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UvVOoD

Pro svou bakalafskou praci jsem si zvolila téma ,, kompetence pracovnikii v terénni pecovatelské

X6

sluzbe “.

V socialnich sluzbach je v soucasnosti kladen velky diiraz na kvalitu. Také proto byly
v praxi zavedeny Standardy kvality, jejichz cilem by méla byt pravé zaruka dobré urovné
poskytovanych sluzeb. Organizace, které tyto sluzby poskytuji musi napifiklad mimo jiné
formulovat jasné své cile, poslani a zasady poskytovani sluzby. Aby sluzba byla v praxi
poskytovana podle vySe zminénych standardi, musi poskytovatel disponovat predevsim
schopnymi pracovniky. Lidsky faktor je totiz v socialnich sluzbach zasadni a neodmyslitelny
zdroj a jen pracovnik na urcité urovni je schopen napliiovat cile a poslani organizace a
spoluutvaret nejen jeji dobré jméno, ale predevsim jiz tolik zdaraznovanou kvalitu sluzby
v praxi. Havrdova a Zamykalova (2001, s. 30) v souvislosti s timto tvrzenim vysvétluje, ze
kazdy pracovnik svym pfistupem ke klientovi spoluvytvafi prostfedi a atmosféru sluzby.
Spokojenost klienti se sluzbou podle Novotného piimo souvisi napiiklad také s tim, jak
pracovnik sluzby akceptuje lidskou dustojnost a jak uplatiiuje etické normy, principy a hodnoty,
pficemz lidska distojnost v socialnich sluzbach predstavuje zakladni eticky pojem (kolektiv
autord, 2010, s. 88). Muzik' (2012, s. 199) na zakladé& vyzkumu kvality socialnich sluzeb uvadi,
ze jako nejvetsi problém klienti vnimaji prave aroven kvality personélu. Proto nedilnou soucasti
vyse zminénych Standardi kvality je také standard Personalni zabezpeceni sluzby, coz Bednar
(2001, s. 114) interpretuje jako povinnost zaméstnavatele hledat odpoveéd’ na zakladni otazky
ohledné slozeni pracovniho tymu a charakteristiky jednotlivych pracovnich pozic.
Nekolik let jsem pracovala jako koordinator v jedné terénni peCovatelské sluzbé, kde jsem se
s problematikou odpovidajici irovné zameéstnancu. Specifika takové sluzby jsou dana jejim
terénnim charakterem a tim je osamocenost pracovnika v terénu a raznorodost pracovnich
situaci. Pracovnik je v terénu sam, bez opory tymu, ale také bez vnéjsi kontroly nadfizenych.
Vyzaduje se od n€j samostatnost, zodpovédnost a mél by si byt schopen zvladat rizné, Casto i

nestandardnich pracovni situace (Novotny a Francova, 2010, s. 90). Pfi naboru novych

1V ramci programu Rozvoj lidskych zdrojii byl projekt Vzdélavani a supervize pracovnikii OS Krabcice
zaméfen na posouzeni vlivu profesniho rozvoje pracovniku na kvalitu poskytovanych sluzeb.



pracovnikii bylo mnohdy obtizné zjistit, zda zajemce o praci skute¢né odpovida profilu
pracovnika v terénni sluzbé. Dlouho jsem se proto zamyslela nad otazkou, jak by bylo mozné
efektivné nastavit kritéria pii vybéru novych zaméstnanci. Reseni se nabizi v moznosti vyuziti
kompetenc¢nich piistupd, které jsou v zahraniCi letitou praxi v oblasti personalniho fizeni a
rozvoje, a ani v CR jiz neni dnes tento pfistup zadnou vyjimkou (Hronik, 2008; Kubes,
Spillerova a Kurnicky, 2004). V popfedi zajmu kompetencniho pfistupu stoji identifikace
zadouciho chovani pracovnika v riznych pracovnich situacich a kompetence lze vhodné vyuzit
pii naboru novych pracovniki. Své uplatnéni maji také pii identifikaci vzdélavacich potieb
fadovych zaméstnanct a v neposledni fadé€ také pii jejich odménovani. Kompetencni pfistup
v oblasti lidskych zdroji v terénni peCovatelské sluzbé je ustiednim tématem mé bakalaiské

prace.

Cilem bakalarské prace je identifikovat ty kompetence pracovniki, které jsou
nezbytné pro poskytovani kvalitni pomoci a podpory klientum terénni pecovatelské
sluzby. Prace rovnéz odpovida na otazku, jaké projevy chovani jsou pro zjiSténé
kompeten¢ni oblasti charakteristické.

V prvni kapitole teoretické Casti prace nejprve vysvétlim specifika terénni peCovatelské
sluzby v kontextu socialnich sluzeb. V druhé kapitole vymezim pracovni pozici peCovatelka
v terénni pecovatelské sluzbé a upfesnim pozadavky na vykon této pracovni pozice. Treti
kapitola je vénovana kompetencim a objasnim zde zakladni pojmy. Ctvrta kapitola pojednava

o kli¢ovych kompetencich a moznostech jejich identifikace.

Empiricka ¢ast je strukturovana jako postupny proces. Vyzkum je proveden
kvalitativni metodou, a to kombinaci obsahové analyza dokumentt a polostrukturovanych

rozhovort s pracovniky.

Vystupem z vyzkumu bude prehled klicovych kompetenci, ktery by urcoval zadouci stav

vyvoje pracovnich predpokladt pracovnikda.



1. PECOVATELSKA SLUZBA

V prvni kapitole této mé bakalaiské prace ukotvim pecovatelskou sluzbu v komplexu
poskytovanych socialnich sluzeb, vysvétlim, jaké jsou jeji cile a cilova skupina, objasnim, jaké

sluzby svym klientim poskytuje. Dale v této kapitole specifikuji terénni peCovatelskou sluzbu.

1.1. Pecovatelska sluzba v komplexu poskytovanych socidlnich sluzeb

Pecovatelska sluzba, jak jiz samotny nazev napovida spada do skupiny sluzeb socialni péce a
je poskytovana bud” ambulantni nebo terénni formou. Cilovou skupinou jsou lidé, které maji
z ruznych divodi omezenou sebeobsluhu a nejsou proto schopni uspokojit své kazdodenni
potteby bez pomoci druhé pomahajici osoby. Lze tedy fici, ze klienti peCovatelské sluzby jsou
lidé s omezenou sobéstacnosti, Mlynkova (2013, s. 13) dale upfesiiuje, ze se jedna predevsim
o seniory, ale pomoc mohou vyuzivat lidé rizného véku s fyzickym, dusevnim nebo mentalnim
¢i jinym handicapem.

Cinnosti, které pecovatelska sluzba nabizi jsou definovany zakonem &. 108/2006 Sb., o
socialnich sluzbach (dale jen Zakon o socialnich sluzbach), ktery v § 40 vymezuje zakladni

poskytované ukony v pecovatelské sluzbé nasledovné:

e pomoc pii zvladani béznych tikona péce o vlastni osobu

e pomoc ¢i podpora pii osobni hygiené nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu
e poskytnuti stravy nebo pomoc pii jejim zajisténi stravy

e pomoc pii zajisténi chodu doméacnosti

e zprostiedkovani kontaktu se spoleCenskym prostfedim

Jiny pohled na Cinnost peCovatelské sluzby nabizi Ctyfi parametry autora Kevina Cullena

(in Kubalcikova, Havlikova, 2011, s. 4-5):

e Prakticky parametr
e (Osobni parametr
e Dohled/monitoring

e Management péce
Cullentv prakticky parametr zahrnuje vSe, co souvisi s pomoci v domacnosti. Parametr
osobni se tyka péce o vlastni osobu a také intimni ¢innosti jako hygiena, oblékani, pouzivani

9



toalety, také podpora mobility. Tyto dva parametry jsou v ¢eské normativni nabidce ukonu
zcela jasné zastoupeny. Parametr managementu péce se v praxi tyka naptiklad podpory pii
kontraktaci jiné pomoci, také pomoci zdravotni. V CR legislativa tento parametr kopiruje jen
z Casti, lze ho zastresit nabidkou zprostfedkovani kontaktu se spoleCenskym prostfedim nebo je
také implicitni nabidkou v ramci zakladniho socialniho poradenstvi (KubalCikova, Havlikova,
2001, s.12). Parametr dohledu neboli monitoringu je Uzce propojen s bezpeCim uzivatele. Je
dulezity ulidi s demenci (Kubalcikova, Havlikova, 2011, s.11-12). V praxi peCovatelské sluzby
je tento parametr spiSe implicitni soucasti poskytované nabidky pomoci a podpory, kdy
pracovnik pribézné a nepiimo sleduje stav klienta, pfipadné zmény stavu, informace
vyhodnocuje a v pfipadé potieby je v zdjmu bezpeci klienta schopen na n¢€ adekvatné reagovat

¢i upozornit.
1.2. Terénni pecovatelska sluzba

Terénni peCovatelska sluzba je poskytovana v pfirozeném prostiedi domacnosti klientd.
Hlavnim cilem této sluzby je umoznit lidem s omezenou sobéstacnosti moci 1 nadale setrvat ve
svém doméacim prostfedi a zachovat si tak relativné nezavisly zivot a také tim oddalit pfipadnou
nutnost ustavni péce. Na celoevropsky trend deinstitucionalizace v péci o seniory a lidi
s omezenou sobéstacnosti poukazuji Novotny a Francova (2010, s. 87), ktefi terénni

pecovatelskou sluzbu povazuji za zakladni nastroj pfi napliovani vySe zminéného cile.

Novotny a Francova (2010) stejné jako napt. Dvorackova (2013, s. 61-62) v tomto typu
sluzby nachazeji potencial komplexni nabidky pomoci, ktera je flexibilni a zohlediuje potieby
uzivatele. Podobné hovoti Soukupova (2010, s. 48), kdyz uvadi, ze sluzba je poskytovana
klientovi tzv. na miru. V ramci takovéto pomoci by sluzba méla byt také schopna reagovat na
zmeny v situaci klienta a hledat moznosti naplnéni nové vzniklych potieb. Sluzbu vyuzivaji
také rodiny klientd, kdyZz uz jim vlastni sily pii pé¢i o osobu blizkou nestaci (Soukupova, 2010,

s. 41).

Mimo jiz zminénou funkci socialni péce, Novotny a Francova (2010, s. 87) terénni
peCovatelské sluzbé pripisuji také funkci instituce socialni inkluze. Tu spatiuji v jeji schopnosti

eliminovat socialni a jiné dopady plynouci z nesobéstacnosti klienta.
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2. PRACOVNIK V SCIALNICH SLUZBACH-PECOVATELKA

V nasledujici druhé kapitole vymezim pracovni pozici pracovnik v socidlnich sluzbach,
vysvétlim, jaké jsou kvalifikatni pozadavky nezbytné pro vykon této profese, jaké
charakteristiky by mél pracovnik spliiovat a jaké naroky na n¢ klade prace v terénni

pecovatelské sluzbé.

2.1. Pracovnik v socialnich sluzbach — vymezeni

Podle Havrdové a Zamykalové (2001, s. 30) je pracovnik v socialnich sluzbach v podstaté
kazdy, kdo v téchto sluzbach pracuje. Autorka uvadi, Ze tuto rozsahlou kategorii pracovniki
raznych odbornosti propojuje predevsim jejich blizkost klientovi a pfima prace s nim. Vykon
povolani v socialnich sluzbach je definovan Zakonem o socialnich sluzbach. Zde je také jasné
patrné rozliSeni mezi socialnim pracovnikem a pracovnikem v socidlnich sluzbach.
V souvislosti s tim Havrdova a Zamykalova (2001, s. 30) podotykaji, ze zatimco socialni
pracovnik je vykladem zdkona definovan velmi jednoznacné jak kvalifika¢né, tak profesné,
kategorie pracovniki v socialnich sluzbach je pojata mnohem obecné€ji a zahrnuje rizné
pracovni pozice, které vykonavaji §irokou Skalu Cinnosti, at’ jiz v oblasti socidlni péce nebo
socialni prevence. Dvorackova (2013, s. 79-80) v souladu s citovanym zakonem upfestiuje, ze
pracovnikem v socialnich sluzbach je ten, kdo vykonava pfimou obsluznou péci, zakladni
nepedagogickou vychovnou c¢innost, pecovatelskou c¢innost a pod dohledem socialniho

pracovnika také dalsi odborné Cinnosti blize specifikované v jiz zminéném zakong.

V této bakalaiské praci se chci zaméfit na pracovniky v socialnich sluzbach, kteti pracuji
v terénni pecCovatelské sluzbé. Takovy pracovnik se obecné nazyva pecovatel/pecovatelka a
dochazi za klienty do jejich domovi, kde jim pomaha predevsim s kazdodennimi tkony jejich
zivota, které tito lidé sami nezvladaji. Zakon o socialnich sluzbach (108/2006 Sb., §116 odst.
1c) definuje jako pecovatele toho, kdo realizuje ,, pecovatelskou Einnost v domdcnosti osoby
spocivajict ve vykonavdni praci spojenych s primym stykem s osobami s fyzickymi a psychickymi
obtizemi, komplexni péci o jejich domdcnost, zajistovdni socialni pomoci, provadeéni socidlnich
depistdzi pod vedenim socidlniho pracovnika, poskytovani pomoci pri vytvdreni socidlnich a
spolecenskych kontaktii a psychické aktivizaci, organizacni zabezpecovani a komplexni

koordinovani pecovatelské cinnosti a provadéni osobni asistence “.
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2.2. Kvalifikacni predpoklady a odborné pozadavky pro vykon povolani pracovnika
v socialnich sluzbach
Podminky pro vykon cinnosti peCovatele/peCovatelky také upravuje jiz zminény Zakon o
socialnich sluzbach. Jsou jimi dle § 116 odst. 2 tohoto zakona zpusobilost k pravnim tkoniim,
bezuhonnost, zdravotni a odborna zpusobilost. Odbornou zpusobilost k vykonu prace
pecovatel/ka ziskava dokonCenym zakladnim nebo stfednim vzdélanim, stfednim vzdélani s
vyuCnim listem/s maturitou nebo vySSim odborné vzdélani a naslednym absolvovani
akreditovaného kvalifikacniho kurzu (Zakon ¢. 108/2006 Sb., § 116 odst. 5¢). Obsah tohoto
kurzu dale upravuje Vyhlaska 505/2006 Sb., ktera v § 37 stanovuje také minimalni rozsah kurzu
na 150 vyukovych hodin. Dvorackova pfipomina, ze zdkon umoziiuje piijmout také pracovnika
bez tohoto kvalifikacniho kurzu. Podminkou je v takovych ptipadech prace pod odbornym
dohledem a dokonceni kurzu do 18 mésict od nastupu do prace (Dvorackova, 2013, s. 82). Zde
bych rada poukazala na mé zkuSenosti z praxe terénni peCovatelské sluzby, kde vzhledem
k charakteru sluzby je tento dohled po zauceni jiz pouze metodicky a v praxi obtizné
proveditelny. Kurz se dle zakona nevyzaduje, pokud ma pracovnik dokoncené vzdélani

v nékterém z oborl v oblasti socialni &i zdravotni péce?

