalezi
na okolnostech a aktualnich potfebach klienta PS Pastviny. P3: , ... tfeba v lété
chodime pozdéjc vecer. “P2: , ...ja tfeba rdno chodim na 7, protoze v 6:30 jesté stejné
vSichni spéj“. Faktem ale zlstava, ze v systému prace, ktery peCovatelky maji
nastaveny, pracuje jedna z nich, a to ta, kterd ma vecerni sluzbu a vikendy 7 dni

v tydnu, coz neni idealni.

DC 3. 2. Zjistit, jakym zptisobem pracovnici sluzby vyhodnocuji mozna rizika,

ktera mohou béhem poskytovani sluzby u klienta nastat.

TO 18: Jakym zpusobem vyhodnocujete rizika, ktera mohou né&jakym zptisobem

narusit plynulé poskytovani sluzby?

Rizika jsou pracovnicemi sluzby vyhodnocovany prubézné v dobé poskytovani
sluzby a klienti jsou na né¢ okamzité upozornovani. P1: , ...ja tfeba u pana D. kdyz
setfu tak to vnimdm jako riziko, aby se nesklouznul, tak ho upozornuji tedka

113

nevstavejte az to uschne... “ P3: ,, ... kdyz jdou do sprchy, tak maji ty podlozky, to se
snazime, aby mél kazdej, nahore ve spolecny je mame taky, to se mi zdd jako velké
riziko no, to koupani, aby neuklouzli. “ Pti dotazu, zda jsou rizika napsana v IP klient(,
kterych se tykaji mi bylo odpovézeno zaporné. V praxi, fyzicky ale ,,Plany rizik a
jejich Feseni“ neexistuji.

DC4 Zjistit, jak pracovnici pecovatelské sluzby Pastviny vnimaji praktickou
realizaci metodiky Standardu kvality socialnich sluzeb ¢. S ,,Zjist'ovani potieb

klienta a individualni planovani®.

Tento DC ma za ukol zjistit, jak pracovnici peCovatelské sluzby Pastviny

vnimaji praktickou realizaci metodiky Standardu kvality ¢. 5 ,Zjistovani potieb
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klienta a individualni planovani“. Z mého pohledu se jedna o nejvice problémovou
oblast v poskytovani sluzby ze strany personalu, proto jsem témto tématim veénovala
vice prostoru v diskuzi. Zajimalo mé¢, jak tyto metodické postupy nastavit tak, aby
pracovnici byli ochotni je dodrzovat a plnit povinnosti, které z nich vyplyvaji. Z mé
zkuSenosti vim, ze postupy, které byly , vymysleny* a nasledné zavedeny, aniz by se
na jejich tvorbé pracovnici ucastnili, nebyly respektovany a logicky pak nebyly ani
v soulady s praxi, proto jsem tuto Cast diskuze pojala jako moznost dat pracovnikim
prostor se podilet na jejich nastaveni. Tento cil se zaméfuje na indikatory: zpasob
prace s Regionalnimi kartami, postup pri planovani sluzeb, Vybér realistickych
osobnich cili, které lze naplnit prostrednictvim sluzby, vyznam role kli¢ového
pracovnika pro pracovnika sluzby, predavani informaci o sluzbé, administrativni

pozadavky na IP, prevence syndromu vyhoreni.

DC4. 1. Zjistit, jak pracovnici sluzby hodnoti strukturu metodiky, jeji obsah,

Clenéni a kompletnost.
DC4.1.1. Jak pracovnici vnimaji nastroj posuzovani potreb , Regionalni karty*.
TO 19: Jak vnimate nastroj regionalni karty?

Nastroj k posuzovani potreb ,Regionalni karty” by v ptipad€, ze by se skutecné
vyuzival tak, jak je dané v metodice, prvotné pouzivala pfedev§im socialni pracovnice.
Pracovnice v socialnich sluzbach by pak jen dopliiovaly aktualizované udaje. Dalo by
se fici, ze se tento nastroj ve sluzbé vyuzival pouze, feknéme ve zkuSebnim rezimu.
Princip karet je dobry a pfi spravném uzivani muze byt i smysluplny. Podle pracovnic
je ale zbytecné obsahly. P2 , Jd si myslim, Ze je to zbytecny vypliiovat celou tuhle
tabulku, kdyz uz by jsme to délaly, tak bych tam dala jen to, co u toho klienta déldme *.
Z diskuze vyplynulo, ze pracovnice by byly ochotné na tento systém vyhodnocovani
potfeb prejit, ale za podminky, Ze tabulce dame jinou podobu, jednodussi a
prehlednéjsi. P3 ,, ... tak kdyby jsme si udélaly néjakou jednoduchou tabulku, vis jak,
treba jenom jméno a prijmeni, byly by tam treba radky a do téch radkii by jsme psaly
co tam vSechno délame*“. Jina pracovnice navrhla dale pokraCovat v dennich
zaznamech do pfedem urceného sesitu. P2 ,, ... fady mame ten sesit na ty zaznamy...
Problém ale je, ze pracovnice do seSitu s dennimi zaznamy témér nepisi. V praméru
se zde objevuji tfi az Ctyfi zapisy za mésic. Divodem je dle jejich vypovedi denni

rutina, kterou v praci zazivaji. Zapisovat néco, co se opakuje kazdou navstévu,
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nepovazuji za dulezité. P3 ,, ... kdyz ono je to tak néjak zajety, delas to furt tak néjak
plus, minus stejné no, to zZe se tamhle jede s chlapama k doktorovi, tak to asi moc
nestoji za rec, ne? Nic se nedéje. “ P1 ,,...no jd abych se priznala vitbec nic nepiiu,
kdyz tady jsem jen obcas‘ P2 ,,ndm to neprijde no, neprijde nam diilezity tam psdt

kazdou blbost, kdyz vime, Ze se zitra stane znovu “.
DC4.1.2  Jak pracovnici vnimaji oblast metodiky ,,Planovani sluzeb®.
TO 20: Jak vniméate oblast metodiky planovani a hodnoceni sluzeb?

Cast metodiky, ktera se zabyva planovanim a hodnocenim sluzeb, pracovnice povazuiji
az na nekolik poznamek za dobre nastavenou. Kroky, které jsou metodikou dané,
jsou v souladu s praxi. Opét zde ale narazime na administrativa. Veskera realizace
dané oblasti probiha automaticky. Pii prvnim kontaktu se domluvi Cinnost a jeji
frekvence a pii navstévach se postupné prizpusobuje klientovi. Vsechny tyto
informace maji ale pracovnice jen ve své hlavé, nikam je nezapisuji. P3 , ... jenze my
mame ty sluzby tak néjak v hlavé, v§echno to zndme a tyhle informace bereme jako Ze
Jje vime, Ze neni potreba je néjak psat“. VSechny pracovnice v socialnich sluzbach se
k veskeré administrativé stavi velmi negativn€, psani zapisu je nebavi a nevidi v ném
smysl, 1 kdyz jiz byly na nekolika seminafich na toto téma, stejné€ je jejich motivace
nulova. P3 ,, ...jako jo, asi je dobry obcas néco nékam napsat, kdyby tieba prisel nékdo

novej, nemusis mu to vSechno oslit, ale prosté to psani furt...

