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Uvod

Proces individuédlniho planovani je od roku 2007, kdy veSel v platnost zakon
¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach, jednou z nejcastéji diskutovanych oblasti socidlni
prace. Jeho zavedeni do systému socidlnich sluzeb se stalo velmi vyznamnym, ne-li
pifimo pfelomovym momentem v pojeti socialni prace. Jasné demonstruje pozadavek
odklonu od plosného poskytovani sluzeb vSem uzivatelim bez hlubsiho porozumeéni
a respektovani jejich specifickych potieb a piani. Poprvé v historii je zdkonem upraven
pozadavek minimalni trovné kvality poskytovanych sluzeb.

Klienti' jiZz nejsou vnimani jako pasivni piijemci sluZby, ale jako rovnocenni
partnefi. Individudlni planovéani dava prostor pro tolik potfebnou, a zaroven v minulosti
tolik opomijenou komunikaci s klientem a jeho blizkymi. Méme v rukdch adekvétni
nastroj pro dastojnou spolupréci s €lov€kem, pii které vychazime z jeho individuality.
Nemusime jiz nasledovat medicinsky model péce, omezeny na diagnostiku a terapii
zjiSténych nedostatkii. Naopak, v procesu planovani rozkryvdme mnohdy netuSené
moznosti a skrytd pfani uzivateli. Nezaméfujeme se na slabé stranky, nybrz na ty silné
a ty se snazime vSemi dostupnymi metodami rozvijet a posilovat.

V pribehu tvorby této bakalaiské prace jsem Cerpala inspiraci a informace mimo
jiné také z Gasopisu Socialni prace?, jehoZ tematickym zaméfenim je pravé individualni
planovani. Periodikum zvetejituje nékolik stati o vyzkumech, které byly na toto téma
vpraxi provedeny. Uvedené¢ vyzkumy podavaji zpravu o procesu zavadéni
individualniho planovani do praxe. Zaméiuji se na roli klicového pracovnika, prozivani
pracovnikll v pribéhu zavadéni individualniho planovani, posuzovani klientovy situace
v ramci individudlniho planovani a proces individualizace sluzeb.

Formou ptibéht,, ale také vyjadienim ndzorii a zkuSenosti odborniki,
je zdiraziovan obrovsky vyznam individudlniho planovani pro uZivatele. Naptiklad
¢lanek ,,Individudlne planovanie v pribehoch® je reflexi pouZiti pfistupu zaméfeného
na ¢loveka. Piistup byl aplikovan v organizaci, kterd se zaméfuje na praci s klienty
se zdravotnim postizenim, respektive na jejich osamostatnéni od rodicu ¢i ze zafizeni

socialnich sluzeb. Autorka popisuje pouziti ptistupu pii planovani budoucnosti klient

'V praci budu vyrazy ,klient“ a ,,uZivatel“ pouZivat jako synonyma.
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organizace. Pro inspiraci nabizi n€kolik oblasti, kterym se pracovnici pii sestavovani
individudlniho planu s klientem vénuji a ptiblizuje jak vysledny plan vypada. V druhé
poloviné ¢lanku pak Holibkova v kratkosti popisuje Zivotni piibéhy nékolika klientd,
a nastin individualniho pldnovani s nimi. (Holibkova, 2011, s. 20-22).

Pro piehlednost jsem tuto praci rozdé€lila na ¢ast teoretickou a vyzkumnou.
V teoretické ¢asti budu kratce hovofit o dlouhé cesté ceské socidlni prace
k individualizaci socidlnich sluzeb.

Dale uvedu soucasné legislativni ukotveni pozadavku kvalitné poskytované
sluzby. S cilem pochopeni procesu zavadéni standardl kvality do praxe a provazanosti
individualniho planovani naptic celym jejich obsahem provedu u jednotlivych standardi
struény vybér zakladnich aspektl, které jsou s timto procesem v souvislosti.