Havrdova a Zamykalova (2001, s. 45) ptipousti, Ze v otazkach kvalifikace je v oblasti
socidlnich sluzeb patrny tlak predevSim na odbornost socidlniho pracovnika. Autorky se
priklangji k rozliSeni trovné pozadovaného vzdélani pracovniki v socialni péci podle
pracovnich naroka a miry zodpovédnosti, které jsou na né pii praci kladeny a poukazuje zde na
rozdil mezi pomocnikem v socialni péci, peCovatelem a samostatnym pecCovatelem. V nasem
vzdélavacim systému je moznost ziskat sttedoSkolské vzdélani v oboru Pecovatelské sluzby,
ktery je tfilety a je ukonCen zavérecnou zkousSkou a ziskanim vyucniho listu. V praxi se
pecovatelé viak velmi asto rekrutuji z fad uchazett UP a své odborné znalosti pak ziskavaji
v ramci rekvalifikace. Muzik poukazuje na skutecnost, ze na pozicich pracovnika v socialnich
sluzbach dnes pracuji predevs§im lidé se zakladnim vzdélanim nebo ti, ktefi pfichazi ze zcela
odlisnych obort, ve kterych nemohou najit uplatnéni. Podstatou této profesni migrace je pak
podle autora velka fluktuace pracovnikli v socialnich sluzbach, jejimz dasledkem je
permanentni poptavka po pracovni sile. Pfi¢inu nedostatku kvalifikovanych a motivovanych

pracovnikd v tomto oboru pak autor prisuzuje predevsim nizkému financnimu ohodnoceni a

2 2Tyto vyjimky pak blize specifikuje opét Zakon &. 108/2006 Sb. a také vyhlagka 505/2006 Sb. v pfiloze ¢. 4.
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naroénym pracovnim podminkdm (Muzik, 2012, s. 196-197). Podstatna je beze sporu
predevsim motivace a otevienost kazdého jedince dale se vzdé€lavat a jeho ochota nabyvat nové

védomosti a dovednosti.

Mimo vySe zminénou problematiku kvalifikace je zakonem upravena také nutnost dalsiho
vzdélavani pracovnika v socialnich sluzbach, a to minimalné v rozsahu 24 hodin ro¢né (Zakon
¢. 108/2006 Sb., § 116 odst. 9). Podle Muzika by mélo takové zvySovani odbornosti v idealnim
pfipadé napomahat pracovnikiim adekvatné vnimat svou tUroven nabytych kompetenci, ta je
nejvice patrna pii feSeni slozitych a narocnych pracovnich situaci. Kompetentni zaméstnanci
jsou bezesporu nejlepsi zarukou profesionality a kvality poskytovanych sluzeb (Muzik, 2012,
s. 195). Podobn¢ se k této problematice vymezuje Bednar (2012, s. 41) ktery vnima zvySovani
odbornosti jako zakladni ptfedpoklad rastu kvality socialnich sluzeb. Nabyvani novych
védomosti a dovednosti v profesnim vzdélavani by pak mélo v idealnim ptipadé vést k tzv.
profesnimu rastu, ktery podle Havrdové (1999, s. 23) prochazi nasledujicimi na sebe
navazujicimi etapami: neuvédomovana nevédomost, uvédomovana nevédomost, uvédomovana
znalost az na posledni troven, kterou je podle autorky neuvédomovana znalost. Konkrétné)si
v predstavach o tom, co by mél pracovnik zvladat je Bednaf, ktery upfesiiuje, ze kompetentni
pecovatel/ka by mél/a mit alespori zakladni znalosti v oblasti socidlni prace a také obecné
schopnosti jako teoretické mysleni, kreativitu a schopnost fesit problémy, schopnost
zjednodusovat i fesit komplexné, mél/a by také umét adekvatné reagovat na zmény aj. (Bednar,
2012, s. 114). K tomuto nazoru se v podstaté priklani také Musil, Kubalcikova a Hubikova
(2006, s. 14), ktefi hovoii o vhodnosti postupného zapojovani pracovnikii pro pecovatelskou
¢innost do komplexu socialnich a zdravotnich sluzeb, ktery by tak ve svém celku 1épe plnil
funkce socialni prace. Tito autoii ve svém vyzkumu vymezili kvalifikaéni predpoklady

pracovnika pro pecovatelskou ¢innost nasledovng:

e COrientace v pracovni situaci

e Predpoklady pro administrativni ¢innost

e Predpoklady pro komunikaci s klientem

e Predpoklady pro respektovani a poznavani klienta a jeho situace

e Predpoklady pro ucast na preventivni ¢innosti a podpote kvality zivota seniort

(Musil, Kubalcikova & Hubikovéa, 2006, s.15-17)
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2.3. Obecné predpoklady pro vykon prace pecovatele/pecovatelky

Jednotlivi poskytovatelé socialnich sluzeb, jak uvadi Elichova (2017, s. 97) formuluji
kvalitativni pozadavky na své pracovniky vétsinou podle typu, cile sluzby a potteb dané cilové
skupiny. Pfestoze podle autorky schazi jednotna definice zminénych pozadavkd, mezi
konzultovanymi autory panuje shoda v oblasti vyznamu urcitych osobnostni predpoklada
nezbytnych pro vykon prace v oblasti socialnich sluzeb. Napriklad Bednar (2012, s. 115) hovori
o srdeCném, taktnim a empatickém pracovnikovi s vysokou mirou sebekazné a sebeovladani.
Dvorackova (2013, s. 117-118) u pracovnikd v socialnich sluzbach shledava nezbytné
predev§im socioemoCni dovednosti a socialni inteligenci a mezi vlastnostmi zdiraziuje
diskrétnost, spolehlivost, smysl pro Cestnost, srdeCnost a otevienost. Podle Mlynkové (2010, s.
26-27) musi byt pracovnik bezpodminecné socialn€ zralou osobnosti, kterd se identifikuje se
svou roli a pracuje svédomité a zodpoveédné. Mezi nezbytné osobnostni charakteristiky pak fadi
sociocentrismus, toleranci a prizpusobivost, pracovni autonomii, schopnost sebereflexe a
kooperace a také urcité autoregulacni predpoklady jako pfizptsobivost, sebezapieni a zvySenou
odolnost vici stresu. Matousek (2008, s. 52) u dobrych pracovnika podtrhuje emocni a socialni
inteligenci, smysl pro Cestnost, srdeCnost, otevienost, diskrétnost a chut’ dale se zdokonalovat
avzdélavat. Od peCovatele/pecCovatelky se také obecné cekava dodrzovani etickych a mravnich
zasad a norem a vysoka mira empatie, ktera jak uvadi Muzik (2012, s. 195) v zajmu nastoleni
vztahu s klientem mnohdy az hraniCi s potlacenim vlastnich zasad a postojid. Nemohu nez
s timto nazorem souhlasit, protoze z praxe vim, ze vétSinou je bézné upiednostriovano

zachovani duSevni pohody klienta pfed pracovnim komfortem pracovnika.

2.4. Prace pecovatele/pecovatelky v terénni pecovatelské sluzbé

Musil, Kubalcikova a Kubikova (2006) na zakladé poznatka ze svého vyzkumu uvadéji, ze
mimo dohodnutych a béznych tkont o kterych jsem hovofila v prvni kapitole této prace (viz.
1:1), peCovatel/ka v ramci své prace provadi i dalsi nespecifické Cinnosti, napt. domlouva s
klientem nebo jeho rodinou podrobné&jsi podminky poskytovani pomoci a zpisob provedeni
jednotlivych ukont, podporuje klienta pfi feSeni jeho potizi a problému, poskytuje zakladni
socialni poradenstvi, pomaha s vypliiovanim riznych zadosti, aj. Za dilezitou autofi povazuji
také schopnost v§imat si a upozoriiovat na piipadné zmény zdravotniho, psychického nebo

socialniho stavu klientd (Musil, Kubalcikova a Kubikova, 2006, 11-12).
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Jednim ze zakladnich predpokladi peCovatelské prace je podle Dvorackové (2013, s. 125)
utvafeni dobrého vztahu mezi pracovnikem a klientem. Toto tvrzeni vychéazi z pfistupu
orientovaného na c¢lovéka humanisty Carla R. Rogerse, ktery vyznamné ovlivnil moderni
socialni praci. Zakladem této teorie je kongruence a opravdovost, schopnost bezpodminecného
pfijeti klienta jako ¢lovéka a uznani opravdovosti jeho pociti (Matousek, 2001, s.203). Také
kvalita poskytované sluzby, jak vysvétluje Soukupova (2010, s. 48) je tizce provazana s tim,
jak pracovnici sluzby pristupuji ke klientim a jejich potfebam. Nedilnou soucasti prace

pecovatelky je proto také emocni opora klienta a zajem o jeho potieby.

Hauke (2014) vysvétluje, ze ve stafi u lidi s omezenou sebeobsluhou se hierarchie potieb
mnohdy méni a na vyznamu nabyvaji pfedevsSim ty, které jsou spojeny s pocitem jistoty a
bezpeci. Autorka také zdurazinuje potfebu stimulace (Hauke, 2014, s. 11). Nové podnéty maji
vyznam i presto, Ze clovek na prvni pohled preferuje svij zajety fad, diky kterému kompenzuje
ztratu svych schopnosti. Na vyznamu ve stafi nabyva také potfeba socialniho kontaktu podle
Hauke (2014, s. 11). Potiebu jistoty a bezpeci klienta mize peCovatelka z Casti saturovat, o
parametru monitoringu jsem hovoiila v kapitole 1.1. Potfebu stimulace lze uspokojovat
napiiklad komunikaci na vhodné téma, stejné tak potiebu socialniho kontaktu. Také doprovody
a vychazky s klientem v ramci kontaktu se spoleCenskym prostfedim se na saturaci této potieby

mohou ur€itym zpisobem podilet.

Cilem pecovatelskych ukont stanovenych legislativou, které také zminu;ji v kapitole 1,1 i
je predevsim napliiovani zakladnich potfeb klienta. Mlynkova (2010, s. 14)) v souvislosti s
uspokojovanim potieb upozoriuje na individualni planovani a individualni plany (dale jen IP).
IP je vytvareno ve spolupraci s klientem a obsahuje jeho individualni cile, coz je definice
vhodné miry podpory pii napliiovani potieb. V pripadé zmén u klienta se méni také jeho IP cile
a mira podpory se prizpusobi aktualni situaci (Mlynkova, 2010, s. 14). PeCovatelka pomaha
klientovy cile napliiovat, ale také mu mize byt napomocna pii identifikaci novych cilg, tieba i

takovych, které by uspokojily nékteré z vysSe uvedenych potreb.

Hauke (2014, s. 76) také vysvétluje, ze klient by nemél byt jen pasivnim piijemcem pomoci
a pracovnik by mél svym pfistupem podporovat autonomii klienta. Pracovnik by mél autonomii
podporovat i v takovych pripadech, kdy on sam ma na véc jiny nazor a je presvédcen, ze klient
pomoc potiebuje. Hauke (2014) napfiklad zmifiuje jako nejCastéjsi zdroj frustrace pracovniki

zanedbanou domacnost klienta, pfesto autorka trva na tom, ze pracovnik by mél respektovat
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rozhodnuti klienta a nemél by ho tlacit ho do néceho, co klient nechce nebo nepovazuje za

dulezité. Pracovnik by mél byt schopen rozlisit sviij zajem a zajem klienta (Hauke, 2014, s. 60).

Novotny a Francova (2010, s. 90) upozoriiuji na vyznam situa¢niho kontextu v praxi terénni
pecovatelské sluzby a stim spojenou schopnost pracovnika jej vnimat a pracovat s nim.
Specifikem terénni peCovatelské sluzby je poskytovani pomoci v domécnosti klienta. Pfirozené
prostiedi klienta je také Castym zdrojem raznych problémovych nebo dokonce konfliktnich
situaci. (Hauke, 2014, s. 42). Domacnosti klientl jsou potfebam pracovnikt pfizptisobeny jen
vyjimecéng, klienti nebo jejich rodiny namaji potfebu néco ménit jen proto, aby pracovnikovi
usnadnili praci. Problémem v praxi mohou byt také nepiimétené pozadavky na pracovnika ze
strany rodiny nebo samotného klienta. Hauke (2014, s. 43) uvadi, ze rodina a Casto i samotni
klienti maji mnohdy neptfesné nebo 1 zcela mylné piedstavy o moznostech poskytovani sluzby.
Z praxe dodavam, ze klienti terénni peCovatelské sluzby opravdu bézné oCekavaji, ze se jim
sluzba v maximalni mife pfizpisobi. Z pocatku je ¢asto viibec nenapadne, ze takova sluzba ma
néjaké pravidla a omezeni. V takovych pfipadech, a nejen v nich je dilezita pracovnikova

znalost moznosti sluzby a dodrzovani jeji pravidel (Hauke, 2014, s. 58).

Problémy vznikaji také tehdy, kdyz se rodina snazi klientovi do zpusobu poskytovani
sluzby, jak se fika mluvit. Zde by pracovnik neme¢l zapominat na prava klienta, predev§im na

jeho pravo volby a mél by vzdy jednat v zajmu klienta (Hauke (2014, s. 57).

Jednat v zajmu klienta je také velmi dulezité v situacich, kdy se pracovnik pohybuje na
hranici pomoci a kontroly. Hauke (2014) uvadi, ze rozliSovani pomoci a kontroly je v praxi
spojeno s ruznymi dilematickymi situacemi a jako piiklad uvadi péci o klienty s demenci.
Reakce pracovnika na rizné projevy chovani klienta, at’ jiz ve spojitosti s demenci ¢i nikoliv
Hauke (2014) zminuje jako dalsi Casty zdroj problému v praxi. Samoziejmosti by mélo byt, ze
pracovnik tyto zmény zvlada a snazi se chovani klienta v kontextu porozumét. Nevhodné
chovani klienta je podle autorky potieba vnimat také jako moznou reakci na neuspokojeni jeho

poteb (Hauke, 2014, s. 15).

Za dulezitou autofi povazuji také schopnost v§imat si a upozorfiovat na piripadné zmény
zdravotniho, psychického nebo socialniho stavu klient (Musil, Kubal¢ikova a Hubikova, 2006,
11-12). Pii naplniovani cila klienta pracovnik také pracuje s riziky. Klienta nelze chranit pred
béznymi riziky v zivoté a pfiméfené riziko je takové, kterému klient rozumi a je ochoten ho

védome podstoupit (Hauke, 2014, s. 91). Pracovnik by mél byt schopen riziko a nahled klienta
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na ng adekvatné vyhodnotit. Hauke dale uvadi, ze pokud pracovnik vyhodnoti riziko jako
nepfiméfené, muze do rozhodovani klienta vhodné zasahnout napiiklad tvorbou rizikového

planu (Hauke, 2014, s. 91).

Pficinou vzniku problémovych situaci v praxi peCovatelskych sluzeb je podle Hauke (2014,
s. 35) pfedevsim nevhodné reakce pracovnika na chovani klienta nebo rodiny, neschopnost
komunikovat s klienty se postizenim, neschopnost pracovnika adekvatné rozlisit mezi vlastnim
zajmem a zajmem klienta, pfipadné rozlisit zajem rodinnych pfislusnikti a zajem klienta,
neschopnost vhodné feSit konfliktni situace, nevhodna mira angazovanosti pracovnika,

neznalost pravidel a moznosti sluzby a neschopnost pracovniki respektovat prava klienta.
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3. KOMPETENCE

Nasledujici treti kapitola je vénovana kompetencim. Vysvétlim v ni, co to kompetence vlastné
jsou, co je pro né typické, jak je mozné je délit a k Cemu se v oblasti planovani lidskych
zdroju vyuzivaji. V zavéru této tieti kapitoly budu hovorit o kli¢ovych kompetencich, o

kompetencnich piistupech.
3.1. Definice kompetence

Vzhledem k polysémantismu terminu kompetence je vhodné hned na pocatku této kapitoly
poukazat na vyznamové odliSnosti a moznosti interpretace, které se s kompetencemi poji.
Kompetence 1ze chapat jednak jako pravomoc nebo opravnéni k néjaké Cinnosti ¢i praci,
v tomto piipad¢ je kompetence udélena néjakou autoritou a vymezuje rozsah opravnéni a
povinnosti (Kubes, Spillerova a Kurnicky, 2004, s. 14-15). Druhy pfeneseny vyznam slova
kompetence je v CeStin€ Casto vysvétlovan jako kvalifikovany, schopny nebo zpusobily
v souvislosti s dobrym pracovnim vykonem. Armstrong (2002, s. 279) pfipisuje vznik
polysémie tomu, Ze pro vykon povolani ¢i femesla musel ¢lovék v minulosti mit souhlas néjaké
instituce, napf. cechu, a ten dostal, pokud danou praci umél, byl vni zruény a obratny.
Kompetence ve smyslu opravnéni je zde pfimo podminéna urcitou mirou kompetentnosti
k dané praci, ve smyslu schopnosti ji dobfe vykonavat. Hronik definuje kompetence jako ,,trs
znalosti, dovednosti, zkuSenosti a vlastnosti, ktery podporuje dosazeni cile (Hronik, 2007, s.
61). V odbomné literatuie jsou kompetence nazyvany ruzn€, Hronik (2007, 2008) hovoii o
zpusobilostech, Kubes, Spillerova a Kurnicky (2004) o kvalitach, Veteska a Tureckiova (2008)
o schopnostech. Pro srozumitelnéj§i vymezeni terminologie Armstrong (2002, s. 281)
zastteSuje Cesky vyraz kompetence anglickym slovem capability a dale rozliSuje mezi
competence a competency. Pojem competence je vazan na praci samotnou. Je to néco dano
zvenku, co by mél zameéstnanec spliovat, aby mohl danou praci vykonavat, v Cestiné lze
nahradit slovem odbornost. Naopak competency se vztahuje k osobé pracovnika a jeho chovani,
které nasledné ovliviiuje pracovni vykon, tedy néco jako vnitini kvalita cloveéka. V Cestiné ve
spojitosti s competency nejcastéji hovorime o schopnostech a ty jsou ustfednim tématem této

bakalarské prace.