DC4.1.3. Jakym zpisobem pracovnici voli osobni cile klienta, jenz budou

prostfednictvim sluzby napliiovany.

TO 21: Jakym zpisobem urcujete, ktera oblast potieb klienta mize byt uspokojena

prostiednictvim sluzeb, které nabizime a jakym zptisobem volite jejich usporadani?

Osobni cile klienta jsou dalsi problematickou oblasti v nasi praxi. Z diskuze je zfejmé,
ze osobnimi cili se nikdo kromé socialni pracovnice nezbyva. P1 ,, ...jd teda vitbec
nevim, co to jako ma byt...“ P2, ..vim, zZe by mély byt, ale ja se tim teda viibec
nezabejvam ... “ Opét zde mohu jen konstatovat, ze vedeni sluzby neni disledné a
netrva na dodrzovani zakladnich principt planovani a prubéhu péce. Sluzba jako
takova funguje velmi dobre. At se zeptam jakéhokoliv klienta, vSichni jsou moc
spokojeni. VSichni velmi chvali peCovatelky. Za 6 let mého pusobeni ve sluzb€ jsem

se nesetkala s jedinou stiznosti na jeji poskytovani nebo personal. Povazuji to za velmi
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dilezité a jsem moc vdécna za to, jaké pracovnice ve sluzbé mame, nicméné to, ze
nerespektuji administrativni pozadavky, je velmi vyCerpavajici. Jako vedouci
sluzby je nechci zatézovat zbyte¢nou administrativou. Jsem samozifejmé mnohem
radgji, ze Cas, ktery maji navic radéji stravi s klientem, a ne psanim zapisti. Proto beru
velkou cast administrativy na sebe, 1 kdyz to v dosti ptfipadech postrada smysl,

protoze oni jako pracovnice piimé péce védi o rezimu a zivoté klientli mnohem vice.
DC4.1.4. Jakym zpusobem pracovnici vnimaji roli ,, Klicového pracovnika®.

TO 22: Jakym zpusobem vnimate roli kliCového pracovnika? Jaky ma pro Vas tato

role vyznam smérem k Vam samym 1 smérem ke klientovi?

Pracovnice v roli kliCového pracovnika nevidi zadny velky smysl. Jelikoz jsme sluzba
mala a z 28 klienti ma kazdy vytipovanou svou vice sympatickou peCovatelku a
v pifipadé potieby se obraci na ni bez ohledu, zda je jeho klicova pracovnice, nebo
neni. P3 ,, ...no tak sama vis, Ze na ty klicdky tady moc nehrajeme, moc dobre vis, zZe
to nemd smysl, protoze ty lidi stejné nevédi, kdo by to mél byt pro né, my to tamhle
mame napsany, a tak néjak vim koho jsem klicdk, ale nebudu jim vikat, kdyz jsou za
Jinou pracovnici, za ni nechodte jd jsem Vase klicova pracovnice, to by asi koukali na

¢

mé jak na bldzna...
DC4.1.5. Jak pracovnici hodnoti systém predavani informaci ve sluzbg.

TO 23: Jak hodnotite systém piedavani informaci mezi pracovniky napfi¢ celym

zarizenim?

Z diskuze vyplynulo, ze predavani informaci o sluzbé probiha v souladu s potrebami
a neni nutné v této oblasti délat zmény. P2 ,, ...7ak my si vZdycky rano rekneme co
nds ceka, kdyz se nékde néco déje tak si to taky rekneme, no a s Tebou si to rekneme,

kdyz tady jsi, kdyztak volame, kdyz néco.

DC 4. 2. Zjistit, jak pracovnici sluzby vnimaji administrativni pozadavky

procesu individualniho planovani, které jsou na né€ kladeny.

TO 24: Jak vnimate administrativni pozadavky v souvislosti s procesem

individudlniho planovani, které jsou na Vas kladeny?

Administrativu vSechny pracovnice vnimaji jako extrémné zatézujici, nudnou a

zdlouhavou. Jedna z pracovnic ma vylozené nechut pracovat na pocitaci. P2 ,, ...jd na
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tom pocitaci prosté neumim, nez najdu ty pismena, kdyby méla furt néco psdt, tak tady
budu muset bejt kazdej den o dvé hodiny vic “. Uz 1éta se snazim najit vhodnou strategii,
kterda by vyhovovala vSem a zaroven pro né nebyla zatézujici. Zkusila jsem tedy
navrhnout, aby si systém vymyslely sami pecovatelky. P2 ,, ...no tak kdyz to tady budu
moct psdt do toho seSitu a ty si to treba pak prepises?“ P3 , ..nebo néjakou
Jjednoduchou tabulku, nebo treba by jsme to psaly pres tyden do toho sesitu v néjakejch

¢

zkratkdach a v patek by jsme si k tomu sedly a prepsaly to do pocitace nékam ...

DC 4. 3. Zjistit, jakym zpusobem jsou pracovnici sluzby podporovani v prevenci

proti syndromu vyhoteni.

TO 25: Jakym zpusobem Vam vedeni organizace zajiStuje podporu prevence

syndromu vyhoteni?

Tim, ze jsme malé sluzba, jsme schopné si vzdy vSe fici. Jiz na zacatku nasi spoluprace
jsme si nastavily komunikaci, ktera nebude zahrnovat pretvarku, a troufam si fici, ze
to funguje. Kolegynim jsem nékolikrat nabizela moznost supervize, ale vzdy odmitly
s tim, Ze ji nepotiebuji, ze si to vSechno dokazeme mezi sebou fici. P2 ,, ...nevim, no
supervizi asi nepotrebujeme, Zdadné problémy tady mezi sebou nemdme, ne?“
Z diskuze vyplynulo, ze pracovnice supervizi vnimaji jen jako nastroj na upravovani
a zlepSeni vztahti mezi sebou. Vubec je nenapadlo, ze by se se supervizorem mohly
pobavit o ptipadech, které jsou pro z né€jakého divodu naroéné. P3 ,, ...aha, no tak to

by asi mohlo byt zajimavy moznd, no, tak zkusit by jsme to mohly, ne?

9.2.1 ZavérDC1
Cilem DCI1 bylo zjistit, jak klienti pecovatelské sluzby Pastviny vnimaji
praktickou realizaci metodiky Standardu kvality ¢. 3 ,,Jednani se zijemcem o

sluzbu*.