V nasledujici kapitole uvedu legislativni ukotveni individualniho planovani jako
povinnosti poskytovatele a obsah standardu ¢. 5, spolu s jeho kritérii. V ramci této
kapitoly uvedu pojem ,kliCovy pracovnik®. Budu se vénovat jeho pozici v ramci
organizace a rolim, které ve vztahu k uZivateli a pracovnimu tymu zaujima. Na konci
kapitoly kratce zminim tymovou spolupréci pii individudlnim planovani.

Dalsi text bude popisem procesu individudlniho planovani jako cyklu. Popisu,
co se odehrava v jeho jednotlivych fazich. Zminim také potfebnost vytvofeni vztahu
klienta a klicového pracovnika a tymové spolupréce. Pfi rozboru fdze hodnoceni popisSu
také situace, které mohou v zavislosti na jeho vysledku nastat.

Pro motivaci pracovnikil k individualnimu planovani povazuji za dilezité, aby
si byli védomi vyznamu, které s sebou individudlni planovani piindsi. Vyctu téchto
vyznamil vénuji samostatnou kapitolu.

Vzhledem k faktu, ze myslenka individualniho planovani vychazi z ukolové
zaméeteného piistupu, budu se mu vénovat v samostatné kapitole. PopiSu jednotlivé
kroky, které z tohoto piistupu pti praci s klientem vychdzeji.

Posledni kapitola teoretické ¢asti se bude vénovat dal§im psychoterapeutickym
pristupiim a metoddm, kterymi je mozno dopliiovat ukolové orientovany pftistup
pfi individudlnim pldnovani v praxi. Zdiraznim piinos pfistupu zaméteného na ¢lovéka,
preterapie, logoterapie a systemického ptistupu.

Hlavni cilem této bakalaiské prace je v empirické €asti zjistit, s jakymi obtizemi
se vprocesu individualniho planovani setkavaji socialni pracovnici v nékolika
organizacich poskytujicich sluzby osobni asistence. Z informaci, které se v ramci

rozhovoril s U€astniky vyzkumu vynofi, se zaméfim zejména na ty, které jsou nejvice
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zastoupeny. Z nich vytvoiim jednotlivé kategorie, a pokusim se formou navrhu uvést,
jak by bylo moZné témto problémim piedchéazet, eventualné jak je feSit. UZitecnost
tohoto cile spatiuji v tom, Ze nabizi moznosti €i inspiraci, které piipadny Ctenat miize

vyuZzit pfi své vlastni praci nejen v terénnich, ale také v ostatnich typech sluzeb.

Individualni planovéni je ,kralovskou cestou® spolecné spoluprace, po které
v Cele s klientem kraci vSichni ti, kdo ho cht&ji doprovézet. Spole¢né ptfichdzime
k rozlicnym cilim, které si s klientem prubézné domlouvame. Stile si o nasi cesté
poviddme a ujiStujeme se, zda jdeme spravnym smérem. Smérem

k samostatnosti, autonomii a dtistojnosti klienta.



1 Teoreticka ¢ast

1.1 Historicky uvod — cesta ke kvalité v socialnich sluzbdach

V obdobi ptechodu Ceskoslovenska od komunistického rezimu k demokracii
ptirozené dochazelo ke zméndm ve vSech oblastech spolecenského zivota. Vyjimku
netvofila ani socialni politika statu. ,,Jiz vroce 1990 byl viladou vytvoren
a Parlamentem vzat na védomi Scénar socidlni reformy, jejimz cilem bylo
transformovat socialni ochranu v moderni, pruzny a dobre fungujici socialni
system “(Koldinska, 2007, s. 19).