3.2. Charakteristika kompetence

Hronik (2008, s. 23) u kompetentniho pracovnika hovofi o urcitych piedpokladech k ¢innosti a

klade predevS§im diraz na cinnost samotnou, nez na uritou vlastnost ¢i povahovou
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charakteristiku. Kompetence 1ze pozorovat na vzorku chovani, pfitom jeden vzorek chovani
muize obsahovat i vicero kompetenci (Hronik, 2008, s. 23). Vyznam kompetenci spo¢iva mimo
jiné také v tom, ze je lze dale rozvijet, a to tak, ze se Cloveék zaméfi na své chovani a uci se
s nim pracovat. Tureckiova (2004, s. 30) v souvislosti s rozvojem kompetenci poukazuje na
vyznam celozivotniho u€eni a také na neustalou potfebu zdokonalovani se. Identifikace a

rozvijeni kompetenci je podle Hronika (2007, s. 64) ,.cestou k fizeni diverzity a vykonu*.

Kubes, Spillerova a Kurnicky (2004, s. 19) poukazuji v oblasti lidskych zdrojt na vhodnost

kompetencniho piistupu predevsim z nasledujicich davodi:

e Je behavioralné€ ukotveny, zaméfuje se na konkrétni chovani.
e Vyzdvihuje z chovani to podstatné, co je zdrojem uspéchu.

e Propojuje efektivitu jedince s efektivitou celého pracovniho tymu/organizace.

Charakter kompetenci lze podle VeteSky a Tureckiové (2008, s.31-32) shrnout nasledovné:
kompetence je kontextualizovana, multidimenzionalni, definovana standardem a ma potencial
pro akci a rozvoj. Kontextualizovany charakter kompetence vyplyva pravé ztoho, ze se
projevuje v urcité konkrétni situaci a také v interakci s ostatnimi lidmi. Multidimenzionalita je
dana komplexnosti kompetence, kterou tvofi rizné slozky ovliviiujici nase chovani. Definice
kompetence standardem urcuje minimalni Groven kompetenci, kterou je tfeba pro uspokojujici
vykon prace ovladat. Potencialem kompetence pro akci a rozvoj se rozumi neustala potieba
vyhodnocovat a zdokonalovat nase chovani, ucit se a tim zlepSovat vykon. V souladu s vySe
uvedenymi charakteristikami Benes (2004, s. 57) u kompetenci vyzdvihuje jejich individualni
a zarover socialni dimenzi, cozje dano i tim, ze se projevuji praveé v naSem piirozeném chovani
v realnych situacich (na rozdil od kvalifikace), a to vzdy v interakci s naS§im okolim. Jelikoz
situace se meni, jsou 1 kompetence relativni, ovSem jak podotyka Tureckiova, (2004, s. 31).
zasadni vyhoda kompetenci je pravé v jejich dynamicnosti a komplexnosti. To znamena, ze
nabyté kompetence jsme pak schopni vyuzit v riznych novych situacich, a to diky nasi

predchozi zkuSenosti a analytickému mysleni.

3.3. Slozky kompetence

Kompetence, jak je patrno z piedchozi kapitoly, je pomérné slozity a na prvni pohled obtizné
uchopitelny utvar. Podle Kubese, Spillerové a Kurnického (2004, s. 26) kompetence obsahuje

vSe, co ma piimou i1 nepfimou spojitost s pracovnim vykonem. Kompetence jsou pozorovatelné
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v chovani, ale chovani samo o sob€ je vysledkem slozitych vnitinich procest. Podle Benese

(2004, s. 58) se kompetence tykaji celé osobnosti ¢lovéka.
Kubes, Spilerova, Kurnicky (2004, s. 30) mezi slozky kompetence radi:

e  Motivy

e Rysy

e Vnimani sebe samotného
e Védomosti

e Dovednosti

Identické pojeti slozek kompetenci nalezneme napftiklad také u Armstronga (2002, s. 282). Je
obtizné hledat mezi jednotlivymi slokami kompetence n€jaké zakonitosti, které by jednoznacné
dokazaly urcit cestu k optimalnimu pracovnimu vykonu. Neékteré slozky jako rysy jsou
pomérné stabilni a nedilnou soucasti osobnosti, motivy se utvareji na zakladé zkuSenosti,
védomosti a dovednosti ziskavame v prub&hu uceni a praxe. Veteska a Tureckiova (2008, s. 29)
chapou slozky kompetence jako zdroje. Vhodnou kombinaci 1ze tyto zdroje promeénit na
vysledky. Pro kompetentni vyuziti zdrojua je dle Kubese, Spillerové a Kurnického (2004, s. 27)
nezbytna 1 ur€ita ochota vynalozit na dany tkol energii, proto musi mit pracovnik motivaci.
Motivace muze byt externi (napt. ve formé odmény), ale nezbytna je predev§im motivace
vnitini, touha né¢eho dosdhnout, néco dobfe udélat. Vzhledem ke komplexnosti kompetence
Hronik (2007, s. 65) trva na tom, ze je zbytecné je dale délit na mensi slozky a je tieba
vyhodnocovat jen pozorovatelné chovani. Problematika dalSiho ¢lenéni kompetenci spociva
podle Benese (2004, s. 58) napitiklad v tom, ze jednotlivé slozky osobnosti se nedaji ovliviiovat
¢irozvijet ve stejné mife. V oblasti chovani, jak vysvétluje Hronik (2007, s. 37), je naopak mira

ovlivnitelnosti zvenci pomérné vysoka.

3.4. Druhy a déleni kompetenci

Jedno z moznych déleni kompetenci predklada Centralni databaze kompetenci (Narodni
soustava povolani, 2017), ktera rozliSuje mezi odbornymi znalostmi a dovednostmi, obecnymi
dovednostmi a mekkymi kompetencemi. Odborné znalosti a dovednosti jsou profesni
pozadavky dulezité pro vykon prace v konkrétnim oboru, obecné dovednosti jsou nadoborové

a Siroce vyuzitelné a meékké kompetence jsou souborem dovednosti v oblasti lidského chovani.

V souvislosti s délenim kompetenci Tureckiova (2004, s. 32) poukazuje na existenci

raznych pristupl. Americké pojeti se zaméfuje predev§im na mekké kompetence, britské
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vychazi zpredem definovanych profesnich standardd a znich vyplyvajicich ocekavani
spojenych s urcitou pracovni pozici. Tyto dva rozdilné pfistupy v podstaté reflektuji rozliSeni
na competence a competency podle Amstronga (2002, s. 281), ktery competence nazyva také
tvrdymi a competency mékkymi schopnostmi. Vzajemnou kombinaci téchto pfistupt vznikl
podle Tureckiové (2004, s. 33) multidimenzionalni pfistup, ktery je schopen piesnéji a zaroven

flexibilngji reagovat na potreby konkrétnich firem ¢i organizaci.

Kubes, Spillerova a Kurnicky (2004, s. 31-32) nabizeji také déleni kompetenci podle
vykonu na prahové (zdkladni) kompetence nezbytné pro vykon dané prace, a vykonnostni, které
odlisuji nadprimérné pracovniky s vynikajicim vykonem od téch ostatnich. Tento typ déleni
kompetenci zminuje také Armstrong (2002, s. 283), kompetence, které odliSuji vykonné

pracovniky od primeérnych nazyva rozliSovacimi.

Dalsi zptsob déleni kompetenci se zaméfuje na to, kterych pracovnikd se kompetence
tykaji. Armstrong (2002, s. 283) rozliSuje mezi kompetencemi generickymi a specifickymi.
Generické jsou nezbytné pro vSechny pracovniky urcitého druhu povolani nebo organizace,
specifické kompetence se tykaji jiz jasné definovanych pracovnich roli. Pracovni role je sama
0 sob¢ jiz orientovana na lidi, a proto se s ni poji potieba urc¢itého druhu chovani, na rozdil od
pracovniho mista, které je definovano druhem prace a s ni spojenych povinnosti (Armstrong,
2002, s. 322). Déleni kompetenci v zavislosti na organizacni strukture organizace pak nabizeji
Kubes, Spillerova a Kurnicky (2004, s. 35-36) a zminuji potfebu stanovit jednak kompetence
pro vedouci pracovniky, pro pozice vyzadujici technické a specifické znalosti a dovednosti,
kompetence tymové, které definuji funk¢nost skupiny a kompetence kli¢ové, které prispivaji

k firemnim hodnotam a firemni kultufe.

3.5. Vyznam kompetencniho pristupu v oblasti rozvoje lidskych zdroju

Vyznam kompetenci v oblasti rozvoje lidskych zdroju se dostava do poptedi predev§im od
konce XX. stoleti v souvislosti s otazkou, jaké charakteristiky jsou u zaméstnanci nezbytné pro
podani optimalniho pracovniho vykonu a jak by bylo pfipadné¢ mozné tento vykon ovlivnit i
dokonce fidit (Kubes, Spillerova a Kurnicky, 2004, s. 19-20). Je vykon podminén inteligenct,
vzdélanim, dobfe definovanymi pracovnimi postupy? Z odborné literatury jednoznacné
vyplyva, Ze to jsou pravé kompetence, které vyrazné ovliviiuji pracovni vykon zaméstnance
(Hronik,2008; Kubes, Spillerova a Kurnicky, 2004; Veteska a Tureckiova, 2008; Tureckiova,
2004; Armstong, 2002). Pro fizeni pracovniho vykonu je, jak vysvétluje Hronik (2008, s. 24)

nezbytné rozliSovat mezi vysledkem prace (cilem) a zptisobem prace (jak a ¢im dosahujeme
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cile). Vysledek prace je méfitelny, jsou to Cisla, ktera vypovidaji o tom, jak jsme v praci
uspésni. Kompetence se skryva podle Hronika praveé ve zptisobu prace a dozvime se z nich, jak
clovek v optimalnim piipade€ co nejlépe a nejefektivneji dosahuje stanovenych cili. Navic dva
lidé mohou danou cinnosti vykonavat rizn€, a presto mohou dosahnout stejné dobrych
vysledkt. Hronik (2007, s. 64) proto také velmi vystizné podotyka, ze kompetence ,,pfinasi
variabilitu“. Praci 1ze tedy délat v podstaté riznymi zpusoby, dulezité je, ze dany zpusob je
efektivni a vede k vyty¢enému cili. Kompetentni pracovnik navic podle Tureckiové (2004: s.
30) nejen vhodné reaguje, ale umi rizné situace také adekvatné predjimat a orientovat se v nich.
A zde je velmi dilezité podotknout, ze kompetence nejsou zadné predem vytvorené pracovni
postupy, protoze ty nemohou zarucit to, jak bude pracovnik reagovat v urcité konkrétni situaci,

tieba ve stresu ¢i v ¢asoveé tisni.

Kompetencni piistupy jsou dnes ve firmach ¢i organizacich pomé&rmné ¢astym nastrojem
personalniho fizeni a rozvoje lidskych zdroji. Vyuzivaji se jednak u pfijimacich fizeni pfi
naboru novych zaméstnancu, ale také k fizeni rozvoje stavajicich personalnich zdroju a

v neposledni fad¢ také pii odménovani zamestnanca.

22



4. KLICOVE KOMPETENCE

Klicové kompetence je téma této Ctvrté a posledni kapitoly teoretické Casti mé prace. Vysveétlim
zde, co pojem kli¢ové kompetence znamena a jaky je jejich vyznam v pracovnim procesu. Dale

se pak jiz budu zabyvat teoretickou strankou zpusobu a procesu jejich identifikace.

4.1. Definice kli¢ovych kompetenci

Kli¢ové kompetence jsou v obecném védomi spiSe chapany jako ty kompetence, které jsou pro
vykon dané prace ¢i povolani zasadni a nezbytné. Odborna literatura vSak klicové kompetence
definuje jako ,urcity druh metavédomosti a zachdzeni s védomostmi* (Belz a Siegrist 2001,
s..34). Jejich potencial spociva v tom, ze pfesahuji hranice jednotlivych odbornosti (Belz a
Siegrist, 2001, s. 33-34). Podle téchto autort klicové kompetence nemohou nahradit odborné
znalosti, ale umoziuji jejich lepsi vyuzivani. Soucasné také rozvijeji nasi schopnost autonomie

a kooperace

Ke klicovym kompetencim, jak uvadéji VeteSka a Tureckiova (2008) lze piistupovat
dvojim zpisobem: uzsi pojeti zohlednuje firemni potieby, zkuSenosti a cile, v tomto piipad€ 1ze
klicové kompetence chapat jako strukturovanou explicitni znalost, SirSi pojeti se zamétuje na
uspésné zvladani raznych nespecifickych zivotnich situacich a klicové kompetence jsou zde
chéapany jako individualni schopnosti k jednani. KliCovost uzsiho pojeti spociva v nutnosti
rozvoje téchto kompetenci u vSech pracovnikd na urcité pozici nebo ve firmé, v Sir§im pojeti
podtrhuje variabilitu moznosti vyuziti kompetenci v riznych pracovnich situacich, ale také
v bézném zivoté a v oblasti mezilidskych vztahti (Veteska, Tureckiova, 2008, s. 54-55). V praxi
se klicovost uzsiho a §ir§iho pojeti klicovych kompetenci mnohdy vzajemné prolinaji. Pokud
zaméstnavatel preferuje u svych pracovnika urcité kompetencni oblasti, je pravdépodobné, ze
se na né zaméfi jiz ve fazi vybéru uchazecl, tedy vybira takové lidi, ktefi spliuji urcité
predpoklady, a tudiz disponuji urcitou individuéalni schopnosti k jednani.