Pro vétSinu informanti je zapocCeti poskytovani socialni sluzby dobre
zapamatovatelné v kontextu velké zmény v jejich zivoté, coz bylo pro mtj vyzkum
vyhodou. Obdobi, kdy probihala jednani se zajemcem o sluzbu si pamatuji jako obdobi
velkych zmén, spojenych predevsim se stéhovani z jejich domacnosti, ve kterych
stravili velkou Cast svého zivota. Dokud zili ,,doma“, viceméné si zvladali, nékdy
s dopomoci rodiny, obstarat témer vSe, co potiebovali, ale néktefi uznali, ze zapoceti
poskytovani socialni sluzby pro né bylo jistou ulevou a moznost pomoci a podpory,

nékdy 1 pfilezitostné, uvitali. Informanti se shodli na tom, ze z pocatku toho na né bylo
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hodné, a ne vSechny informace, které jim byly o socidlni sluzbé predavany, si
zapamatovali. Dokumenty a informacni materialy, které dostali od socidlni pracovnice
na prvni schiizce, osobné necetli, ale dali je né€jakému z rodinnych pfislusnikt, aby si
informace nastudoval on a poté mu je predal. Déle, kdyz jim néco nebylo jasné,
doptavali se pracovnic sluzby. Za dulezité povazovali informace o platbach za
sluzby a o zavazku mlcenlivosti, ktery viici nim pracovnice sluzby maji. Nejméné
srozumitelna ¢ast pro zajemce o sluzbu byla povinnost individualniho planovani a
stanoveni osobniho cile. Informanti uvedli, ze do sluzby §li s jistym strachem ze ztraty
soukromi. Neuméli si pfedstavit, jak bude sluzba v jejich domacnostech poskytovana.
Zpétné ale hodnoti pristup v§ech pracovnic pozitivné. Pracovnice jim vychazely vstric
a sluzby s nimi planovaly tak, aby jim vSe vyhovovalo. Mnohdy bylo sepsani smlouvy
o poskytovani socialnich sluzeb prvotné planovano jen na urcité obdobi. Ve vétsiné
piipadu ale Smlouva ziistane platna na dobu neurcitou i za predpokladu, Ze klient tieba

nékolik mésict zadnou sluzbu nevyuZije.

9.2.2 Zavér DC2
Cilem DC2 bylo zjistit, jak klienti pecovatelské sluzby Pastviny vnimaji
praktickou realizaci metodiky Standardu kvality socialnich sluzeb ¢. S

»Zjistovani potieb klienta a individualni planovani®.

Informanti nemaji o Individualnim planovani moc velké povédomi. Chapou, ze
povinnost maji oni 1 sluzba. Pojem znaji a slychaji o ném, ale celkové mu moc
nerozumi. Planovéani sluzeb povazuji za Cinnost, kterou si slovné domluvi
s peCovatelkami a jeji zapisovani a prabézné hodnoceni nepovazuji za dulezité.
Nicméné za urcCitych, ne prili§ slozitych a pro né nezatézujicich podminek jsou ochotni
spolupracovat. Zjistovani potireb informanti povazuji za adekvatni v pfipad¢, ze
jim je potieba ziskani téchto informaci ze strany socialni pracovnice diukladné
vysvétlena. Informanti vyzdvihli empatické chovani, které k nim pracovnice sluzby
maji. Tomu, kde a v jaké forme maji pracovnice sepsany a ulozeny informace o nich,
nepokladaji za dilezité za predpokladu, Ze se k informacim nedostane , tfeti“ osoba.
Tento fakt me jako vedouci sluzby celkem potésil, protoze z tohoto tvrzeni je podle
me ziejmé, Ze klienti sluzbé jako takové, véetné jejich pracovnic, duvéruji. Nastaveni
sluzeb je naprosto vrezii pracovnice versus klient. Navzijem jsou schopni se
domluvit, pracovnice respektuje potfeby a prani klienta a klient ,na oplatku“

respektuje kapacitu peCovatelky. Problematika osobniho cile je opét jednou z téch,
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kterou informanti moc netesi. Z jejich pohledu zbyte¢na a nepotiebna aktivita, ktera
jim nepfinese nic dobrého, ani nic Spatného. Osobni cil i jeho hodnoceni vétSinou
nechaji ,,vymyslet“ a zapsat socialni pracovnici a nasledn€ odsouhlasi jeho poznaceni
do individualniho planu. Osobni cile, které by mély pfimou souvislost s poskytovanim
sluzby, se jim vymysli §patné a dle jejich slov v jejich véku uz nemaji potiebu si cile
stanovovat. DalSim tématem byl pojem ,Klicovy pracovnik®. Smysl klicového
pracovnika informanti chdpou, ale zdiskuze vyplynulo, ze kazdy klient ma
znamena, ze i kdyby mél klient A stanoveného kliového pracovnika B, pijde

s problémem za pracovnikem C, protoze ho ma radéji.

9.2.3 Zavér DC3
Cilem DC3 bylo zjistit, jak pracovnici pecovatelské sluzby Pastviny vnimaji
praktickou realizaci metodiky Standardu kvality ¢. 3 ,,Jednani se zajemcem o

sluzbu*.

Prvotni kontaktovani sluzby je realizovano vétSinou rodinnym piislusnikem osoby,
ktera poté sluzby vyuziva. Informace o moznosti zavedeni pecovatelské sluzby maji
ve vétsine pripadu ze svazkovych obci, které je na nas odkazuji. Postup pfi prvnim
kontaktu s danou osobou je pracovnicim sluzby teoreticky jasny, prakticky ho ovSem
v ur€itych krocich nerespektuji. V metodikach je jasné dano, ze prvni osobni
schiizku se zajemcem o sluzbu provadi socialni pracovnice. V praxi neni vyjimkou,
ze jeSté ten samy den, kdy se uskutecni prvni telefonat, se konkrétni pracovnice
v socialnich sluzbach vyda do domacnosti rodiny, aby zjistila podrobnosti a jejich
predstavu o poskytovani socialni sluzby. S trochou nadsazky lze fici, ze pracovnice
obchazi vedeni sluzby a vzniklou situaci bere do vlastnich rukou. Na otazku, pro¢
tomu tak je, argumentovala tim, ze vedouci pracovnice fyzicky jezdi do kancelate jen
jednou tydné a zajemce na pocatek poskytovani sluzby vétSinou hodné spécha.
Diskuze také potvrdila, ze v nékterych pfipadech pracovnice poskytuji sluzby, které
klient nema smluvné dané. Tyto ptipady jsou nasledné reSeny individualné piimo
s klientem sluzby. Asi bych v tomto pocinani nevidéla potiz, a to z toho divodu, ze
seniofi jsou vice ,,nachylni“ k okamzité zméné jejich zdravotniho stavu a pokud
pomoc a podporu potiebuji, bylo by nesmyslné je pred ,legalnim* poskytnutim
pomoci nejdiive zatézovat smluvnimi zavazky. Jsou pripady, kdy 1ze dodatek uzavfit

dodatecné, nicméné ona dodatecna doba musi mit jasné stanovenou lhitu. S timto
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souvisi 1 samotné planovani sluzby, které by se v jistém ohledu dalo v nasi sluzbé
povazovat za problematické. Kromé prvotniho naplanovani potiebnych sluzeb dale
neprobiha zadna administrativa, ze které by bylo patrné, ze se Cinnosti sluzby
néjakym zptisobem zménily. Pracovnice se s klienty domlouvaji pouze ustné. Dohoda
plati a klienti jsou s poskytovanim sluzby spokojeni, nicméné administrativni slozka
této oblasti chybi. Informace a situace klientll jsou feSeny a zapisovany pouze na
poradach svedouci sluzby. Dale z diskuze vyplynulo, ze metodikou stanovené
adaptacni obdobi nelze pausalizovat na vSechny klienty, je potieba individualnéjsi
posouzeni. Pracovni doba je z pohledu pracovnic nastavena dobre, s ohledem na
potieby klientd jsou schopné sluzby naplanovat tak, aby obéma stranam cas
poskytovani vyhovoval. Z pohledu vedouci sluzby je ale potfeba systém pracovni
doby zménit tak, aby se v rezimu stfidani smén nestavalo, ze bude jedna z pracovnic
v pract sedm dni v tydnu. V souvislosti s vyhodnocovanim rizik, jsem opét v diskuzi
zjistila, ze peCovatelky sice sami pro sebe rizika vyhodnocuji, ale administrativa

k této oblasti zcela chybi.