Reforma meéla v programu zmény v oblasti aktivni politiky zaméstnanosti,
pracovnich pfijmt, rodinné politiky a politiky sociadlniho zabezpeceni. Cilem v oblasti
socialniho zabezpeceni bylo vytvofeni jednotného systému, ktery bude poskytovat
zdravotni, nemocenské a diichodové pojisténi, individualni i skupinové pfipojisténi,
statni socialni podporu a socialni pomoc. (Koldinska, 2007, s. 19)

Od pocatku 90. let 19. stoleti byly pfijimany pravni predpisy, které postupné cile

socialni reformy napliiovaly. V oblasti socidlnich sluzeb dochéazelo k fadé zmén, které
vSak nemély legislativni charakter. Az do konce roku 2006 byl platny zikon
¢. 100/1988 o socidlnim zabezpeceni. V tomto pravnim piedpise nebyla Zadna zminka
o kvalit€ socialnich sluzeb. Bylo zde pouze nasledujici ustanoveni:
., Prislusné statni organy maji pravo sledovat uroven poskytovanych socialnich sluzeb
a dodrzovani nezbytnych, zejména zdravotnickych a hygienickych podminek a ukladat
opatreni k odstranovani zjistenych zavad*“ ( Zdkon o socidalnim zabezpeceni, 1988,§ 73a
odst. (4).

Zakon preferoval ustavni sluzby. Ty byly poskytovany v naprosté vétSing
ve zcela nevyhovujicich budovach byvalych hospodaiskych zamki. Casto byly
umistény na samot€, v malych obcich ¢i na okrajich mést. Lid¢, ktefi v téchto ustavech
zili, tak byli vytésnéni ze svého piirozeného prostiedi. Architektonické usptadéani
objektl bylo zcela nevyhovujici. Klienti byli na pokoje umistovani ve velkém poctu
amuseli snaSet absolutni nedostatek soukromi. Bariérové uspofddani domi

znemoznovalo volnost pohybu klienti s t€lesnym postizenim. (Bednat, 2009, s. 4)



Na pielomu 80. a 90. let mnohé z téchto objektit postupné prochézely restituci.
Nésledn¢ zacala vystavba novych budov, které jiz svym uspotfddanim vice vyhovovaly
potiebam svych budoucich uzivateld. Zacaly vznikat organizace poskytujici nové formy
pomoci: poradenstvi, terénni a ambulantni formy sluzeb, azylové domy.

,Socidlni péce zajistovana statem se proménila v Siroké spektrum nabidky
socialnich sluzeb poskytovanych téz nestatnimi neziskovymi organizacemi, cirkvi,
samospravou krajii a obci i soukromymi osobami* (Ministerstvo prdce a socidlnich
veci, 2008, s. 7).

Sluzby vsak byly poskytovany bez legislativniho ukotveni. Klientim nebylo
zaruceno distojné zachdzeni ani minimdlni Groven kvality péfe a mnohdy dochazelo
k z&vaznym pochybenim.

Teprve 1. 1. 2007 vesel v platnost reformni zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich
sluzbach. V disledku jeho ucinnosti se v socialnich sluzbach zacaly odehravat velké

zmény.
1.2 Soucasné ukotveni poZadavku kvality sluZeb v legislativé

Odbornou vetejnosti byl Zakon €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach s napétim
ocekavan. Pfinesl s sebou fadu reformnich zmén systému. Tento zékon v §2, odst. (2)
upravuje zakladni zasady poskytované pomoci a podpory:

e zachovani lidské dastojnosti

e sluzba musi vychazet z individualn¢ urcenych potieb osob

e musi na osoby ptsobit aktivné, podporovat rozvoj jejich samostatnosti,
motivovat je k ¢innostem

e posilovat socidlni zaclenovani uzivatela

e sluzby musi byt poskytovany v zdjmu osob a v nélezité kvalité zplisoby disledné

zajiStujicimi dodrzovani lidskych prav a zékladnich svobod osob

Zakon zajistuje uzivatelim splnéni pozadavku minimalni Grovné kvality sluZeb.
Tato kvalita je ovéfovana prostiednictvim standardd kvality. Standardy kvality jsou
obsazeny v provadéci vyhlasce k zdkonu o socidlnich sluzbach (Ptiloha ¢. 2 Vyhlasky
MPSYV ¢. 505/2006 Sb.) a vychazeji z §88 zédkona o socialnich sluzbach, ve kterém jsou

definovany povinnosti poskytovatelii socialnich sluzeb.