Belz a Siegrist (2001, s. 165) na zakladé analyzy pozadavku firem na nové zaméstnance
zjistili, ze mezi nejzadanéjsi klicové kompetence patfi:

e komunikativnost a kooperativnost

e schopnost fesit problémy a tvorivost

e samostatnost a vykonost

e odpovédnost

e schopnost uvazovat a ucit se
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e schopnost zdavodiovat a hodnotit

Podle Vetesky a Tureckiové (2008, s.45) je vyhodou klicovych kompetenci jejich Sirsi
vyuziti a delsi zivotnost. V praci i zivoté nam pomahaji vyrovnat se s naroCnymi situacemi a
problémy, piijimat zodpovédnost a umoziuji ndm dale se zdokonalovat. Jelikoz se nabyvaji a
rozvijeji v konkrétnich situacich v interakci s nasim okolim, podtrhuji soucasné vyznam
kooperace a skupinové prace. Belz a Siegrist (2001, s. 166) navic zduraziiuji vzajemné prolinani
jednotlivych kompetenci v zavislosti na kontextu konkrétnich situaci. Kli¢ové kompetence
umoziuji chovat se pfiméfené situaci a soucasné¢ prirozen¢. Pomahaji nam 1épe uplatiiovat to,
co jiz umime a zaroven vhodné reagovat na nové situace a z nich vyplyvajici potieby, vybirat
z moznosti a propojovat nové znalosti a dovednosti s témi jiz existujicimi, ¢imz neustale
rozSifujeme nas repertodr jednani. I diky tomu, jsou klic¢ové kompetence, jak fika VeteSka a
Tureckiova (2008, s. 46-47) individualni a nadoborové zarovei. Belz a Siegrist (2001)
pfipominaji, ze klicové kompetence se nabyvaji reflexivneé. Reflexi se u¢ime rozpoznavat
vzajemné vztahy, propojovat souvislosti a také si uvédomujeme své vlastni chovani, nase
hranice, pracujeme na sobé, vyuzivame naSe zkusenosti, a tak se stavame kompetentn&jSimi

(Belz, Siegrist, 2001, s. 166-167).
4.2. Identifikace klicovych kompetenci

Pro ucely identifikace, ale 1 ptipadného rozvoje klicovych kompetenci Belz a Siegrist (2001,

$.27-32) rozliSuj tfi zasadni pfistupy, které se v praxi Casto kombinuji:

o Kognitivni pfistup: soustiedi se pfedevS§im na poznavaci schopnost jedince, jeho
schopnost ziskavat a zpracovavat informace a pracovat se znalostmi

e Piistup zalozeny na analyze ¢innosti: zde sledujeme vzajemné souvislosti profesniho
jednani na zakladé kterych vymezujeme schopnosti, které jsou dilezité pro flexibilni
zvladani pracovnich situaci. Vychazi s toho, ze dnesSni pozadavky v zaméstnani jsou
autonomie, tymova prace a multisystémovy pristup. Zde je kladen duraz na reflexivitu.

e Piistup zaméfeny na spolecnost: stoji na zakladech demokratické spolecnosti a klade
diraz na mysleni v souvislostech, technické kompetence, ekologické a kompetence

v poznavani smysluplnosti.

Hronik (20006, s. 32) kognitivni pfistup nazyva socialn€ psychologickym a moznosti jeho
vyuziti spatfuje jak pfi identifikaci kompetenci, tak pii nasledné strukturalizaci kompeten¢niho
modelu. Zakladem tohoto pfistupu je obecné tvrzeni, ze ¢lovek v zivoté stoji pred riznymi

24



ukoly, pfi jejich feSeni se vztahuje k druhym lidem a chce-li zvladat ukoly a vztahy s druhymi
musi do urcité miry zvladat sam sebe (Hronik, 2006, s. 32). Psychosocialni ptistup deli klicové
kompetence do tii zékladnich skupin:

e vztahové kompetence (chovani k druhym lidem)

e kompetence sebefizeni (chovani k sob¢ a projevy emocti)

e kompetence feSeni problému (piistup k vécem a ukoltim)

K podobnym vysledka dochazeji Belz a Siegrist (2001, s. 166-167), ktefi hovofi o jiz zminéné
individualni kompetenci k jednani, ktera se utvaii spoluptisobenim socialni kompetence,
kompetence ve vztahu k vlastni osobé€ a kompetence v oblasti metod. Mezi socialni kompetence
fadi tito autofi schopnost tymové prace, kooperace, schopnost Celit konfliktim a komunikaci.
Kompetence ve vztahu k vlastni osobé€ zahrnuje schopnosti jako divéra v sebe sama,
seberealizace, sebereflexe, seberozvoj a sebeovladani a do kompetenci v oblasti metod spada
vSe, co ma vliv na to, jak jsme schopni uplatiiovat a vyuzivat nase odborné znalosti, schopnost
analyzovat a planovat, inovovat, strukturovat a tfidit informace, davat véci do kontextu a

rozpoznavat souvislosti, kriticky pfezkoumavat a zvazovat moznosti a rizika.

4.3. Klicové kompetence a rozvoj lidskych zdrojua v organizaci

Potencial klicovych kompetenci podle Vetesky a Tureckiové (2008, s. 54-55) spociva v tom,
Ze predstavuji jedine¢nou hodnotu v oblasti tvofivosti, zdroju a uspéchu. Kubes, Spillerova a
Kurnicky (2004, s. 36) zduraziuji, ze identifikace a rozvoj klicovy kompetenci na trovni

organizace jednoznacné pfispivaji k plnéni stanovenych cili.

Pti identifikaci klicovych kompetencich na urovni firmy nebo organizace lze podle
Hronika (2008) postupovat dvojim zptsobem: prvnim je pfistup od zaméstnancu k organizaci.
Jeho podstatou je piesvédceni, ze lidé, ktefi v organizaci pracuji jsou jejim zakladem a spolecné
svou praci organizaci utvareji a jsou zdrojem jejiho uspéchu. Zde se vyuziva kognitivni pristup.
Druhy zpusob identifikace kompetenci je tzv. marketingovy model a Ize ho pouzit v pfipad€,
Ze organizace ma jasn€ definované cile na jejichz zaklad€ preferuje u svych zameéstnanct urcité
zpusoby chovani, ktery reflektuji nastolenou firemni kulturu (Hornik, 2008, s. 38-39).
Zakladnimi kameny firemni kultury jsou podle obou autori predevs§im hodnoty a normy.
(Armstrong, 2002, s. 201; Hronik, 2007A, s. 61). Armstrong (2002, s. 201) fika, ze hodnoty

predstavuji v organizaci idealni stav, vyjadruji to, co je povazovano za nejlepsi.
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Zasadni chybou pfi zavadéni kompetencniho piistupu v praxi je podle Hronika (2008, s. 32)
tzv. rysovy pfristup, ktery pracuje s lidskymi vlastnostmi a nezohlediuje situace a chovani lidi
v nich. Dal$i zasadni chybou je podle tohoto autora nepropojenost mezi se strategii organizace
a oblasti lidskych zdroji (Hronik, 2008, s. 39). Problémem muize byt uzivatelsky narocny
modelu a to tehdy, kdyz obsahuje vice nez deset pozadovanych kompetenci (Hronik 2008 s.

43).
4.4. Postup pri identifikaci klicovych kompetenci

Belz a Siegrist (2001, s. 27) spatiuji hlavni uskali identifikace klicovych kompetenci jejich v
kontextualizovaném charakteru. Prestoze jsou kliCové kompetence ve své podstaté neutralni a
daji se vyuzit v riznych pracovnich nebo i béznych zivotnich situacich, z praktického hlediska
a pro ucely firmy ¢i organizace 1ze o kompetenci hovofit jen ve spojitosti s konkrétnim ukolem,
funkci ¢i pracovni pozici. K identifikaci tedy potfebujeme znat naroky, které na clovéka klade

jeho pracovni pozice.

Kubes, Spillerova a Kurnicky (2004, str. 46) rozeznavaji v samotném procesu
identifikace kompetenci nékolik etap: pfiprava, sbér dat, analyzu a tfidéni informaci, popis
kompetenci a nasledna tvorba kompeten¢niho modelu a jeho konecné ovéreni a validace

vysledku.

Pripravna faze predchazi spociva ve studiu dokumenti organizace a lze zde také ziskavat
informaci od vedoucich pracovnikid. Zjistujeme hodnoty a cile organizace, jeji strategické
zaméry, také zdroje uspéchu a uptesiujeme, ktery druh kompetenci je v centru naseho zajmu a
u kterych pracovnich pozic. Dulezity je vhodny vybér technik a zdroju dat, aby vysledky Setfeni
nevychazely jen z minulosti, ale aby byly soucasné orientovany do budoucnosti v souladu

s rozvojovymi cili organizace (Kubes, Spillerova, Kurnicky, 2004, s. 47).

e Sbér dat zahrnuje Sirokou Skalu technik, které nam napomahaji ziskat informace o
pracovnim misté nebo pracovni pozici a Casta je zde také kombinace technik. Kubes,
Spillerova a Kurnicky (2004) uvadéji panel expertd, prizkumy, databaze
kompeten¢nich modelt, analyza pracovnich ukoll, pozorovani a rozhovory (Kubes,
Spillerova, Kurnicky, 2004, s. 48-51). Podobné techniky sbéru dat nalezneme také u
Armstronga (2002, s. 312-313). Techniky rozhovori zaméfenych na identifikaci
kompetenci jsou specifické tim, ze se zaméfuji na poznani toho, co tazany skutecné

délal, tedy na konkrétni udalosti. V kompeten¢nim piistupu se vyzivaji dva specifické
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druhy rozhovoru. Metoda kritickych piipadt se zaméfuje na velmi podrobnou analyzu
pracovnich cCinnosti, metoda BEI analyzuje mensi pocet udalosti, zjiS§tuje vice do
hloubky a zajima se také o pocity a myslenky. Princip technik je ten, Ze pracovnik sam
popisSe zavazné a kritické okamziky, tedy ty, ve kterych se projevilo jeho kompetencni
nebo naopak nekompetencni chovani. Tazatel dava pracovnikovi prostor pro to, aby
svou kompetencnost prokazal. Dilezité jsou ty okamziky, které 1ze ,, popsat chovanim®
a musi byt jasny smér k cili, tedy ptispévek na vysledku. Pracovnik popisuje pét nebo
Sest vyznamnych situaci, které na pozici zazil, dvé spojené s ,neuspéchem® a tfi
uspesné. (Kubes, Spilerova a Kurnicka, 2004, s. 50).

Analyza a tfidéni informaci: zaméfujeme se na chovani, které prispiva k aspéchu ¢i
neuspeéchu. Situace jsou prepsany formou ,pozorovatelného chovani“. Nasledné
spojujeme jednotliva témata na zaklade jejich podobnosti a takto kompetencni skupiny.
Kompetence popisujeme srozumiteln€ a jednoznacné, popis by nemél byt v kruhu a méli
bychom najit vhodny kompromis mezi obecnou a konkrétni definici (Kubes, Spillerova
a Kurnicky, 2004, s. 55). Veteska a Tureckiova (2008, s. 33) uvadéji, ze kompetence se
definuje vzajemnou kombinaci poznatkli z kurikularnich dokumentti a obecné lidské

zkuSenosti.
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5. METODOLOGIE VYZKUMU

Metodologicka cast mé bakalatské prace je vénovana popisu teoretického zakladu postupu,
ktery jsem v prabéhu vyzkumu pouzila. Je zde predstaven predmét, cil a vyznam prace,
metodika sbéru a analyzy dat a vybér vyzkumného souboru. V této kapitole poukazuji také na

organizaci vyzkumu a jeho etické aspekty a limity.
5.1. Pfredmét, cil a vyznam prace

Predmétem bakalafské prace je kompetencni pfistup v oblasti lidskych zdroji v terénni
pecovatelské sluzbé. Cilem vyzkumného Setteni, je identifikovat ty klicové kompetence, které
jsou nezbytné pro poskytovani kvalitni pomoci a podpory klientim tohoto typu sluzby.
Identifikace kompetenci je postupny proces. Jeho cilem je specifikovat ty projevy chovani
pracovnikd, které pfispivaji k optimalnimu vykonu prace na vybrané pracovni pozici v dané
organizaci (Kubes, Spillerova a Kurnicky, 2004, s. 46). Chovanim se podle behavioralni teorie
rozumi aktivity organismu jako fyziologické projevy, emocionalni reakce, kognitivni procesy
amotorické projevy. (Matousek a kol., 2001, s. 227). Vzhledem ke skutecnosti, ze v organizaci,
kde jsem vyzkum provadéla pracuji na mnou zkoumané pozici pouze Zeny, pouzivam dale v

préci nazev pracovni pozice v Zenském rodé¢, tedy peCovatelka.

Vystupem z vyzkumu bude prehled klicovych kompetenci, ktery by urcoval zadouci stav
vyvoje pracovnich predpokladi pracovnikid. Vysledky prace budou pfedany vedeni organizace,

ktera je miZe nasledn€ vyuzit v oblasti fizeni a planovani lidskych zdroju.
5.2. Vyzkumné cile a vyzkumné otazky

Identifikace kompetenci je postupny proces, jeho cilem je specifikovat ty atributy pracovniku,
které vedou k efektivnimu vykonu prace na vybrané pracovni pozici v dané organizaci (Kube§
Spillerova a Kurnicky, 2004, s. 46). Abych mohla HVO zodpovédét, potiebovala jsem nejprve
zjisti, jaké chovani peCovatelky je efektivni pro zvladani jejich pracovnich ukold. Proto jsem
vSak potiebovala zjisti, jaké jsou pracovni ukoly pecCovatelky a dualezité bylo také ziskat
informace o tom, zda ma vybrana organizace néjak definované pozadavky v oblasti chovani
svych zaméstnanct. Procesu identifikace klicovych kompetenci peCovatelky proto zahrnuje

nasledujici vedlejsi vyzkumné otazky v uvedeném poradi:
VVOI: Jaka je firemni kultura vybrané organizace?
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VVO2: VVO3: Jaké naroky klade pracovni pozice na pracovnika?
VVO3: Jaké pozorovatelné chovani pecovatelky je zdrojem jejich pracovnich uspéchii?

5.3. Strategie vyzkumu

Vyzkum v socialnich védach lze provadét kvantitativni nebo kvalitativni vyzkumnou
strategii, pfipadné jejich vzdjemnou kombinaci. Vzhledem k povaze mé bakalaiské prace jsem
zvolila kvalitativni pfistup, jehoz cilem je podrobné&jsi prinik do pochopeni problematiky
zkoumaného jevu. Vyzkumnik proto pracuje s malym vyzkumnym vzorkem, od kterého se vSak
snazi ziskat co mozna nejveétsi mnozstvi relevantnich informaci (Disman, 2011, str.286).
Vyzkum jsem realizovala na malém vzorku pracovnikt vybrané terénni peCovatelské sluzby.
Zvolenou problematiku jsem se snazila prozkoumat a pochopit u vSech zucastnénych

respondentl co mozna nejvice v celé jeji komplexnosti a hloubce.

Kvalitativni vyzkum mé své typické charakteristiky. Vyzkumnik se zde snazi porozumét
socialni realit¢ (Disman, 2011, str. 289). Ta je ovSem utvarena lidmi, socialnimi subjekty, a
tim, jak oni sami svét kolem sebe vnimaji a interpretuji (Svaticek, Sed’ova, 2007, str. 18). Z toho
vyplyva, ze je tento vyzkum do jisté miry znacné subjektivni, protoze kazdy Clovék vnima a
interpretuje svét kolem svym vlastnim jedineCnym zpusobem. V kvalitativnim vyzkumu
vyzkumnik vstupuje do pfirozeného prostiedi lidi, zde ziskava informace, kterym se snazi
porozumét, hleda logické souvislosti a pravidla. Vyzkumnik je zde podle Hendla (2008)
hlavnim nastrojem vyzkumu, coz je op€t spojeno s urcitou subjektivitou. a to bez ohledu na
vybranou metodologii sbéru dat (Hendl, 2008, s.50). Proto je dulezité, aby byl vyzkumnik
schopen se v prabéhu vyzkumu alespon Castecné oprostit od teorie a byl tak schopen vnimat
zkoumanou problematiku o¢ima svych respondenti (Loukotkova, 2010, s. 48). V kvalitativnim
vyzkumu vyzkumnik ziska obvykle velké mnozstvi informaci, které analyzuje a pomoci

indukce se snazi o jejich dalsi zobecnéni (Disman, 2011, s. 289)

Pro tuto bakalatskou praci jsem mezi kvalitativnimi metodami zvolila ptipadovou studii. Jedna
se o hloubkovou studie jednoho nebo nékolika malo pfipadl, coz umoziuje vyzkumnikovi
proniknout vice do hloubky pfipadu a porozumét tak slozitéj§im socialnim jevim (Svaficek,
Sedova, 2007, str.96-97). V piipadové studii jde o zachyceni slozitosti piipadu, o popis vztahti
vjejich celistvosti a také o to, ze dikladné prozkoumani jednoho piipadu mize pomoci

pochopit jiné jemu podobné (Hendl, 2008, s. 102).
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5.4. Metodika sbéru dat a analyzy dat pro tcely identifikace kompetenci

Teoreticky postup tykajici se procesu identifikace kompetenci popisuji autoti Kubes, Spillerova
a Kuricky (2004, s. 46) a hovorila jsem o ném jsem v teoretické Casti mé prace v kapitole 4.3.
Od tohoto teoretického postupu se odviji také mnou provedené vyzkumné Setfeni. Identifikaci

kompetenci piedchazi ptipravna faze:

Studiem dokumentli organizace jsem ziskala dilezité informace o tom, jaké jsou cile
organizace a jeji podnikova kultura a jak se tyto promitaji do oblasti lidskych zdroju. Hledala
jsem informace o organizaci, pfedevsim o pravidlech a zasadach chovani, které organizace u
svych pracovnikil poklada za dulezité. Zdrojem informaci o organizaci byly jeji webové stranky
a dokumenty Eticky kodex Diakonie CCE a Diakonické hodnoty: zakladni informace a vyklad,
které jsou vefejn€ dostupné na zminé€nych webovych strankach. Obsah uvedenych dokumenta
jsem zkoumala pomoci obsahové analyzy, kterou jsem hledala odpovédi na otazky tykajici se
firemni kultury Diakonie CCE. Kritéria analyzy uvadim v piiloze &. 2 a vysledkem analyzy je

odpoveéd na VVOLI: Jakd je firemni kultura vybrané organizace?