9.2.4 Zavér DC4
Cilem DC4 bylo zjistit, jak pracovnici pecovatelské sluzby Pastviny vnimaji
praktickou realizaci metodiky Standardu kvality socidlnich sluzeb ¢. S

»Zjistovani potieb klienta a individualni planovani®.

Pracovnice v diskuzi Casto zmifiovaly, ze dokumenty, které souvisi se zjiStovanim
potieb a individualnim planovanim, jsou na né pfiliS slozité a dle jejich nazoru
zbytecneé obsahlé a zatézujici. Dalsi faktorem, ktery by se dal pojmenovat jako
prekazka v plnéni administrativnich povinnosti je skute¢nost, ze dvé ze tii pracovnic
jsou jiz v dichodovém véku a neumi pracovat s pocitacem. Tfeti pracovnice tuto
kompetenci ma, ale pouze v zakladni roviné. Alternativu zapisovani zaznamu ru¢né
do sesitu sice vitaji, ale nedodrzuji. Dle jejich slov povazuji vétSinu informaci o
klientech za samozfiejmost a poskytovani sluzeb za denni rutinu, protoze se nestava
zas tak Casto, ze by se sluzby u jednotlivych klient ménily v néjakém SirS§im rozsahu.
V pfipadé, ze se tak stane, je to nahla situace, na kterou je potieba zareagovat a to, ze
by mély informace o zméné, ptipadné mimoradné situaci zapsat je nenapadne. Roli
klicovych pracovnic neberou jako néco vyjimecného, protoze ani klienti na klicové
pracovniky ,,nehraji“ a v ptipad€, ze néco potiebuji, jdou za prvni pracovnici, kterou

potkaji, nebo maji své preference zalozeny na vzajemnych sympatiich. Z toho
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divodu asi neni potfeba né€koho ,nutit“ k tomu, aby chodil vyhradné¢ za svou
pracovnici. Poslednim tématem diskuze byla potieba supervize. Prekvapilo mé, ze
pracovnice vnimaji pojem supervize jen v kontextu upravovani vzajemnych vztaht na
pracovisti. Skutecnost, ze by supervizora mohly vyuzit i jako pomoc pfti feSeni pro né
slozitych ptipadt v kontextu jejich profese je prekvapila a souhlasily s tim, Ze v nasi

organizaci Supervizi zavedeme.
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10 Shrnuti vyzkumné casti

Hlavnim cilem predlozené diplomové prace bylo zjistit, jak klienti a pracovnici
pecovatelské sluzby Pastviny vnimaji praktickou realizaci metodik ke
standardum kvality socialnich sluzeb ¢. 3 a S a na zakladé ziskanych podnéta

vytvorit podklady pro jejich inovaci.

V ramci DC1 jsem zjistovala, jak klienti PS Pastviny vnimaji praktickou realizaci
metodiky Standardu €. 3 ) Jednani se zajemcem o sluzbu®“. Z vyzkumu vyplynulo, ze
je potieba jednotlivé kroky se zdjemcem o sluzbu rozdélit do vice etap, pfi cemz
vprvni bude zijemce strucné seznamen s pecovatelskou sluzbou obecné,
s nabizenymi sluzbami PS Pastviny, se systémem jejich uctovani, s moznostmi platby
a bude informovan o tom, zZe vSichni pracovnici PS Pastviny jsou povinni zachovat
mlcenlivost o vSech skuteCnostech, které souvisi s poskytovanim sluzby. Zajemci
budou predany vsechny potiebné dokumenty, ¢imz jsou mysleny: Vnitini pravidla,
Cenik poskytovanych sluzeb, informacni a propagacni brozura a vzor Smlouvy. Poté
bude mit z4jemce individualné stanoveny Cas na rozmyslenou, zda chce, nebo nechce
sluzbu zavést. V piipad¢€, ze se rozhodné kladné, nastane druha faze, ve které¢ mu
socialni pracovnice zodpovi pripadné dotazy a podrobné&ji ho seznami s rezimem
poskytovani socialni sluzby, v€etné informaci o individualnim planovani a povinnosti
mit stanoveny osobni cil, ktery bude mozno pribézné napliiovat prostfednictvim
sluzby, v této fazi bude taktéz vypracovan podklad pro zhotoveni Smlouvy ,,Zadost o
zavedeni socialni sluzby“. Treti faze bude zahrnovat samotny podpis smlouvy
a predani informace o pravu klienta sluzby podat na ni stiznost. Mimo Uprav
v metodice vznikne i struény pravodce pro zadatele o sluzbu, ve kterém budou

jednotlivé faze jednani popsany.

V ramci DC2 jsem zjistovala, jak klienti PS Pastviny vnimaji praktickou realizaci
metodiky Standardu €. 5 ,,Zjistovani potfeb klienta a individualni planovani“. Na
zakladé zjist€nych informaci bude vypracovan novy, jednoduseji a prehlednéji
koncipovany formula¥r, ze kterého bude patrny osobni cil klienta a sluzby, které ho
napliuji. Klient pfi tom nemusi mit nutné pouze jeden cil, ale v zavislosti na
poskytovanych sluzbach je mozné si stanovit vice cild v ramci dlouhodobého
casového horizontu. Kli¢ovy pracovnik nebude klientovi sluzby stanoven okamzit¢,

ale v rozmezi dvou az tfech mésici. Pro splnéni zakonné povinnosti bude klicovym
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pracovnikem klienta po tu dobu socialni pracovnice. Po uplynuti ,,zkusebniho obdobi*
bude klientovi klicovy pracovnik po predchozi konzultaci s obéma stranami piifazen.
Vsechny strany budou mit moznost se blize poznat a vyhodnotit vzijemné sympatie.

Jisté bude bran zfetel na kapacitu pracovnika.