,Je zde tedy formulovana cela rada explicitnich poZadavkii, které de facto popisuji
pribéh sluzby. Kromée toho je mezi nimi i jeden pomérné strucny, ovSem o to

vyznamnéjsi. A sice: dodriovat standardy kvality ... “(Bednaft, 2009, s. 16).

1.3 Individudlni planovani v kontextu standardit kvality

socialnich sluZeb

wKvalita je dovozena od latinského vyrazu , qualis™ — , jaky“. Kvalitou
rozumime vlastnost nebo stav nami promitany do predmétu (veci, jevu, zivé bytosti),
ktery je ndsledné pozorovan s cilem zaujmout hodnotici soud o vlastnostech, jez jsme
si predem stanovili jako dulezité, zasadni nebo rozhodujici podle urcitych kritérii*

(Salavcova, 2011[on-line]).

Standardy kvality v socidlnich sluzbach maji na rozdil od jinych norem (napf.
ISO) nedirektivni charakter. Nestanovuji pfesné navody, ale poskytuji obecny rdmec
toho, co je nebo neni kvalitni sluzba. Poskytovatelim sluzeb davaji prostor
a odpovédnost, aby si jejich obsah vypracovaly na zaklad¢ svych specifik. Na zakladé
diskuse vSech zucastnénych stran (zfizovatel, management organizace, pracovnici,
uzivatelé a jejich blizké osoby, vefejnost) jsou zpracovana vlastni pisemnd pravidla.
Primarnim cilem vSak neni zpracovani pisemného dokumentu, dulezitéjsi je samotny
proces, kterym se k vystuptim dochazi. Jedna se o dlouhodoby proces zalozeny
na spolupraci vsech stran. Postupné jsou odkryvany problematické oblasti v ramci
poskytovani socidlni sluzby a je dan prostor pro nalézani moznosti jejich feSeni.
(Bickova a kol., 2011, s. 54)

Ve zmifiované vyhlaice je obsazeno celkem 15 standardd’. Individualni
planovani je obsaZeno v rdmci 5. standardu kvality. Jeho rozpéti je vSak Siroké. Z toho
vyplyva jeho prolinani napfi¢ celym komplexem standardl kvality. Z celého obsahu
standardd kvality jsem vyextrahovala ty aspekty, které se vyznamné vztahuji

k individualnimu planovani. Jejich vycet uvadim nize.

3 Viz piiloha vyhlasky 505/2006 Sb., v platném znéni, kterou se provadéji néktera ustanoveni zakona

o socialnich sluzbach.



Standard €. 1: Cile a zpusoby poskytovani sluzeb

Standard zajiStuje piijeti do sluzby jen takového zajemce, ktery spada
do cilového okruhu osob a jehoz osobni cile jsou v souladu s vefejnym zavazkem
organizace.

Sluzba se prizpusobuje potiebam uzivatele, podporuje vyuziti jeho potencialu
a zapojeni do feSeni vlastni situace, respektuje autonomii uzivatele tim, Ze mu umoziuje
pravo uplatiiovat vlastni vili. (Bednat, 2011, s. 16)

Pracovnici v socidlnich sluzbach dokazou rozpoznat a pracovat s individualné
urenymi potfebami uzivateld. Pfijimaji uzivatele takové, jaci jsou, nehodnoti je
ausiluji o dosazeni bézného zplusobu zivota a jejich socidlni zaclenovani. (Bednaf,

2011, s. 16-17)

Standard €. 2: Ochrana prav osob

Je zdlraznén respekt distojnosti ¢lovéka, zaruceni napliovani zakladnich prav
a svobod osob. ,, Poskytovatel by mél mit...zmapovano, v jakych situacich miize dojit
k ohroZeni ¢i poruseni prav klientii* (Bickova a kol., 2011, s. 48). Napf. porusovani
soukromi, zamezeni svobodnému rozhodovani — neopodstatnéné piebirani kontroly
ze strany pracovnikll, zneuZziti osobnich udajl, restriktivni opatfeni, zneuZivani atd.
Poskytovatel identifikuje mozna rizika a nésledné stanovi pravidla pro jejich
pfedchéazeni a eventudlni postup pro ptipady, kdy k porusovani prav dojde.