Také jsem zjiStovala, jaké naroky na pracovnika klade jeho pracovni pozice v mnou
zkoumané sluzbé. Z dostupnych metod analyzy prace jsem zvolila tu, kterou Hronik (2007 A,
s.46) nazyva Popis pracovni funkce, Armstrong (2002, s. 317) hovori o Popisu pracovniho
mista. I pfes nejednotnost terminologie se oba autofi shoduji na kritériich vypracovani analyzy.
Toto metodu jsem si vybrala vzhledem k povaze mé bakalarské prace. Jeji vyhodou oproti
jinym je jeji jednoduchost, ptehlednost a moznost délat rychlé zmény (Hronik, 2007 A, s. 46).
Zdrojem informaci pfi mém vyzkumu byly interni dokumenty vybrané pecovatelské sluzby:
Pracovni naplni, Pracovni tad, Provozni fad a Vefejny zavazek. Vyuzila jsem zde opét
obsahovou analyzu, kritéria tfidéni informaci uvadim v pfiloze ¢. 2. Vystupem analyzy byla

odpoveéd na VVO2: Jakd naroky klade na pracovnika jeho pracovni pozice ?

Soucasti ptipravné faze je také vyhodnotit, kterd pracovni pozice v organizaci bude
v popiedi zajmu vyzkumu. Tento krok jsem fakticky provedla jiz pfi mém rozhodnuti zabyvat

se v této mé praci identifikaci kliCovych kompetenci peCovatelky v terénni pecovatelské sluzbe.

Féaze sbéru dat: Hlavnim zdrojem dat byly v mém vyzkumu rozhovory se zaméstnanci —

peCovatelkami. Na zaklad€ teoretickych znalosti a v souladu se zvolenymi pfistupy jsem
pouzila specifickou techniku rozhovoru, kterd umoziuje analyzovat minulé udalosti a byla

cilené vytvorena pro ucely zjiStovani kompetenci. Jednd se o metodu behavioural events
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interview (dale BEI), ktery je podrobnéji popsan autora Kubesem, Spilerovou a Kurnickym
(2004, s. 50-51) a hovofim o ni také v kapitole 4.4. teoretické Casti. Rozhovory probihaji
nasledovné. Respondent je pozadan, aby vypravél o tom, jak fesil néjaky pracovni ukol
v minulosti. Vyzkumnik se kromé& popisu akce zajima také o pocity a myslenky, které
doprovazely jednotlivé Cinnosti ¢i rozhodnuti a prostfednictvim tohoto kratkého ptibehu se
stava pozorovatelem chovani respondenta. Vyhodou piistupu BEI je mensi pocet kratkych
udalosti, ziskané informace jsou podrobnéjsi a jdou vice do hloubky. (Kubes, Spillerova a
Kurnicky, 2004, s. 51). BEI je vlastné specifickou formou polostrukturovaného rozhovoru
zaméfenou na minulé udalosti, je pro né& charakteristickd niz§i mira standardizace otazek.
Vyzkumnik doptedu formuluje zakladni otazky, které maji zajistit, Ze se dostane na vSechna
dulezita témata a soucasné je zde dostatek prostoru pro piipadné dovysvétleni vypovédi,
vyzkumnik muze klast dopliujici otazky, pfizpisobovat potadi otazek kontextu vypovédi apod.
(Hendl, 2008, s. 174). Pfi sbéru dat jsem proto dotazovanym peCovatelkdm ponechavala
dostateCny prostor pro vyjadieni. V souladu se zasadami této techniky jsem poftidila

audiozaznam rozhovort, jehoz cilem je zachovani objektivity dat.

Faze analyzy a klasifikace informaci: pfi analyze a klasifikaci dat jsem se stejné jako
v predchozich fazich vyzkumu fidila postupem, ktery popisuji Kubes, Spilerova a Kurnicky,
2004, s. 55-56). Pii prepisu rozhovora jsem ve vypoveédich oznacila ty projevy pracovnikda,
které mély ptfimou souvislost s feSenim popisované situace. Tim jsem provedla redukci dat. Pti
tvorbé indikatort jsem vychazela z kognitivniho pfistupu, ktery popisuji v teoretické ¢ast prace
v kapitole 4.2. Projevy pracovniki jsem piepsala slovesnou formou (pozorovatelné chovani) a
soucasné jsem zachovala kontext, aby byl jasny pfijemce, tedy pfistup k druhym lidem, pfistup
k sob€ a projevy emoci a pfistup k vécem a ukolim. U kazdého vyroku jsem oznacila jeho
zdroj, aby bylo ziejmé, u kterého z respondentti se dané chovani projevilo. Jednotlivé projevy
jsem pak prepsala na separatni papirky a roztfidila podle vzajemnych podobnosti. Tim vznikly

zakladni kompeten¢ni skupiny.
5.5. Vyzkumny soubor

Jednotkou zjistovani v mém vyzkumu byli pracovnici vybrané terénni peCovatelské sluzby.
Ucastnici vyzkumu byli vybrani zdmérmé, pfi¢emz kritéria vybéru jsem cilen€ nastolila tak, aby

umoznily ziskat co nejvice relevantnich informaci.

Kritéria vybéru respondenti:
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e Respondent pracuje v organizaci na pozici peCovatelka v terénni peCovatelské sluzbé.
e Respondent pracuje u organizace na této pozici minimalné tfi mésice a neni jiz ve
zkuSebni dobé.

e Respondent je ochoten u€astnit se vyzkumného Setieni.

5.6. Organizace vyzkumu, jeho etické aspekty a limity

Dilezitym aspektem vyzkumu je také jeho eticka stranka. Kazdy vyzkumnik by mél v této
oblasti dbat na dodrzovani urCitych principi a nemél by zapominat na pouceny souhlas,
svobodu rozhodnuti a anonymitu (Hendl, 208, s. 153). Tyto etické otazky se tykaji jak
vyzkumného Setfeni, tak naslednému zpracovani informaci a dbala jsem na jejich zohlednéni
v prubéhu celého mého vyzkumu. Velkym dilematem pro mé bylo dodrzeni anonymity
organizace, protoze v této pripadové studii zminuji organizaci a odkazuji na nékteré jeji verejné

dostupné dokumenty organizace, coz samo o sob¢€ jiz dodrzeni absolutni daveérnosti vylucyje.

Organizace vyzkumu probihala nasledovné: oslovila jsem vedeni organizace a pozadala
o spolupraci. Vysvétlila jsem o Cem je ma prace a spolecné jsme dohodli podminky, za jakych
bude vyzkum probihat. Souhlas vedeni svyzkumem jsem pisemné oSetfila a dokladam
v piloze ¢. 1. Vedenim mi byl také na mou zadost umoznén piistup k internim dokumentiim
organizace, které pro mé byly pifi vyzkumu dulezitym zdrojem dat. Rozhovory s pracovniky
probihaly v sidle pecovatelské sluzby, v peCovatelském zazemi, které je pro pracovniky jejich
pfirozenym pracovnim prostiedim. S oslovenim pracovnikli mi byla napomocna vedouci
sluzby. PecCovatelky jsem kontaktovala osobné a z celkového poctu 14 pracovniki na spolupraci
pfistoupili Ctyfi. Dva pracovnici osloveni nebyli z diavodd jejich dlouhodobé pracovni
neschopnosti. Také spoluprace s vybranymi respondenty byla oSetfena pisemné formou
informovaného souhlasu, ktery obsahoval zakladni udaje o vyzkumu, jeho prub€hu a vyznamu,
byla jim zaru€ena anonymita a byli informovani o pravu kdykoliv spolupraci ukoncit bez udani
divodu. Tyto pisemné souhlasy k praci nepiikladam, ale jsem samoziejmé schopna je v pripadé
potieby predlozit. Mym cilem je snaha o zaruseni anonymity respondenti v maximalni mozné
mife. Anonymitu respondentll jsem také oSetfila rozhovort ¢isténim dat. Jména respondentti
proto byla zdmérn€ nahrazena oznaenim P1, P2, P3 a P4, pfiCemz prifazené Cislo neodpovida
poradi prubéht jednotlivych rozhovort. Pokud pfi rozhovorech pracovnice uvedly jméno

klienta, bylo toto v piepisu zaménéno vyrazem klient nebo klientka.
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Rozhovory se pohybovaly v zavislosti na délce obsahu vypovédi respondentti mezi 60—
115 minutami. Pro zaznam rozhovort jsem vyuzila diktafon, o jeho pouziti byli respondenti
informovani nékolikrat, pfi osloveni pracovniki, na zaCatku nasi spoluprace a opétovné pak
pred samotnym zacCatkem rozhovoru tak, aby jejich vysloveny souhlas byl soucasti nahravky.
Pred samotnym zaCatkem rozhovort jsem respondenty znovu informovala o jejich pravu a

moznosti kdykoliv spolupraci ukoncit bez udani divodu.

Dalsim etickym aspektem, kterym jsem se v prubéhu vyzkumu zabyvala byla
skuteCnost, ze jsem ve vybrané organizaci dfive pracovala pravé na pozici koordinatorky
terénni sluzby. Jsem si védoma toho, ze tento fakt by mohl mit vliv na mnou provedeny vyzkum.
Po celou dobu vyzkumu jsem to meéla na paméti a kazdy provedeny krok jsem kriticky

vyhodnocovala.

S etikou vyzkumu se poji také jeho limity, pficemz v kvalitativnim vyzkumu se jedna
predevsim o nizkou zobecnitelnost vysledkt (Svaricek, Sed’ova, 2007, s. 25). Jsem si védoma
toho, ze vysledky mého vyzkumu nemusi byt platné v jiné terénni pecovatelské sluzbé. V tomto
védomi mé utvrzuje také skuteCnost, Ze pozadavky na zaméstnance se v organizacich rizni a
dilezitym aspektem je také to, jak zaméstnavatel umoziiuje svym pracovnikim kompetence

V praxi vyuzit.
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6. EMPIRICKA CAST

V této empirické Casti prace prezentuji vysledky mého vyzkumného Setfeni, které zde
interpretuji podle metodologie popsané v predchozi kapitole. Empirickou ¢ast jsem rozdélila
do podkapitol, které jsou chronologicky usporadany podle jednotlivych fazi identifikace
kompetenci a predstavuji v nich odpovédi na dil¢i vyzkumné otazky. V zavéru pak seznamuji
vysledky celého vyzkumu, které jsem s strukturovala jako uceleny piehled kli¢ovych

kompetenci.

6.1. Predstaveni terénni pecovatelské sluzby

Na uvod predstavim pecovatelskou sluzbu, ve které jsem vyzkum provadéla. Zdrojem
informaci mi byly webové stranky sluzby.
Pecovatelska sluzba v rodinéch je terénni pecovatelska sluzba dle § 40 zakona 108/2006 Sb. o
socialnich sluzbach. Okruh ptsobnosti sluzby zahrnuje vétsinu ostravskych méstskych obvodu
a sluzba pomaha a podporuje lidi od 18 let s riznym zdravotnim postizenim, ktefi maji

problémy se sebeobsluhou. Pe¢ovatelky dochazeji za klienty do jejich domacnosti.

Cile sluzby se odviji od jejiho typicky komunitniho charakteru. Individudlni pfistup ke
klientim umoziuje sluzbé prizptisobit miru pomoci riznorodosti potieb jednotlivych klientt a
soucasné je podporovat v tom, aby si udrzeli co moznéa nejvétsi miru vlastni sobéstacnosti.
Navstévou pracovnika si také sluzba klade za cil také alespon Castecné zmirnéni socialni izolace
u téch klientl, kterym se z divodu zhorSené mobility Ci jiné nepfiznivé socialni udalosti jiz
sami nejsou schopni plné zapojit do bézného spolecenského zivota nebo u téch, ktefi jsou
v zivote vice osamoceni, nemaji rodinu nebo ji maji daleko. Sluzba v roce 2021 poskytla pomoc

celkem 136 klientum.

6.2. Pripravna fize vyzkumu — analyza organizace

Téma vyznamu firemni kultury a jejiho vlivu na chovani pracovniku jsem vysvétlila v kapitole
4.3. teoretické Casti této prace. Zdrojem informaci v této ¢asti vyzkumu mi byly webové stranky
organizace (poskytovatele sluzby). Obsah uvedenych dokumentd jsem zkoumala pomoci

obsahové analyzy. Hledala jsem odpovéd na VVOI1: Jakd je firemni kultura organizace?

Cilem organizace (poskytovatele sluzby) je pomahat lidem, ktefi se ocitli v n¢jaké
nepfiznivé socialni situaci a za timto ucelem zfizuje sva stfediska, ktera v mistech své

pusobnosti poskytuji potiebné socialni sluzby. Jednotliva stiediska jsou samostatnymi pravnimi
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subjekty, s matefskou organizaci sdili jeji hodnoty, uznavaji spolecné principy prace a tidi se
spole¢nymi organizacnimi, pracovnimu a fidicimi postupy. Organizace pti formulaci svych cilt
vychazi z tradi¢nich kiestanskych hodnot a lasky k bliznimu.

Kulturu organizace, jak zminuji v kapitole 4.3. teoretické Casti prace utvareji normy a
hodnota. Eticky kodex je psanou normou chovani v organizaci a predstavuje moralni zavazek
nejen organizace samotné, ale také vSech jejich zaméstnanci. Cilem etickych zasad je kvalita
prostiedi v organizaci, zlepSeni pracovni moralky a mezilidskych vztahl, sekundarné pak
prispivaji k vhodné reprezentaci organizace na vefejnosti. Normou v organizaci je predevsim
respekt a slusné chovani k druhym: klientim, koleglim, nadfizenym, rodinam, jinym blizkym
lidem, se kterymi klienti udrzuji vztahy, ke kolegiim z jinych sluzeb, zdravotniktim, socialnim
pracovnikam, prosté ke vSem lidem, se kterymi se pracovnik pii vykonu své prace setkava.
Dals$i normou je zodpovédnost pracovnika k zaméstnavateli a k vlastni odbornosti: pracovnik
se chova tak, aby vhodné reprezentoval organizaci a soucasné se zasazuje o co nejlepsi naplnéni
své profesni role.