V ramci DC3 jsem zjistovala, jak pracovnici PS Pastviny vnimaji praktickou
realizaci metodiky ke Standardu €. 3 ,Jednani se zdjemcem o sluzbu®. Z metodiky
musi jasné plynout informace o tom, ze prvni osobni kontakt se zajemcem o sluzbu
musi provést socialni pracovnice, s ¢imz se poji 1 vétsi daslednost vedouci sluzby na
vyzadovani této skutecnosti. Do metodiky bude také zahrnuta informace o moznosti
vyjimecéné poskytnout i ¢innost, ktera neni smluvné dana stim, ze dodatek
k ptivodni Smlouvé bude zhotoven do 7 dni od prvniho poskytnuti ukonu.
V souvislosti s planovanim sluzby bude bran zretel na individualni nastaveni adaptacni
doby ve sluzbé s ¢imz bude souviset novy dokument, do kterého se budou pribézné
zapisovat zmény v nastaveni sluzby, opét s vétSim durazem vedouci sluzby na plnéni

této povinnosti. Novy dokument vznikne i pro zaznamenavani vyhodnocenych rizik.

V ramci DC4 jsem zjistovala, jak pracovnici PS Pastviny vnimaji praktickou
realizaci metodiky Standardu €. 5 ,,Zjistovani potieb klienta a individualni planovani®.
Vedeni sluzby pracovnicim zajisti §koleni se specialistou na software, prostfednictvim
kterého jsou v PS Pastviny evidované poskytnuté sluzby. Sama vedouci sluzby
nahraje vSechny potifebné dokumenty souvisejici s administrativou na plochu
pracovniho PC a vysvétli pracovnicim, jak s nimi pracovat, aby byly schopné plnit
administrativni pozadavky, které na né jsou kladeny. Dokumenty budou nové
zrevidované a prepracované do jednodussi podoby. V PS Pastviny zacne pravidelné

min. 4x do roka probihat supervize pracovnic.
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Z.avér a diskuze

V prvni ¢asti prace jsem z dostupné literatury a dalSich zdroja definovala pojmy,
které uzce souvisi s ¢asti metodologickou a slouzi jako jeji teoreticka zakladna. Druha
cast diplomové prace se zabyva samotnym vyzkumem, interpretaci ziskanych dat a

v neposledni fadé€ i navrhy inovaci do novych metodickych pokynt.

Pokud bych méla zhodnotit sviij vyzkum a zeptat se sama sebe, zda se mi podafilo
najit odpovédi na vSechny stanovené vyzkumné otazky, asi budu spokojena.
Prostrednictvim realizovanych Fokusnich skupin jsem se dozvédéla spoustu velice
uziteCnych informaci, které mnohdy nesouvisely pouze se zkoumanou oblasti, ale s PS
Pastviny obecné. Mam ted’ jistou piedstavu o tom, jaké jsou mezilidské vztahy mezi
nagjemniky. Lépe znam atmosféru, kterd panuje mezi pracovnicemi a v hlavé, mam
spoustu napadt na to, jak zlepsit nejen sluzbu jako takovou, ale také prostiedi, ve
kterém se poskytuje. Myslim si, ze se mi podatilo dosahnout stanovenych cili v takové
§ifi, abych byla schopna z jejich vysledka vytézit maximum pro zlepSeni nasi sluzby.
Realizace Fokusnich skupin se v kontextu naplnéni hlavniho cile prace ukazala jako
dobte zvolena. Predev§im v pfipadé diskuse s pracovnicemi sluzby, jelikoz z jejich
nazoru a vypoveédi byla znat odbornost a znalost praxe, ktera je, jak by ziejmé fekla
vétSina odbornikd, k nezaplaceni. Diskuze sklienty byla mnohem vice
strukturovangjsi. Interakci, ktera mezi nimi méla automaticky vznikat, jsem musela
hodné pomahat dalsimi podnéty a dopliiujicimi otazkami. Celkové se mi tato skupina
jevila spiSe jako polo strukturovany rozhovor s vice lidmi najednou, pfi ¢emz néktefi
z nich Casto jen krcili rameny a jejich odpovédi byly hodné strohé. Pokud bych méla
jeste nékdy néjakou Fokusni skupinu s klienty nasi sluzby realizovat, ur¢ité v ni bude
mnohem méné Gcastnik, klidn€ i polovina. Hlavni zjisténi, které pro me z vyzkumu
vyplynulo, bylo urcité to, ze nikdo kromé me v PS Pastviny, nechape skutecny smysl
individualniho planovani a ze administraci jednotlivych tkond maji v nasi sluzbé
pracovnice ,,pouze” v hlavé€, nikoliv na papire.

by se fici, ze po celou tuto dobu sluzba funguje dobte. Pracovnice jsou zodpoveédné,
divéryhodné, loajalni k zaméstnavateli a empatické a vielé ke klientim. Af
premyslim, jak pfemyslim, nedokazu si vybavit, byt jedinou stiznost ze strany klientq,

nebo jejich rodinnych pfislusniki na jejich pracovni postupy, nebo jinou oblast, ktera

79



souvisi s pfimym poskytovanim sluzby. Na prvni pohled by se mohlo zdat, ze socialni
sluzba PS Pastviny je ve vSech ohledech dokonala. Jak ale vime, dokonalost sama o
sobé neexistuje. Roky sluzbu vedu a musim pfiznat, ze se mi nikdy moc nechtélo
,,Stourat” do rezimu, ktery je tam zaveden. Pro¢? Na to existuje jednoduché porekadlo:
,,Nevrtej do niceho, co funguje®. Jenze ¢lovek se rozviji, aijajsem s dalSimi a dal§imi
praktickymi zkuSenostmi, které v pruibéhu mého ptisobeni v socialni oblasti ziskavam,
dospéla k nazoru, ze obCas se musi pichnout do vosiho hnizda, aby vznikl prostor pro
rozvoj. Vystupy z diskuze, které jsem vedla, jak s klienty sluzby, tak s pracovnicemi
sluzby mi poskytly mnoho informaci, ze kterych budu v nasledujicim obdobi Cerpat a
na jejichz zékladé inovuji obé zkoumané metodiky tak, aby nebyly jen dokumentem,
ktery musi byt zpracovany, ale dokumentem, ktery bude v souladu s praxi a
prostfednictvim kterého se nase sluzba stane uziteCnéj§i a prospesnéjsi nejenom pro

klienty PS Pastviny, ale 1 pro nase pracovniky, soucasné i budouci.
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Priloha B

Ukazka transkripce a kédovani diskuzni skupiny s pracovnicemi sluzby

DC v A
Fokusni skupina s pracovniky PS Pastviny

Nejdfiv Vam chci moc podékovat, Ze jste si na mé udélaly ¢as. Celou diskusi, ktera
ted probéhne si budu nahravat, samoziejmé aZ to budu nékde prezentovat, bude to
anonymni, nikde Vas nebudu jmenovat. Souhlasite?