Bickova a Hrdinova déale uvadi: ,,Tam, kde jedndni se zajemcem o sluzbu
neprobéhlo pfimo s uzivatelem, ale napf. s osobou blizkou ¢i pouze s opatrovnikem,
je pravo uplatnit vlastni vili uzivateli upieno jiz od samého pocatku...Uzivatel by mél
mit moznost ucinit rozhodnuti, zda chce ¢i nechce urcitou socidlni sluzbu vyuzivat,
a poskytovatel by mél vytvaret takové podminky, které klienta pfi tomto rozhodovani
podpofi (Bickova, Hrdinova, 2011a, s. 49). Podle autorek je vyjadieni vlastni viile
uzivatele napomocno tomu, Ze cile v individualnim planu budou skute¢né jeho a ne
pouze cili stanovenymi na zakladé ptesvédceni jinych osob, napiiklad pracovnikd,

rodiny apod. (Bickova, Hrdinova, 2011a, s. 49)

Standard €. 3: Jednani se zadjemcem o sluzbu

Komunikace pfi jedndni se zdjemcem o sluzbu se dle potieby ptizpisobuje jeho
schopnostem. Vnitini pravidla obsahuji metody a techniky ziskavani informaci a také

stanovuje zjistované informace, vyznamné pro ptipadné zajisténi sluzby u zdjemce.



Spolecné jsou projedndvany pozadavky, oCekavani a osobni cile zdjemce. Pribézné
je ovéfovano, zda osobni cile uzivatele a cile organizace jsou v souladu. (Bednat, 2011,
s. 24)

V ptipadé¢ rozhodnuti o pfijeti zajemce do sluzby zde zalind proces
individualniho planovani a nastaveni sluzby uzivateli ,,na miru“. Na poc¢atku a dale také
v pribehu poskytovani sluzeb jsou rozkryvany obtizné situace, které pii praci mohou
nastat (komunikacéni bariéry, agresivni uzivatel, atd.), a jsou stanovovany postupy jejich

feSeni (Bednat, 2011, s. 16-17).

Standard €. 4: Smlouva o poskytovani sluzby

Standard ¢. 3 a ¢. 4 jsou na urovni individualni prace s klientem propojeny.
Individualizace smlouvy vyplyva z jednani se zdjemcem. Rozsah poskytované sluzby
je u kazdého uzivatele stanoven na zaklad¢ individuélnich potteb. S obsahem smlouvy
jsou seznamovani pracovnici odpovédni za realizaci sluzby, zejména klicovi pracovnici.
Ve smlouvé jsou stanovena zdkladni prdva a povinnosti obou stran jako ochrana
uzivatele 1 poskytovatele. Jsou vymezeny mozné obtizné situace.

Forma smlouvy a jednani o ni jsou uzplisobeny schopnostem zajemcu.
Poskytovatel bere pii uzavirani smlouvy tyto schopnosti v potaz (smyslové, télesné
postiZzeni omezujici nebo znemoznujici ¢teni psané formy smlouvy nebo jeji podepsani,
a také zdjemce s mentalnim ¢i duSevnim postizenim). Uzavieni smlouvy se pak
uskute¢ni za pomoci specidlnich pfistroji a pomticek, prostfednictvim osoby zvolené
zdjemcem, zdkonného zastupce, zmocnénce, ustanovenim opatrovnika, notafskym
zapisem nebo prostfednictvim obecniho ufadu obce s rozsifenou pusobnosti (Bednaf,
2011, s. 31).