Co se tyCe hodnot, ty organizace deklaruje ve svém poslani. Hodnoty oznacuji to, co je

v organizaci vnimano jako vyznamné, urcuji smér a smysl prace.

e Prvni hodnota je spojena s klientem. Vyjadiuje, ze pracovnik by meél v klientovi vidét
predevsim ¢loveéka a mél by se k nému podle toho chovat. Pracovnik by svym chovanim
mél byt klientovi ndpomocem pii zvladani nelehké zivotni situace a jeho reakce na
chovani klienta by mély byt v souladu s etickymi zasadami a poslanim organizace.

e Druha hodnota vypovida o tom, ze pracovnik jako odbornik ve své profesi bude
poskytovat pomoc na odborné urovni, adekvatné komunikovat, dodrzovat mlcenlivost,
bude schopen zvladat bézné, ale také naro¢né pracovni situace, bude se v nich nalezité
orientovat a v bude schopen si udrzovat profesionalni hranice.

e Treti hodnota vyjadiuje potiebu rozvoje schopnosti v oblasti spoluprace a sdileni. Tato
hodnota klade diraz na spolupraci, zvladani a feseni konflikt, vzajemnou komunikaci
a chovani k druhym.

o Ctvrta hodnota otevira budoucnost a nabada k hledani novych smérd a moznosti.
Poukazuje také na vyznam péCe o sebe sama a v souvislosti s tim na potfebu rustu,
osobniho a profesniho. Na tirovni organizace pak zduraziuje, ze rozvoj lidi v ni je tou

nejlepsi cestou pro rozvoj organizace samotné.
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Diléi zavér:

Analyza kultury organizace mi pomohla pfi rozhodovani, jakym smérem budu ve vyzkumu
dale postupovat. Analyza vypovida o tom, Ze cilem organizace v oblasti lidskych zdroja je
podpora rozvoje zameéstnancl, tymova prace a ocekava od nich uritou samostatnost a
profesionalni pfistup. Organizace oteviené deklaruje, ze promysleni hodnot je otevieny proces
a neni jejich cilem popisovat stav, ale motivovat a vést k zamysleni a ke zkvalitnéni spolecné
prace (Diakonie, Hodnoty diakonie). Organizace pfistupuje ke svym zaméstnancum k jako vice
¢i méné kompetentnim jedinciim, a proto jsem se rozhodla pouzit pro identifikaci kompetenci
kognitivni pfistup (viz. kap. 4.2.). Kompetence budu zji§tovat v rozhovorech se zaméstnanci, a

to technikou rozhovoru BEI ktera je specificka pro kompetencni piistup.

6.3. Analyza prace pecovatelky v terénni sluzbé

V této kapitole jsem zjiStovala, jaké naroky na chovani pracovnika klade pracovni pozice
peCovatelky ve zkoumané terénni sluzbé€. Z dostupnych metod analyzy prace jsme vybrala
Popis pracovni funkce. Zjistovala jsem zakladni informace o pracovnim mist€, definice vztaha
nadfizenosti a podfizenosti, obecny cil prace na tomto misté, hlavni Cinnosti nebo ukoly,
pracovni povinnosti a dalsi specifické nebo zvlastni pozadavky na pracovnika (Armstrong,

2002, s. 320-321; Hronik, 2007 A, s. 350-352).

Zdrojem informaci mi byly v této fazi interni dokumenty organizace: Pracovni tad,
Pracovni napli a Provozni fad. Analyzou téchto dokumentt jsem hledala odpovédi na otazky,
které uvadim v pfiloze €. 3. Vysledkem analyzy je popis pracovni funkce peCovatelky a také

odpoveéd na VVO2: Jaké ndroky klade pracovni pozice na pracovnika?

Popis pracovni funkce pecovatelky v terénni pecovatelské sluzbé

e Nazev pracovni pozice: Pracovnik v socialnich sluzbach — peCovatelka v terénni PS

e Organizacni jednotka: PeCovatelska sluzba zkoumané organizace

e Zarazeni dle katalogu: 5 platova tfida

e Piimy nadfizeny: Vedouci PS

e (il pracovni pozice: Poskytuje peCovatelskou pomoc a podporu v domacnostech klientt

e Kvalifikacni pozadavky: Minimaln€ dokoncené zakladni vzdélani a akreditovany kurz
pracovnika v socialnich sluzbéach dle Zakona ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach.

e Hlavni pracovni povinnosti:

o Poskytuje pomoc formou pecovatelskych ukont.
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o Motivuje klienta k sobéstacnosti.

o Podporuje autonomii klienta.

o Eviduje provedené ukony v pracovnim vykaze a piepisuje je do slozky
uzivatele, pfipadné eviduje nouzové a havarijni situace.

e Jiné pracovni povinnosti:

o Dodrzuje platné pracovné pravni predpisy a zasady BOPZ.

o Plni povinnosti vyplyvajici z pracovniho fadu Diakonie CCE.

o Dodrzuje platna pravidla stfediska a sluzby.

o Pribézné se seznamuje s platnymi standardy kvality a aplikuje jejich zasady
V praxi.

o Podili se na formulaci pravidel upravujicich standardy kvality.

o Dodrzuje micenlivost.

o Respektuje zasady poskytovani sluzby a pravidla etického chovani, haji z4jmy
a prava uzivatell.

o Predava dulezité pracovni informace, ucastni se porad tymu.

o Aktivné zvySuje svou odbornost a ucastni se supervizi.

o Kladné reprezentuje sluzbu, stfedisko a organizaci na vefejnosti.

o Plni dalsi ukoly dle pokynt vedouci sluzby.

e Zodpovédnost:
o Zodpovida za kvalitu a ¢as provedenych pecovatelskych ukont.
o Zodpovida za svéfené klice od domacnosti uzivatell.

o Podepisuje hmotnou zodpovédnost za svéfenou hotovost.

Diléi zavér: Informace ziskané v této fazi vyzkumu mi poslouzily k tomu, abych ziskala
prehled o tom, jaké naroky klade pracovni pozice na pracovnika v mnou zkoumané organizaci.
Zjistila jsem, ze zaméstnavatel nema v mnou zkoumanych dokumentech jasné specifikované
pracovni ukoly mnou zkoumané pozice. Také vSak nema zadné specifické naroky nebo
pozadavky. Hlavni pracovni povinnosti vykazuji podobnosti s teoretickymi poznatky o praci
pecovatelky v kapitole 2.4. a proto jsem pii formulaci otazek pro BEI rozhovory vychazela
z teoretické kapitoly 2.4. Vysledky z analyzy prace jsem nakonec vyuzila v zavéru prace pii

popisu klicovych kompetenci.
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6.4. Behavioral events interview

Techniku BEI rozhovoru jsem detailnéji popsala v metodologické Casti prace v kapitole 5.4.
Korme popisu akce a reakci pracovnikt byly pfedmétem mého zajmu také jejich myslenky a
pocity, tedy emocionalni reakce, které doprovazely jednotlivé cinnosti a rozhodnuti.
V rozhovoru, jak uvadi Kubes, Spillerova a Kurnicky (2004, s. 50-51) jsem se dotazovala na

pét pracovnich situaci, které pecovatelky na aktualni pozici skutecné zazily.

V tvodu kazdého rozhovoru jsem se nejprve snazila navodit piijemnou atmosféru a naladit
respondenta na to, aby se pak mohl soustfedit na popis jednotlivych akci (Kubes, Spillerova a
Kurnicky, 2004, s. 50). Uvodu jsem také vyuzila proto, abych respondentim zopakovala
dulezité informace o vyzkumu, pfipomnéla jim jeho zakladni etické aspekty a pozadala je o
souhlas s nahravanim. Dilezitym ukazatelem kvality socialnich sluzeb je podle Dvorackové?
(2013, s. 74) ptedevsim spokojenost klienta se sluzbou. Dal§imi dalezitymi faktory je také
dodrzovani pravidel sluzby pracovniky (Hauke, 2014, s. 58).

Otazky jsem formulovala tak, aby pecovatelky popisovaly a vysvétlovaly, co v dané situaci
skutecné delaly a jak se v ni orientovaly. Pii tvorbé otazek jsem vychazela z teoretickych
poznatka viz. kap. 2.4. a také jsem kladla dopliujici otazky, aby pracovnici méli moznost svou
vypoveédi potvrdit, jak jimi popisované chovani mélo vyznam pti vykonu jejich prace (viz.
ptiloha ¢. 4). Zjistovala jsem chovani a postoje peCovatelek v nésledujicich pracovnich
udalostech:

e Otazka ¢.1: Zkuste si vzpomenout na né&jaky vas uspéch v souvislosti s podporou a
motivaci klienta. O co §lo? Co jste délala? Jaké byly vase pocity a reakce? Kde byl podle
vas zdroj vaseho uspéchu?

e Otazka ¢.2: Zkuste si vzpomenout na n€jakou situaci, kdy jste klientovi nabidla pomoc,
ale on vasi nabidku odmitl. O co §lo? Co jste délala? Jaké byly vase pocity a vase
reakce? Udé¢lala byste s odstupem ¢asu néco jinak?

e Otazka ¢.3: Zkuste si vzpomenout na n¢jakou situaci, kdy jste vy musela odmitnout
n¢jaky pozadavek ze strany klienta nebo jeho rodiny. O co §lo? Co jste délala? Vznikl

konflikt? Jaké byly vase pocity a vase reakce? Jak to dopadlo?

3 Podle Dvorackové takové hodnoceni informuje pfedevsim o tom, jak se poskytovana sluzba promita do Zivota
klientt a jak dokaze reagovat na jejich aktualni potieby.
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e Otazka ¢.4: Zkuste si vzpomenout na n¢jaky vas uspéch pii feSeni neCekané rizikové
situace. O co Slo? Co jste délala? Jaké byly vase pocity a reakce? Jak to dopadlo?

e Otazka €.5: Zkuste si vzpomenou na néjakou situaci u klienta s poruchou chovani, ktera
byla pro vas osobné v néCem naro¢na a vy jste ji uspé$né zvladla. O co Slo? Jaké byly

vase pocity? Co jste délala? Jak to dopadlo?

6.5. Vyhodnoceni rozhovoru a analyza chovani

Analyza ptinese odpoveédi na VVO3: Jaké pozorovatelné projevy chovani pecovatelky jsou

efektivni pro optimalni vykon jeji prace?

Pfi analyze jsem postupovala tak, ze pozorovatelné chovani jsem oznacila indikatorem
V nasledujicich ukazkach prezentuji vybrané piiklady chovani a soucasné se snazim o
zachovani kontextu vypovédi. Pozorovatelné chovani jsem zvyraznila, tak, kde by mohly

vzniknout nejasnosti jsem je uvedla v zavorce indikator a podtrhla.
Uspé&na podpora klienta

Z vypovedi pracovnice vyplyva, ze hleda zdroje (moznosti feSeni). ,,Désné zapominala ,,(...)

hledala porad pozndmky, papirky, ale snazila se (...) vidéla jsem, Ze je zvykld pracovat
s poznamkama ( ...) zapisovala si do kalendare, ale ten uz ji nestacil, no a proto taky zapisovala

na papirky, ale ty pak nemohla najit, takze nevédéla, co po nds treba chce. “ (P2/1).

113

Identifikuje slabé stranky (pfiinu problému): ,,Zapominala, méla problémy s pameéti.

(P1/1). A silné stranky: , Byla zvykla pracovat s poznamkama

Pracovnice se angazuje, hleda rFeSeni, uvazuje v souvislostech: , Koupila jsem ji velky didr a
uz nehledd papirky (...) Didr je stale na stejném misté a vi kde ho najde a vidi ho a je zvykld

konzultovat kalenddr, didr je hned vedle (...) a hned vi, co chtéla. *“ (P2/1).

Pracovnice pfi praci aktivné ziskavaji informace o klientovi naptiklad zde v pfimém kontaktu
s nim, naslouchaji, pozorujiz ,, Rikal, Ze nevi, kde konci jeho télo. (...) to jsem vidéla pri otdaceni
na posteli, boji se, zZe spadne. Je ochrnuty na celé télo (...) potieboval néjak vnimat ty hranice,
ale nevi, co se s tim da délat, jestli viitbec. “ (P1/1). Pracovnice v kontaktu s klientem vnima
Jjeho pocity. ,, Je nervozni, kdyz hledd ty poznamky ( ...) potrebuje je mit na jednom misté a najit
Jje, kdyz je pravé potrebuje. “ (P2/1), ,.Byla smutnd, protoze uz se bdala sama chodit a nic si

neudélala sama (...) potrebovala byt alesport trochu sobéstacnd.“ (P3/1). Pracovnice
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identifikuje potiebu klientky, identifikuje jeho potreby. Z dat vyplyva, Ze potfeby pracovnice

odvozuji na zakladé vnimani pocitt klient nebo je zjistuji pozorovanim a dotazovanim.

Aktivné hleda nové moznosti podpory: ,, Na internetu jsem nasla o somatické stimulaci ('...)
napadlo mé, jak to udélat, aby lip vnimal své télo. “ (P1/1). Propojuje informace a identifikuje
prilezitost: ,, Byl smutny (...) ani pivo nechtél (...) Fikal, Ze mu lahvové uz ani nechutna ( ...).
Nabizi pomoc: Nabidla jsem mu, Ze by mohl obcas mit doprovod na jedno malé_do hospody,
zajet tam s pecovatelkou. (P3/1). Zrozhovora také vyplyva, Zze pracovnice s klientem

komunikuje.

Povzbuzuje klienta, motivuje ho.: Vysvétlila jsem mu, co jsem tam cetla. “ (P1/1). ,, Vysvétlila
Jsem ji, ze miiZeme piijcit vozik. Rano ji pecovatelka presune a ona miize jezdit po byté a poda
si, co potrebuje (...) povzbuzovala jsem ji, aby to zkusila, a na voziku si sama néco udéld, podd
léky treba“ (P3/1). Pracovnice zjiSt'uje zajem klienta (zajima se) a domlouva se s nim. ,, Ptala
Jsem se, jestli chce (...) domluvili jsme se, Ze se zeptam vedouct. “ (P4/1). To, ze pracovnice se

s klientem domlouva nepifimo vypovida o tom, ze s klientem spolupracuje

Pracovnice P3 a P4 se s vedouci domlouvaji na moznostech a postupu. S vedouci tedy také
komunikuji. Pracovnice P3 pfi sluzbé na vozik klientku pfesune a postupuje pomalu, aby si
klientka zvykla a méla jistotu. ,(...) podle ni, jak to zviddala. “(P3/1). Postup Kklientce
prizpusobi, stejné jako pracovnice P1: , Vzala jsem jeho ruku, naviékla na ni Zinku a pomalu,
aby si ti mohl proZit jsem mu jeho rukou umyla oblicej. “ (P1/1). Pracovnice P2 kupuje diaf,
s klientkou hledaji vhodné misto, aby to klientce vyhovovalo. Nejdfiv zapisuji spolu
(spolupracuje), potom uz jen sleduje a zajima se, jak to klientka zvlada. ,, Nejdriv jsem
zapisovala s ni, pak uz jsem jen pozorovala, kdyz uz se v tom vic orientovala. “ (P2/1). Také lze
opét dedukovat, ze s klientem spolupracuje. Pracovnice P2 informuje vedouci a kolegyné o

vysledku své intervence u klientky.

¢

Pracovnice se raduji s klientem, sdili radost. ,,Méli jsme radost teda oba dva, Ze se to povedlo.
(P1/1), ,,Zasmadli jsem se dokonce (...) vypadal konecné spokojené).” (P4/1). PeCovatelka

s klientem sdili radost a z toho lze vycist, ze ma sama radost z uspéchu (raduje se).
Neuspésna nabidka podpory klienta

Pozorovatelné chovani bylo ve vypovédich druhé otazky naslouchani v komunikaci s
klientem. Pracovnice v komunikaci s klientem zjistily, ze si st€zuje na né&jaky problém

(identifikuje problém): ,, Boji se nékdy posledni dobou sama do vany*“ (P2/2), ,,Md problém
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vstdt z vany, kdyz se myje. “ (P3/2). Klient pracovnici P4 pii odchodu od né& vzdycky zdrzoval:
. Rekla Jjsem mu tentokrdt hned ze zacdtku, Ze se fakt déle zdrzet nemuzu dneska a on si zacal
stéZovat, ze se citi moc sam a Ze ta samota mu nedéla dobre a Ze si potrebuje povidat. “ (P4/2).
Pracovnice P1 vyslechla klientku, ktera si stéZovala, ze Spatné€ vidi a nemuZze najit véci, které

potrebuje.