P2 -ano
P3—ano
P1—-ano

Vystup z této diskuze mi pomuze pfi psani mé diplomové prace, informace, které se
tady dneska dozvim zapracuji do vyzkumu. Ten vyzkum se zaméruje na standardy
kvality €. 3 a 5. to znamena na jednani se zajemcem o sluzbu a na individualni
planovani. Chci se podivat na metodiky, projit je. Diskuzi povedu tim zplsobem, Ze
vzdy feknu otazku, nebo okruh, ktery chci probrat, jako kdybychom vedly rozhovor
ja Vam budu davat otazky a Vy na né budete odpovidat. Budu rada, kdyZ o téch
tématech budete diskutovat i mezi sebou, se mnou, a tak néjak viichni navzajem.
Tahle diskuze se odborné nazyva Fokus group skupiny a je pravé o tom, Ze
moderator, coz jsem ja fekne néjaké téma a ucastnici, to jste VY mezi sebou na to
téma diskutuji, bavi se a mozina i spoleéné najdou feSeni a odpovédi na nékteré
problémy, se kterymi se potykaji. Rozumite tomu, jak to myslim?

P2 -ano
P3—-ano
P1-ano

Viechna témata se tedy budou vazat ke SQSS €. 3, co? je jednani se zajemcem o
sluzbu a ke SQSS €. 5, co? je Individualni planovani. Budeme postupné prochazet
metodiky k témto SQ a k tomu Vam budu pokladat ty otazky. Cilem je zjistit, jak ty
metodiky koresponduiji s praxi, co je potfeba zménit, jak se postavit k urCitym
problémovym oblastem, které tady mame atd.

Troufam si tvrdit, Ze jste tyhle dokumenty (Standardy kvality v socidlnich sluzbach,
konkrétné zpracované pro PS Pastviny) nikdy necetly, co?

P2 — co mas na mysli?

Standardy kvality, které tady mame vypracované, tady jsou v téhlech deskach na
polici za mnou.

P3 - MozZnd na zacatku, kdyz jsi je tenkrdt psala, Ze jsme to prolitli, ne?

P2 - no, ale to uZ je dlouho. Jinak by mé asi nenapadlo si je vzit a listovat si tim.

Tak lehce asi no, mluvily jsme o tom. Ja bych to vzala bod po bodé, co tam je a
chtéla bych od Vas sly3et, nebo rada bych od Vas sly3ela Vase nazory na to, jestli si
myslite, Ze je to v souladu s praxi, Ze jak je to napsany, tak se to skute¢né déje a




pokud méte pocit, Ze se to tak nedéje, tak mi to feknéte a jako fakt se nebojte,
ni¢eho, protoze ja to chci védét, je to pro tu sluzbu dobry, kdyz se to upravi tak, aby
to prosté souhlasilo jo? A je to dobry i pro ty klienty, Ze ten pfistup k nim bude ok, ja
jsem tady néco napsala, ale v té praxi jste predeviim VY, takZe Vy vite, jak to chodi a
co tém klientdim vyhovuje, takZe bych to pak upravila tak, aby to bylo tfeba i kdyby
prisel nékdo dalsi, tak aby védél, jak se to tady déje a jak to tady funguje. Oni ty
Standardy jsou sice hezka véc, ale jsou napsany hrozné obecné a kaida sluzba si je
musi udélat podle sebe, pfesné na miru a osobné si myslim, Ze zrovna u nas jako

s touhle cilovou skupinou, kterou my tady mame tak je to takovy na povazenou, jak
je pojmout, protoZe tam je spousta takovych véci, ktery se Gplné s téma klientama
tady délat nedaji, nebo jako daly by ale myslim si, Ze o to uplné nestoji, ale k tomu
se dostaneme.

Jako 1. bod tady mam zjistit, jak vniméte strukturu celého tohohle pokynu
»Jedndni se zdjemcem o sluzbu®, takZe to budu tak néjak postupné Cist a vy mi
feknete néjaké své poznamky k tomu, pokud Vas néco napadne. TakZe, kdyZ zavola
klient neboli prvni kontakt s klientem, nebo abych fekla tu otazku jak ji tady mam
napsanou: Jak vnimate postup pfi prvnim kontaktu s klientem, ktery je dany

v metodice? Je z Vaseho pohledu logicky a srozumitelny?

Kdyz chce pééi zajistit nékdo, kdo chce nékomu pomoc, to znamena, kdyz nezavola
klient, ale zavola n&jaky pribuzny, nebo pripadné néjaky soused — to se asi tady jesté
nestalo, Ze? Ze by volal soused.

Vsichni — kyvaji hlavou, Ze ne

M — takze vétsinou jsou to budto pribuzni, nebo primo zdjemce sam, tak jaky je
postup, co mu rikate?

P2 — tak nejdriv si domluvime schizku s nim, Ze jo, vétsinou a jede se, teda, kdyz je
to mimo bardk, tak se jede k nému

P3 — zjistime co vlastné..hmm jakou maji oni predstavu

Co chtéji védét, jaké informace? Rikate jim néco? Chtéji védét ceny, nebo jaky
sluzby poskytujeme a podobné, jak to probiha ten telefon?

P3 — jako vétsinou sami, kdyZ treba volaj, tak si sami chtéji sjednat tu schiizku, Ze se
jako po telefonu moc neptaji, jako to spis bydleni, ale kdyZ se to tykd sluzby, tak se
zeptaji jestli by jsme mobhli prijet, Ze by potfebovali to a to

P3 - tak se domluvime a tam oni ndm uZ Feknou co je potfeba, dame jim treba
letacek a domluvime se, co viechno poskytujeme, co oni potrebujou, ¢as, cena

P2 — taky informujeme tebe, Ze jo, kdyZ néco nahodou...

Stalo se nékdy, ze by Vam nékdo Fekl, Ze nema internet, Ze si tam Zaddné info najit
nemuze, Ze by pfijeli sem a chtéli viechny papiry, brozurky a tak a informace, Ze by
jste jim dali z ruky do ruky?

III



P3 - jé bych rekla, Ze pres internet asi nijak ani moc nehledaj, nebo spis uZ védi od
nékoho, Ze to délame

0Od koho?

P3 — vétsinou treba starostove, Ze se jich ptaji, treba kolikrat vim, Ze Lenky se ptali,
kdy? je to tieba nékdo z Klgsterce, nebo vidéj, Ze treba jezdime, tak pak zatelefonuji

P2 -, oni vétsinou volaj a uZ tak néjak védi, ty informace jim uz nékdo dal, Ze tady
jsme, treba néjakej znamej, ¢asto nejdriv volaj na ufad a tam je pfesmérujou na nds,
to je hodné casty tohle”.

P3 — nebo prijeli, prijedou uZ rovnou sem, Ze si to tfeba zjistéj a zeptaj se

Rikate jim, kdyZ takhle zavolaji, ze GpIné prvni krok, ktery potfebuji udélat je, ze
musej mit Zddost o zavedeni sluzby? Je to vSsechno hezky, ze si domluvite schizku,
ale nejdfiv by méli mit ten dokument Zadost o zavedeni sluzby a na zakladé té
zadosti teprve my by jsme tam méli jet a sjednavat viechny tyhle véci, to se asi moc
nedéje, ze?