Pracovnice se o problém zajimaly, dotazovaly se klienta (zjist'ovaly informace): , Necitila
se posledni dobou dobre a byla slaba.“ (P2/2). Pracovnice se §la podivat do koupelny a
identifikovala pri¢inu problému: ,Md hlubokou sedacku, z té se tézko vstava.” (P3/2).
. Spatné vidi a nezvlddd uklizet uz sama jako diiv.“ (P1/2), ,, Uz nechodil ven a nemél si s kym

popovidat. ““ (P4/2). Je patré, ze pracovnice s klientem o problému komunikuje.

Pracovnice také sama vypozorovala, ze v byt¢ je vétsi neporadek nez diive: ,, To neslo uklidit

za hodinu. “ (P1/2).

Vsechny pracovnice klientim nabidly radu, FeSeni problému. Z toho také vyplyva, ze hledaly
zpusob, jak klientovi pomoci, hleda FeSeni: ,, Poradila jsem ji, Ze by se mohla rozsirit sluzba o
ten ukon“ (P2/2), ,, Poradila jsem ji, Ze lepsi by byla rovnd sedacka na vanu. “ (P3/2), ,, Poradila
Jsem mu navstévy dobrovolnika, na popovidani si. “ (P4/2), Pracovnice a nabidly hned také
pomoc: ,,(...) nabidla jsem, Ze ji pomiizu okoupat. “(P2/2), ,,(...) nabidla jsem ji pomiizu zajistit
nebo koupit lepsi sedacku:* (P3/2), ,,..nabidla jsem, Ze pomiizu domluvit ndvstévy
dobrovolnika. “ (P4/2). To, ze pracovnice nabidly feSeni chce nepfimo fici, ze premySlely a
dokézaly si propojit informace o problému klienta a moznostech, uvazovaly v souvislostech

(propojuje informace).

Klienti nereagovali tak, jak pracovnice otekavaly a feseni zamitli. , Rikala, Ze to neprichdzi
vuvahu (...) Ze je ze v§eho ve stresu a ma rdda sviij klid. “ (P1/2). Pracovnice P2 a P3 nefikaly
nic, protoze reakce jejich klientek byla jednoznaéna: ,, Absolutné to zamitla. “ (P2/2), ,, Zacala
hledat ditvody, proc to nejde (...) nemélo cenu nic dal vysvétlovat. “ (P3/2). Také lze fici, ze
vzhledem k reakci klientky problém nerozvijela. Pracovnice nenaléhaly, tedy respektovaly
rozhodnuti klienta. , Ma prdvo nechtit. “(P2/2). Z vypovédi pracovnice P2 1ze odvodit, ze zna
prava klienta (ma informace). Pracovnice P1, P2 a P4 komunikovaly s klientem a predaly
mu informace o moznostech v dané situaci: ,, Zopakovala jsem ji, Ze kdykoliv by zménila ndzor,

staci rict nebo zavolat. “ (P2/2). Pracovnice P3 uvedla, ze vzhledem k reakci klientky ji to v tu
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chvili pfi§lo zbyte¢né. VSechny pracovnice o problému klienta informovaly vedeni sluzby.

Pracovnice zpétné reflektovaly své chovani a uvedly, ze i dnes by postupovaly stejné.

Konfliktni situace
Pracovnice P1, P2 a P3 vypovidaly o konfliktni situaci s rodinou klienta, na pracovnici P4 mél

nepiimereny pozadavek klient, ke kterému pfisla na sluzbu za ucelem uklidu.

Vsechny pracovnice shodné vypovidaly, ze pozadavku nevyhoveély: ,, Pritelkyné klienta (...)
chtéla at mu dam [éky (...) to my pecovatelky nesmime, je to proti pravidlum*“ (P1/3), ,, Dcera
klienta, chtéla at’ ho zamknu (...) on nechtél, to nemiizu udélat, kdyz on nechce. *“ (P2/3), ,,Syn
klientky (...) chtél, aby maminka méla v itery ndakupy a ve ctvrtek uklid ( ...) ona to tak nechtéla,
tak to nejde. “ (P3/3), ,,(...) at mu vycistim kandl na zahradé ( ...) to sluzba fakt nedéla. ““ (P4/3).
Z vypovedi vyplyva ze pracovnice vyhodnotily pozadavek jako (identifikuje) problém,

pozadavek byl v rozporu s pravidly sluzby (rozliSuje priority).

. Rekla Jjsem, Ze nesmim, “, ., Rekla Jjsem klientovi, Ze tohle sluzba nedéld. “ (P4/3). Implicitné

vypoveédely o tom, ze pravidla znaji. Umi Fict ne.

Pracovnice P2, P3 a P4 podaly druhé strané také dopliiujici vysvétleni, pro¢ zadosti vyhovét
nemohou: , Vysvétlila jsem ji, Ze to nejde.” (P2/3), , Vysvétlila jsem mu, Ze takhle sluzba
nefunguje. “ (P3/3), ,, Byl nastvany (...) vysvétlila jsem mu to.“ (P4/3). Pracovnice v pripadé
potieby logicky argumentuje.

Vsechny pracovnice shodné vypovidaly, ze konflikt nevznikl: ,, 7vdrila se, jako by to slySela
poprvé (...) uz to zkouSela na polovicku z nas. Docela mé to Stvalo, ale neprilivala jsem olej do
ohné zbytecné“ (P1/3). Pracovnice konfliktni situaci zbytecné nerozvijela, Pracovnice P1
kontrolovala své emoce a také ostatni pracovnice vypovidaly o tom, ze komunikovaly klidné.
S rodinou vhodné komunikovaly: ,,Je to jeho pritelkyné, tak ji respektuju a nebudu se zbytecné
hadat. “ (P1/3), ,,(...) nedéla jsem zbytecné dusno (...) at'se pak s nim zbytecné nehada. *“ (P2/3).

Z vypovedi tak nepifimo vyplyvé, ze pracovnice respektuji rodinné vztahy klienta a také

rozliSuji priority a tou je zajem klienta.

Pracovnice P2, P3 a P4 chapaly obavy druhé strany, komunikovaly a nabidly podporu, radu:
., Vysvétlila jsem synovi, Ze jeho maminka to nahodu déla viechno dobre a Ze chapu jeho obavy
o ni, ale Ze miiZe byt klidny a navrhla jsem, Ze muzu maminku pripadné upozornit, kdyz uvidim,
Ze by néco bylo treba udélat.“ (P3/3), ,, Vysvétlila jsem ji, Ze chdpu jeji obavy, Ze asi tatinek

Spatné zavrel dvere, a to se stava obcas kazdému (...) navrhla jsem, Ze miizu mu pri odchodu
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rict, jestli by se Sel zamknout sam. “(P2/3). Podporily druhou stranu. Pracovnice P4 se klientovi
snazila pomoci, o problém se zajimala a nabidla moznosti feSeni jeho problém. ,, Ptala jsem se,
Jak to 7esil vioni (...) mél by to probrat s dcerou telefonicky (...) mozna i nase vedouci by mu

pomohla najit néjakou firmu. “ (P4/3).
Rizikové situace

., VSude byl kour, klientku jsem pres néj nevidéla ( ...) letéla jsem otevrit okno “ (P2/4). Neztraci
hlavu, vhodné reaguje v narocné situaci. ,,Klientka byla trochu ocouzend, komunikovala,
dychala dobre (...) byla trochu asi v Soku (...) neuméla mi moc ¥ict co se stalo. ,,(P2/4).
Pracovnice ziskava informace o situaci klientky, jejim stavu a vyhodnocuje je. ,, Volala jsem
rychle 112 a hasice.”“ (hleda reSeni, rozhoduje se). . Vvhorela zasuvka (...) nejdriv jsem
gjistila, jak je na tom, pak jsem volala a teprve pak se koukla. “(P2/4). Pracovnice rozliSuje
priority. ,, Kdyz uz pak byla v bezpeci, rychle jsem informovala vedouci.“ (P2/4). Pracovnice

ma situaci pod kontrolou (kontroluje situaci).

., Klientka dala varnou konvici na plynovy spordk, kdyz chtéla varit kafe (...) upozornila jsem ji

(13

na to, ale nechdpala, proc to je Spatné* (P1/4). ,,Méla demenci a asi se to zhorSovalo, podle
toho, co jsem teda vidéla.“ (P1/4). ldentifikuje problém. , Problém byl, Ze miize nechat
pustény spordk a jako i teda plyn, vypla jsem ji ho (umi se rozhodnout) a rekla ji to
(komunikuje s klientkou, upozornuje na problém) a pak hned jak jsem zaviela dvere
informovala vedouct, domluvily jsme se, Ze to ekne synovi. “ (P1/4). Pracovnice predava ihned

dalezité informace, upozoriuje na problém a domlouva postup s vedouci.

Pracovnice P3 méla problém klientku probrat, coz samo o sob€ vypovida o tom, ze klienta
nebyla schopna situaci posoudit nebo tesit. , (...) béhem sluzby pak jako by usnula a méla jsem

co délat, abych ji néjak probudila. “ (P3/4).

., Nebyla jsem si jistd, klientka uz mi neprisia uiplné dobra na zacdtku sluzby, ale doktora volat
nechtéla, ze ma trochu problémy s tlakem a Ze syn odpoledne prijede. (...) ale volala jsem
vedouci, abych se poradila (...) zhorsila se evidentné, a to jeji prani uz jsem ted nemohla
respektovat (...) jsem ji tam tak prece nechat.” (P3/4). Pracovnice si nevéri a neumi se

rozhodnout, ale vi, kde ma hledat oporu, kdo ji s tim pomuzZe.

., Klient se ve sprse najednou zacal masturboval a nedrzel se, bylo tam mokro (...) bala jsem
se, Ze spadne, kdyz se nebude drzet.” (P4/4). , Klient ma demenci.” (P4/4). Klient se pred

pracovnici pokousi masturbovat a ona z toho logicky dedukuje, ze si neuvédomuje, ze takové
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chovani je spoleCensky nevhodné (ma informace o klientovi, uvazuje v souvislostech).
Pracovnice P4 byla chovanim klienta prekvapena a jeji reakce byla zpocatku spiSe instinktivni,
rychle vSak své chovani prehodnotila a korigovala. Pak jiz k problému pfistupovala
profesionalng. . Rekla jsem mu, Ze to nema délat, ale hned mi bylo jasné, Ze to Fikam zbytecné,
Ze on vitbec nevi, Ze to neni vhodné ... nemél nahled...no pldcla jsem ho tak néjak instinktivné
po té ruce, ale hned mi to bylo blbé, neni dité, jsem se sama citila hloupé. “(P4/4). Pracovnice
je schopna sebekritiky a zpétné vyhodnocuje své chovani. ,, Dala jsem mu do ruky rucnik, aby
néco drzel, to mé napadlo zkusit, aby na sebe nesahal.“ (P4/4). Pracovnice uvazuje

v souvislostech a zkousi novy zpusob, jak situaci zvladnout Z toho také lze dedukovat, ze

pracovnice si véri, ze si poradi.

Subjektivné narocéna nebo neprijemna situace

Pfi analyze chovani se jiz opakovaly rizné druhy chovani, které jsem popsala v predeslych
situacich. Pracovnice o situacich u klienti se zménami chovani. Vnimaly pocity klienta.
Vsechny pracovnice vnimaly pocity klienta a jeho chovani propojily s jeho prozitky, které
vnimaly (P1 kfik a strach, P2 agrese a strach, P3 pla¢ a smutek, P4 zmatenost a strach). ,, Skoro
pordd kiicel (...) ten jeho strach byl opravdovy, bdl se. “ (P1/5). Uvazovaly v souvislostech.
Pracovnice vnimaly také své pocity a snazily se je kontrolovat (pracuje se svymi emocemi).
., On désné kricel, to uiplné vysavalo energii, snazila jsem se to zviadnout. “ (P1/5), ,,Kdyz jsem
na néj chtéla sahnout, prastil mé po ruce, a to mé trochu vykolejilo, ale jen trochu. “(P2/5),
., Ona fakt nevédéla, ze zemrel a bylo to takové hodné intimni ( ...) co Fict Zenské, kterou manzel
podvddi, citila jsem se nejditv divné.“ (P3/5), ,,Ona opravdu nevédéla (...) porad rikala, Ze
musi jit, Ze ji manzel cekd, co na to rict jsem si rikala“ (P4/5). Pracovnice P1 a P2 vnimaly
pocity klienta, naladily se na n¢j a reagovaly tak, aby chovani klienta minimalizovaly (snazily
se naplnit potieby klienta:(...) wujistovala jsem ho, Ze manzelka se vrdti, potieboval se citit
v bezpeci“ (P1/5), ,,Mluvila jsem s nim a vikala mu, co budu délat, aby védeél a nelekl se. "
(P2/5). Pracovnice P3 s klientkou komunikovala, situaci kontrolovala a klientku podporila:
,edla jsem si vedle ni, dala ji kapesnik, hladila po ruce (...) jsem rekla tak neutralné, no to
vite, chlapi, pordd v prdci, doma mdlo ( ...) no chlapi, vSak vite, s nima tézko, bez nich tézko.
(P3/5). Potom se vhodnou konverzaci snazila pfesmeérovat jeji prozivani na jiné pro ni piijemné
téma (piizpisobi se, sladi postup s druhym): ,, Matuska bylo jeji oblibené téma a zafungoval i
ted’ MatuSka. Ona povidala o Matuskovi a jak za mlada chodivala tancit, byla pry uzasna

tanecnice ( ...) pak jsme si zazpivaly ( ...) bylo to dobré, uz byla klidna. “ (P3/5). Pracovnice P3
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vyuzila informace o Zivoté klientky, ma takové informace. , Ona fakt nevédéla, Ze

zemrel. “(P3/5). Pracovnice P3 identifikovala slabou stranku klientky.

Pracovnice hovotily o svych pocitech, v souvislosti s tim, kdyz klienti trpi. Z vypovédi
pracovnice P1 vyplyva, ze byla spokojend, kdyz se klientka uklidnila a zpivala. Podobné
vypovidala pracovnice Pl: ,,(...) usmdl se na mé, to mé moc potésilo.“ (P1/5). Pracovnice P3
zase hovorila o tom, Ze vi, co je v jejich moznostech a toho se drzi: ,,(...) s tim, Ze byla zmatend
nenadéldam nic, ale kdyz odchazim a ona je spokojend, tak ja taky. “ (P3/5). Z toho dedukuji, ze
uspéch vidi v malickostech (motivuje se)

6.6. Tvorba kompetenci

Pti tvorbé kompetenci jsem jednotlivé druhy chovéani roztfidila podle podobnosti. Nekteré
chovani jsem cilené propojila. Napfiklad vnima pocity klienta a identifikuje potreby tvori
jednu schopnost, protoze pracovnice identifikuje potieby na zakladé vnimani pociti klienta.
Podobné vzniklo kompetencni chovani respektuje klienta, jeho rodinné vztahy. Pracovnice
respektuje rodinu, protoze respektuje klienta.

Pro ucely praktického vyuziti jsem chovani rozdélila do ¢tyf kompetencnich oblasti.
Ctvrtou je specifické chovani ke klientovi, ktery je nejen Glovékem, ale také piijemcem sluzby
a zvysledi analyzy vyplynulo, ze pracovnikovo chovani je ke klientovi v tomto sméru
specifické. V prezentaci kompetencnich skupin jsem piihlédla k tomu, aby byly v praxi
prakticky vyuzitelné. Toto rozliSeni ukazuje, jak by se peCovatelka ke klientovi méla chovat a
podle ¢eho by se v jeho situaci méla orientovat. Na stejném principu jsou vytvoieny skupiny
orientace v pracovni situaci a reakce v pracovni situaci. Posledni dvé skupiny pfedstavuji

chovani k druhym a pfistup k sobé.
Zakladni kompetenc¢ni skupiny s pfislusSnym popisem chovani:
Chovani ke klientovi
e Vyslechne klienta, podpoti ho, motivuje, sdili s nim radost.
e Pomaha, nabizi pomoc, podporu.
e Respektuje klienta, jeho rozhodnuti, rodinné vztahy.
e Vnima pocity a identifikuje potieby.

e Je schopna se klientovi pfizptsobit v chovani, komunikaci.
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Pristup k vécem a ikolim

Orientace v situaci klienta

Zajima se a ziskava informace o klientovi, jeho zivote.
Umi identifikovat zdroje klienta a jeho silné a slabé stranky.
Umi rozpoznat prilezitost, silné stranky klienta vhodné podporuje.

Pti praci vyuziva informace o klientovi a jeho zivote.

Schopnost prace s informacemi:

Informace ziskava aktivné pozorovanim a v komunikaci.

Informace vyhodnocuje a rozliSuje podstatné od nepodstatného.
Informace umi vhodné propojovat a uvazuje v souvislostech.

Informace vhodné predava a sdéluje pti prvni vhodné pracovni prilezitosti.

Dulezité informace predava bez zbyte¢ného prodleni.

Schopnost zvladat ruzné situace:

Aktivné vyhodnocuje situaci na zakladé dostupnych informaci.

K problému pfistupyje klidn€ a nestranné, snazi se identifikovat jeho pficinu.
Hled4 a nabizi vhodné moznosti feseni.

Problém a konflikt zbyte¢né nerozviji,

Umi se rozhodovat, v pfipadé potieby vi, kde hledat pomoc.

Umi vyhodnotit priority a situaci ma pod kontrolou

Pristup k druhym:

Aktivné€ spolupracuje s klientem, kolegy, vedenim, rodinou klienta.

Radi se, domlouva se, pfizpisobi se a umi sjednotit postup s druhymi.

Vhodné komunikuje s klientem, vedenim, kolegynémi, rodinou.

Umi fict ne, v pfipadé potieby je schopna své tvrzeni podlozit logickou argumentaci.

Je pozitivni, k druhym se chova ochotné, poradi, pomuze, podpoii.

Pristup k sobé

Véii si, zbyte¢né se nepodceiiuje

Své emoce ma pod kontrolou, umi s nimi pracovat.
Pod tlakem uvazuje, umi se rozhodnout

Raduje se z malickosti, mé& motivaci, prace ji bavi

Je schopna zpétné vyhodnotit svou praci a své chovani
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V dalsim kroku jsem propojila popisy chovani z analyzy rozhovoru s vysledky analyzy prace.
Tento krok je dulezity proto, aby vysledné kompetence zohlednily také naroky pracovni pozice
a byly v praxi lépe v piipadé€ rozvoje a hodnoceni pracovnikii. Pii popisu kompetenci jsem se
snazila o to, aby popis nebyl pfilis obecny, ale ani pfili§ specificky (viz. kap. 4.4.). Propojenim
vysledkti analyzy rozhovort svysledky analyzy prace jsem nakonec postupovala

multidimenzionalni, tedy propojenim dvou kompetencnich pfistupt.

Kli¢ové kompetence peCovatelky v terénni peCovatelské sluzbé:

Schopnost orientace na klienta

Pracovnik je klientovi emoc¢ni oporou, vhodné ho motivuje, ma pozitivni pristup,
Aktivné se angazuje pfi pomoci klientovi a vhodné ho podporuje.

Respektuje klienta, jeho rozhodnuti, rodinné vztahy, zptisob zivota a chape vyznam
pfirozeného prostiedi v zivoté klienta.

Je schopna se klientovi se v pripad€ potieby pfizpisobit v chovani, komunikaci, tempu ...

Vnima pocity klienta, identifikuje potfeby a aktivné mu pomaha pfi jejich napliovani.

Schopnost orientace v situaci klienta

Projevuje zajem o klienta, jeho potieby, zivot, zajmy, problémy, starosti.

Umi identifikovat silné a slabé stranky klienta, silnych vyuziva, slabé podporuje.

V ramci sobéstacnosti klienta umi rozpoznat piilezitost a silné stranky vhodné podpotit.
Pti praci vyuziva vhodné informace o klientovi a pracuje s jeho zivotnim pribéhem

Zna prava klienta a postupuje vzdy v jeho zajmu.

Dba na bezpeci klienta, vhodné pracuje s riziky.

Postupuje vzdy s ohledem na klienta a jeho schopnost dané situaci porozumeét.

Schopnost orientace v pracovni situaci

Angazuje se, je aktivni, pozoruje, zajima se, pta se,

Je oteviena novym vécem, hleda a zkousi nové zptisoby a metody prace
Identifikuje problém, umi pojmenovat jeho piicinu.

RozliSuje podstatné od nepodstatného,

Uvazuje v souvislostech a rozliSuje priority

Zna své povinnosti, platné predpisy a pravidla, standardy kvality.
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Dulezité informace predava ihned, ostatni pii nejblizsi vhodné prileZitosti.

Zna pravidla, predpisy, postupy prace a zasady kvality sluzby.

Schopnost reakce v pracovni situaci

Pracovni povinnosti plni samostatné a zodpoveédné.

Aktivné€ upozorfiuje na problémy, zmény a jiné pracovni informace.
Umi si rozvrhnout praci a rozlisit priority.

Aktivné hleda a nabizi moznosti feSeni problému.

Problém a konflikt zbyte¢né nerozviji.

Zvlada razné pracovni situace, v piipad€ potieby vi, kde hledat oporu.

Pti praci dodrzuje predpisy, pravidla a fidi se standardy kvality.

Schopnost spoluprace

Aktivné a ochotné spolupracuje s klientem, kolegy, vedenim, ptipadné rodinou klienta.
Radi se, konzultuje, domlouva se a predava informace

K druhym se chova ochotné, poradi, pomuze, podpofi.

Vhodné komunikuje s klientem, vedenim, kolegy, rodinou klienta.

V ptipadé potieby umi fict ne a podlozit své tvrzeni logickou argumentaci.

Ugastni se porad tymu a spolupracuje pii aktualizaci standardd kvalty.

Osobnostni kompetence

Véii si a zbytecné se nepodceriuje,

Své emoce ma pod kontrolou a umi s nimi pracovat.

Pod tlakem uvazuje a umi se rozhodnout

Raduje se z malickosti, m& motivaci, prace ji bavi.

Je schopna zpétné vyhodnotit svou praci a své chovani a pfijmout za n¢j zodpovédnost.

Drzi se své profesni role, ma nastavené profesni hranice a dodrzuje mlcenlivost.
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Zavér

Predmétem mé bakalaiské prace byl kompeten¢ni pfistup v oblasti lidskych zdroja v terénni
pecovatelské sluzbé a mym cilem bylo identifikovat klicové kompetence peCovatele/lky
v terénni pecovatelské sluzbé a strukturovat je do uceleného piehledu, ktery by byl vyuzitelny
v praxi pifi naboru novych pracovnikd, pfipadné pro ucely dalsiho vzdélavani a ocenovani
stavajicich pracovniku.

V teoretické Casti jsem situovala terénni pecovatelskou sluzbu v kontextu sluzeb
socialni péCe a poukazala jsem také na jeji vyznam v oblasti prevence socidlniho vylouceni.
Také jsem vymezila pracovni pozici peCovatel/lka v terénni pecovatelské sluzbé, nastinila
predpoklady pro vykon této pracovni pozice a poukazala na specifika, které prace v terénu na
pracovnika klade. V dalSich kapitolach teoretické ¢asti jsem hovotila o kompetencich a
vymezila zakladni pojmy a vyznam kompetenci pro ucely rozvoje pracovniki. Vysvétlila jsem
také co jsou to klicové kompetence, jak k nim lze pfistupovat a jak se daji v praxi vyuzivat.
Poukazala jsem na moznosti kompetenénich pfistup a vysvétlila, jak se kompetence
identifikuji a tvorfi.

Pii vyzkumu jsem vychazela z poznatki o moznostech kompetencnich pfistupa.
V ptipravné fazi jsem zkoumala firemni kulturu organizace, a z dostupnych informaci jsem
konstatovala, Ze organizace pristupuje ke svym pracovnikiim k jako vice ¢i méné kompetentnim
jedincim. Rozhodla jsem se proto pro formu zji§tovani kompetenci od jedince k firmé na
zakladée kognitivniho kompetencniho pfistupu. Déle jsem provedla jednoduchou analyzu prace
na zakladé obsahové analyzy dokumentt organizace, pavodnim tcelem bylo zjistit jaké naroky
klade na pracovnika pracovni pozice, ale informace jsem pro tento zameér zvolenou metodou
neziskala v dostate¢né mife. Vysledky analyzy jsem piesto zaveéru prace vyuzila pii popisu
kompetenci, které jsem takto obohatila o dal§i kompetenéni chovani. Dulezitym zdrojem
informaci pro me byly rozhovory s pracovniky. Zvolila jsem specifickou formu kompetencniho
rozhovoru behavioural events interview, ktera umoziiuje v preneseném vyznamu pozorovat
chovani pracovnikil v konkrétnich pracovnich situacich, které se opravdu staly. Pi volbé otazek
jsem vychazela zteoretickych poznatki kapitoly 2.4. a pii rozhovorech jsem kladla
pracovnikim také dopliujici otazky, které je navedly, aby vysvétlili, jak v jimi popisované
situaci postupovali a jak ji zvladli. Dotazovala jsem se na akce, postupy a reakce pracovnika a
také na jejich pocity a mySlenky. Pii pfepisu rozhovori jsem jednotlivé vzorky chovani
prevedla do formy pozorovatelného chovani pomoci indikatorti ve formé sloves. Ponechala

jsem jen ty projevy, které mély pfimou souvislost s popisovanou situaci, tim jsem data
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redukovala. Na zakladé teoretického ramce kognitivniho kompetencniho pfistupu jsem data
rozdélila nasledovné: projevy k druhym, projevy k sobé a pfistup k ukolim. Data jsem
seskupila podle podobnosti, tak vznikly jednotlivé kompetencni oblasti. Pfi tvorbé piehledu
kompetenci pro ucely jejich praktického vyuziti jsem zohlednila pfistup ke klientovi jako
k pfijemci pomoci, protoze projevy chovani pracovnic byly v tomto sméru specifické.

Pti strukturaci prehledu jsem také dbala na jeho moznost vyuziti v praxi. Pro ucely
naboru novych pracovnikt jsou vhodné zakladni kompetencni skupiny, které jsou klicovymi
kompetencemi predev§im ve smyslu obecného vyuziti, tedy v Sir§Sim pojeti kompetenéniho
pfistupu. Pro tc¢ely hodnoceni zaméstnancu jsou lIépe vyuzitelné finalni klicové kompetence,
které jiz zohlednuji také riizné pracovni povinnosti, kombinuji §irsi a uzsi pojeti kompetencniho
pristupu. Timto byl splnén cil mé prace. Vysledky vyzkumu poskytnu vedeni organizace, ve

které jsem vyzkum provadéla a ta je muze dale vyuzit pro ucely ke kterym byly vytvoreny.
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Ptiloha ¢. 1 zadost o provedeni vyzkumu

Diskanle CCE - stfedisks v Dstravi
Sullabova 117819

Ostrava - Vitkoviee

T30

1. Zidost o provedeni kvalitativaibo/kvantitativaibo vizkumu v rimei zavéreéné/ diplomové price

Prijmeni a jménn stmdentaiky

Vysokd fhola, fakulla, Katedra

Be, Amdrea Span

Univerzita Palackého v Olomouwci, Filoeofickd fakulia, Katedra
sociologic, andra ky n kult i

| Stwdiini abor'mdnik

Socidlni price kombinovand studinm Etvrty roénik

T rice (hakaldFski, mogisterskd)

Tiéma

Jméns vedoucihe prace, komtnkt
Soubor respondentd

| Bakalifski price
Kompelence s humpetendni model |
| Mgr. Silvie Kotherovd, Ph, D, silvie.ketherovai@upol.cz, 1el: SH56313308

Pracovnici Pefovatelské slufhy v rodinach Diakanic CCE-stfediskno v
Ostruvi

avefejfiovini osobnich & ctlivich adaji
respondenti/orgamizace {Diskonie CCE-

Mletodika vyzhumu Phipadovi studie s analfeou dokumentd organizaoe a slulby a ndslednim
dodaznikovym Scifenim
Lakijeni vizkumu 13,2021
Komer vizkumu 11230022
favaraji se, e ve swd miverednd prici 4 anl v peblikacich veehazepicich ze
Vyjddieni  studemtastky  iykajici  se | ehvérednd prdce nebudu wedd® csobni acilive odage resposdenil/organcace.

Jsem sl vidoanta, Je pem vizinf poviriou miBenlvest o shuleénostech, se
kieryini jseen se seitkala pfi vikonu své odbomé praxe a phi nshlizeni de
dokumemniace pacsentl/onganizace.

Podpis studentatky: il éﬂ.&‘u

sifedisko v Osfravé) a  povinnosti
mnbwmlivosti stedenta.

Mazew:
Kompetence pracovnikil v terénmi pedovatelshd slinkbi

Vylddieni odboradhe zafizenl, kde bude
vizkum  providin  (Diakome CCE-
stfedisho v Dsirave)

| Provedent vizkumy doporatujigedoporufuji
Mavrhuje: vedouci slukhy " . "._
or . cifedisie ¥ ST PR fl -‘-."'l- =
Dhakaitle = ol O,

Dxanam a podpis

5 providénin vk tagou T ———

Se rvefejliovanim nazvu zafizeni v 2ivéreéné prici studenin’tky v publikacich

vychazejigich ze zivéreing price stadenta’tky
auhlasim mesouhlasim

Schvaluje Feditel/ka

rots)
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Priloha ¢. 2

Scénar analyzy firemni kultury organizace za ucelem odpovédi na VVO2: Jakd je firemni

kultura organizace?

e Jaké jsou firemni normy?
e Jakeé jsou firemni hodnoty?
e Jaké organizace pfistupuje ke svym zaméstnancim?
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Priloha ¢. 3
Scénar analyzy prace z dokumenti organizace za ucelem odpovédi na VVO3: Jaké ndaroky klade

pracovni pozice na pracovnika?

e Jaky je cil prace peCovatelky?

e Jaké jsou pracovni Cinnosti peCovatelky?
e Jaké jsou jeji pracovni povinnosti?

e Jaké jsou jeji pracovni odpoveédnosti?
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Ptiloha ¢. 4: scénaf doplriujici otazky BEI rozhovora
Dopliiujici otazky otazka €. 1

e Jak jste zjistila, co klient potiebuje?

e Jak jste zjistila, jakym zpisobem klienta podpofit?
e Jak jste zjistila, jestli s tim klient souhlasi?

e V Cem tato pomoc byla klientovi prospé$na?

o Jak jste zjistila, ze jste byla ispeésna?
Dopliiujici otazky otazka €. 2

e Jak jste zjistila, ze klient potfebuje v né¢em pomoci?
e Jak jste zjistila, co by klientovi mohlo pomoci?
e Jak jste s klientem komunikovala?

e D¢lala jste pak jesté néco?
Dopliiujici otazky otazka ¢. 3

e Proc€ jste nemohla vyhovét?
e Jak jste s druhou stranou komunikovala?
e Jak reagovala druhé strana?

e Udélala byste dnes s odstupem ¢asu néco jinak?
Dopliiujici otazky otazka ¢. 4

e Podle ¢eho jste se v situaci rozhodovala?

e Retilajste to s klientem?

e Podle ¢eho jste riziko vyhodnotila?

e Regilajste situaci sama? A pokud ano tak pro&?

e Kdyz riziko pominulo, délala jste jesté néco?
Dopliiyji otazky otazka €. 5

e V Cem konkrétné to bylo pro vas narocné?
e Podle ¢eho jste se rozhodla, jak budete dal postupovat?

o Jak jste védéla, Ze postup je spravny?
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