P2 - no to ne no..jak jsem fikala oni volaji a ptaji se na bydleni a to ja jim fikam, Ze
tady musej mit Zadost

P1 - mé napadad, Ze pokud chtéj byt, tak aby se jim nejdFive nabidlo, Ze budeme
jezdit k nim domu jim pomdhat, tfeba je to nenapadne, Ze takovd moZnost je.

Ale ja mluvim o sluzbé
P2 - ale o sluzbé ne, nebo jim k tomu dam cenik sluZzeb

P3 - ja jim fikam, Ze se musej spojit s Tebou a ty, Ze jim k tbmu pak dads vic informaci
a vse jim vysvétlis, nebo feknes postup dal

P2 - a nebo jim dame ten cenik aby vidéli co, co stoji a jak to vypadad

P3 — aby védéli no, treba ted'u téch XY fikam taky, tak tam pojedu a zjistime vibec
co chtéj, jestli vibec ma smysl néco zacit fesit, nebo ne a sama vidis, jok to ted’
s nima je, pak Fikam no, vétsinou pak davém telefon na Tebe, at' se domluvi s Tebou

No tak jak fikam, mélo by to byt tak, Zze pokud chce nékdo sluzbu od nas, tak zavola,
nebo prijde a Vy mu feknete vsechno to, co jste si tady ted rekli, ale prvni ten
kontakt by mél byt na zakladé toho, Ze prosté uz tady budu mit v ruce, jméno,
adresu, jestli maji pfispévek na péci, co viechno maji, mné se to pak bude lip
pripravovat to jednéni s nim, kdyZ bych tam pak jela a mam to v ruce, tak jako mam
zadost o byt ,tak budu mit zadost o sluzbu

P3 - tak nam ho prosim dej na plochu do naseho PC, at ho mame po ruce, at pak
jdeme a vytiskneme to hned, tfeba Zadost o byt taky nikde nehledam a jdu rovnou
do PC a vytisknu ji z PC pro mé je to rychlejsi, nez to hledat v deskach

P2 - no to jd teda hrabnu do desek tamhle ve skfini a ne do PC




Priloha C
Ukéazka transkripce a kédovani diskuzni skupiny s klienty sluzby

DL A VAA
DCL Anania.

TakZe, jesté jednou dobry den. Znovu bych Vam chtéla podékovat za to, Ze jste si nasli ¢as a jste
ochotni se této diskuze zGcastnit. Abych Vam struéné popsala, jak to véechno bude probihat. To co se
tady za chvilku bude odehravat, souvisi s mym studiem na V5. Dokonéuji magisterské studium a pisi
diplomovou préci na téma standard( kvality v nasi sluzbé. Cilem prace je, se dozvédét, jestli pracovni
postupy, které tady mame zavedené a pisemné zpracované souhlasi s praxi, jestli se véechno déla
tak, jak je napsané v téch postupech. Vyzkumna cast této prace zahrnuje diskuzi s Vami, klienty
sluzby a jedna takova skupina jiz probéhla s pracovnicemi. Postupné budu klast otazky, nebo témata
k diskuzi a byla bych rada, kdybyste na né reagovali. UpIné mi nejde o to, abyste byli struéni, cilem té
diskuze je, abyste se o tématu bavili i mezi sebou a feknéme vyménili si zkudenosti, které s tim
tématem mate. Rozumite véemu?

Vsichni kyvaji hlavou, Ze rozumi.

Jesté jen par technickych véci, jak jsem Vam uz minule fikala, celou tuto diskuzi budu nahravat na
diktafon, abych si ji pak mohla znovu poslechnout a pfepsat, tim padem budu mit ted’ ¢as na to,
abych se pIné vénovala diskuzi a nemusela si nic psat, to by jsme tady byli do zitra asi, ne-li déle. Ja si
pak v téch prepsanych poznamkach vyzobu informace, které mi budou uZiteéné v té praci. Takze, kdo
nesouhlasi s tim, nebo si to rozmyslel a nechce, abych ho nahravala, toho bych poprosila o to, aby
odesel a diskuze se neucastnil, protoZe bez té nahravky by to pro mé bylo strasné sloZity. Rozhodné
to neni nic $patného, na nikoho nebudu nastvand, naprosto to chapu.

Vsichni zastévaji.

Dobfe, dékuji Vam moc, miZzeme tedy zacit.

eq

Prvni okruh, o kterém s Vami chci povidat, ma za cil Zjistit, jak Vy, jako klienti sluzby vnimédte ——==—
praktickou realizaci metodického postupu, ktery souvisi s Jednanim zajemce o sluzbu. Jak jste

rozuméli informacim, které Vam byly pfedany, kdy? jste se rozhodovali, jestli sluzbu, resp. pomoc
pecovatelek chcete, nebo ne. Rozuméli jste téch informacim, které Vam socidlni pracovnice

pfedavala? S nékterymi jsem timto procesem prosla uZ ja, ale néktefi jesté zaZili v tomto ohledu jinou
socialni pracovnici.

No to bude tézky, to uZ je hodné ddvno tohle teda. Jé tady bydlim uZ od zacétku, ja jsem prvni, kdo
tady bydlel v tomhle bardku, uZ kdyZ to stavéli tak jsme se sem chodila koukat a s chiopama jsem si to
domiouvala.

No jo prosimté, tohle uz jsem slysel tisickrat.

No tak pani X je na to ziejmé hrda, Ze je prvni obyvatelkou tohohle baraku.
No to teda jsem.

No a pamatujete si, kdyZ Vam zacaly pecovatelky pomahat?

No tak ta pracovnice pied Vama nam furt fikala, Ze néjaky sluZby mit musime, takZe ja jsem si
nechala tenkrdt umejvat okna a uklizet, protoze jsem viechno zviadala sama, ale kdyZ se to muselo,
ve smlouvé o ndjmu to bylo naspany, Ze je to podminka a ja jsem nechtéia, aby mé vystéhovali, Ze jo.

No tak to uz ted samozrejmé neplati. Nikdo Vas nenuti sluzby mit, viak tady bydli i lidi, ktefi tady
opravdu jen bydli a Zadné sluzby nemaji. Nékdo si vzpominate na to, kdyZ jsme za Vami tieba ja
poprvé prisla a bavili jsme se o sluzbach?




!

-

;ldsl to pomatuju, pfisia jste, ja jsem jesté nedyla ani poradné zabydlend, bylo toho hodné, novy
bydleni, nowi lidi..." ...no abych provdu fekla, ja si z ty pevai ndvitévy prd pomatuju, protole jsem byla
:_e vieho jesté takova rozhozend, jen vim, 2e pok hned zolaly chodit peovatelky @ pomadhat mi”.

=
No a pamatujete s, fe jsme Vim fikala néjaky informace o tom, jok ta siulbs funguje? = £ RHERL Y
No moc ne, joko ono to tak néjok zocolo, ty holky ke mné chodily, pak mi Fekly, fe mam ty sluZby
‘ zaplatit, tak jsme to zeplatile a od ty doby to je furt stejny.

1. /

16 se pamatuju na to stéhovdni sem, to byla velkd zména, mipegntc%‘d‘::’mimm

ul jsem se zabydielo, ole tenkrdt, oni jednoho krasngho dne phish a Fikaji mi, jestii bych nechtéla F
bydlet v Pastvindch, Ze tom se o mé dobie postaraji, no tok jsem si to chvill rozmejlela, no a pok jsem
_teda feklo, Je jo. pi tom se mi moc nechtélo teda musim Fict, bylo jsem doma zvykié, bydiela jsem g

l

Lramsnmkfemdokwlﬂanedom;‘wmdmvﬂb«pmm Fe tam nebudu bydiet.

No to je provde, taky jsem si to viastné nevymysiel som to stéhovdni, byl to ndped miadejch, ale
Pastviny zndm. Ted je dobrd ta pomor, cokoliv od pecovatelek chei, s tim mné pomdiou. Z toho
zocatku si pamatuju, Ze jste mi fikalo néco o stiZnostech a j6 jsem se smal, Ze tody festé nebydiim ani
rejden @ hned bych si mél stézovat na néco. ¢

Jo holky ty jsou zlaty.

Ja teda musim Fict, Je domo jsem si musel délat viechno sam, ale je provdo, Ze dokud jsem by! domo,
tok nadi taky jezdili vic, ale oni maji taky hodné price, maji hypotéku, furt samy ploceni, tak se sem
mox nedostanou ul ted, ale fezdéj, no, snolej se, ole toky jsem kolikrdt rod, 2e ul je konec novitévy, .

viechny ty décka vani se furt rvou o néco, brecej, je to cirkus s néma nékdy.

Mné se to tedo libi tady, jako v domeéku mym to byle maje, no, ale tady nemusim aspod tahat dfevo
na topeni furt, joko dokud jsem byla doma v Helvikovicich, tak jsem chodila pro dfevo celou zimu,
vafilo fsern, ale v 2imé to bylo hrozny odhrnovet ten snih furt, to uZ jsem moc nemohla pak, jesté ty

polena furt tohat, zddo mé £ toho bolely, jsem rddo, Ze tady mi holky pormiZou, kdy? potfebuju, afe

__ snofim se si viechno délot sama, to clovék musi, to bych se pok ul nehlo.

Dobie, dékuji za odpovédi. Pamatujete si néjaky papliry, co jsem Vam davala? Myslim tim o sluibé
papiry, tfeba ten cenik sluzeb, nebo vnitini pravidia?

—
HOD Lo (LPpetrime, ’.’ Lo !
No néco osi jo, mél jsem si to piedist se pamatuju, fe néco jste mi dovalo, ole ja jsem to necetl, cetla '

ta deera o pak to vypravéia. Jako mné to bylo asi tak néjok jedno, néco &ist, stejné bych tomu rozumél

| Joko koza petrleli o ty pecovatelky pak mi to viechno Pekli, kdyZ fsem chtél néco védeét.

jsem to upiné nestihala viechno sledovat, taky ty ceny tenkrat, jsem si fikala, Ze by to mohio bejt v
_levnéjsi tedo, kdy? je to socidini sluZbo. .

Toud Je strasné diouho tohle viechno.

No to jo, dyf jo u si skoro ani nepomatuju, co jsem méla véero k obédu, natol tohie, co bylo u¥ ani
nevim kdy.

‘.Mm,kpuhmwsmbyméiuwumwosWUnumm bylo toho osi dost, toky

Téch papiri bylo dost, nékde je mam schovany moind jesté, jé jsem si vSechno nepamatovala, pok
jsem se ptola dévéat, kdy? ke mné chodily uklizet, jak to viastné je.  Derrabais” PeeSortbes !

CWo znamend provozni doba slukby, placeni sluZeb, uétovani sluZeb, jako, 2e Vim
ten £as Uétujeme za ty minuty, co u Vas pecovatelky jsou, jak si vzipominate na tyhle informace?

VI




Jd oni moc ne tedo.

= o
xsu Ml e voST DU T
No néco bych asi vylovila 7 pamét... tok néco bylo fasny, 7e jo, teba to, 2e © n0s s nikym nesmite '
miuvit, to doufdm furt plati*. :

Samozfejmé, pro viechny pracovnice slulby | pro tfeba pana starostu, ktere) sem za Vami oblas
pliyde na besedu.

I

Vzpomene si nékdo £ Vas na to, kdyi jsem Vam vyswétiovala o povinnosti individudiniho planovani a
stanovenid osobnich ¢ild?

Jo, to jsem wibec nevédéla, co po mé cheete, jok iste #ikala néco o téch cllech. Vibec jsem to

nechdpola, fikal jsem s, € je to 20 bibost, j6 jsem nad tim pok do vedera piemerielo, jaky pldnovini
o o Seho viastné. ’

14 1o nechopu moc doted tedo. ‘KL
Stejné se to asi moc nefedi, ne?

Resl, 10 mi véite, jen furt tak néjak nevien, jak to planovani uchopit, aby 10 vyhovalo viem a nikoho to
moc nevotravovalo, ale na tohle téma se jesté budeme bavit v ramci dallich otdzek.

0 1a vidycky fikam, copak Jo bych meéla mit v mym viku za cile, fd ul chol mit jen kid. '
l Jo tok to je svate pravdo. ”

Jaky médte pacit 2 toho, kdy? jsme viechny ty slutby plénovali, kdy? jsem za Vami chodila, bavili jsme
se ©o a jak, myslite, 2e jsem dostatedné beala v potaz Vale prani a nijaké ofekavani od slulby? Méll
pte asi jiston pfedstavu o tom, jak by 1o mélo byt, nebo jak by jste si to pfedstavovall vechno, bylo

to 2 me strany v pohodé?

Asi fa. &
l Tak i néjaky ofekdvdni moc nemél, jen jsem dai na rody miodejch, Mh‘m«umm/ vﬂ- L

Co jo chey, s tim mi holky pomdtou.

‘$

Tak jake ja viastné dohromody nic moc nepot/ebuju, ole kay? jo, tak pedovatedky to udélayfi, kdy? «“§
fekny tieba v 2imé jo se prosté bopm no tom ledu, tok jsem rddo, ke mi do toho obchodu ty déviata
skoce), v IEté 51 tom dojdu ole 10 2imo, o hlovné ten kopec co tody mome ke dvivim, to se teda bojim,

Lvdn‘nmmkmirmm_wmm '
No 10 mi povidei, voni o os! phijde Fada ne nds. Hiko Tetk—

Kdy? se vratime k tém slulbhdm, napadé meé myslenka, jak jste si viastné tu sluibu pfedstavovali, més
iste nitkdo ui ped tim néjakou zkusenost? L

16 jesth mudu, pro mé to byla Spanéisko vesnice, hiovné kdyZ mi fikal, Ze budou ke mné domi chodit,
a néco mi pomahat, no to [sem sl vibec Ze ke mné nékdo bude chodit domd o
bude se mi hrabat ve vécech.  Coley Qo™ |

Hrabat ve vicech? To se nikdo nehrabe, na?
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