Pfizptisobeni formy smlouvy a podminek jednani jsou pro individualni
planovani vyznamné. Pfednastavi se tak pravidla pro jednani a komunikaci s klientem
a také podoba dokumentli pro konkrétniho klienta v zavislosti na jeho individualnich

potiebach.

Standard €. 5: Individualni planovani prubéhu sluzby

Tomuto standardu se budu podrobnéji vénovat v kapitole ,,Proces individualniho

planovani®.



Standard ¢. 6: Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

UZivatel je jiZ na pocatku spoluprace vhodnou formou seznamovan s procesem
planovani a potfebou vedeni pisemného individudlniho planu.

Jsou nastavena pravidla pro jeho vedeni, obsah 1 ulozeni. Déle jsou vypracovana
pravidla pro pfistup pracovnikli k dokumentaci — ktefi pracovnici, kdy a jak konkrétné
mohou do dokumentace nahlizet €i s ni pracovat. (Bednat, 2011, s. 49)

Klient mad moznost nahlédnout do dokumentace, eventuelné ma jeji kopii.
Zjistuji se jen ty udaje, které jsou pro praci potiebné - respekt soukromi a intimity
klienta. Vymezeni potfebnych udaji by mélo byt obsazeno v pravidlech poskytovatele

pii vedeni dokumentace.

Standard €. 7: Stiznosti na kvalitu nebo zpusob poskytovani sluzby

Vramci individudlniho planovani mutze uzivatel s klicovym pracovnikem
projedndvat své navrhy, pozadavky a stiznosti tykajici se kvality jemu poskytované
sluzby. Kli¢ovy pracovnik v roli divérnika klienta je osobou, které se klient mize
bezpecné svétit se svou stiznosti, ndvrthem atd. Mize uzivateli pfi podani stiZnosti
pomahat, provést jej celym procesem. (Bickova, Hrdinova, 2011b, s. 63)

Spokojenost se sluzbou je pravidelng zjistovana u viech uzivateld*. Stiznost

muze byt identifikovana také pti hodnoceni v ramci procesu individualniho planovani.

Standard ¢. 8: Navaznost poskytované socidlni sluzby na dal$i dostupné zdroje

Poptavka po riznych vetejnych sluzbdch mutze byt jednim z cild uzivatele
(napf.: chodit do knihovny, do kina, na nakup, do prace, do Skoly, na ufady,
na volnoCasové aktivity, k Iékafi, zajimavd mista atd.). UZivatel je podporovan
ve vyuzivani rGznych sluzeb, udrzovéni ¢i obnovovani kontaktu s ostatnimi lidmi
(rodina, pratelé, sousedé, spolupracovnici) a navazovani novych znamosti.

Jeho pfani, ndzory a hodnoty jsou zachyceny v podkladech pro planovani
a jejich napliovani je posuzovano v rdmci procesu individualniho pldnovani. Zajmy
uzivatele jsou vzdy upfednostiiovany pied tim, co jako jeho zdjem vidi ostatni lidé
(ptibuzni, pecovatelé).

Poskytovatel je pii vytvaieni podminek pro naplinovani vyse jmenovanych zajmut

aktivni a kreativni, snazi se nalézat dostupné zdroje a také jich vyuzit. Je si védom

* V ramci standardu &. 15 je povinnost zjistovani spokojenosti osob explicitné vyjadiena v kritériu 15b.



ptipadnych rizik, nejsou pro n¢j vymluvou ¢i omluvou, pro¢ konkrétni Cinnost neni

moznd, ale pracuje na jejich pfedchazeni a eliminaci.

Standard €. 9: Persondlni a organiza¢ni zajisténi socialni sluzby

Efektivni organizace prace jednotlivych pracovnikii a jejich spoluprace vede
k dobrému rozdéleni kompetenci a uvédomovani si vlastniho mista v rdmci tymové
prace — poskytovana sluzba je pak vyvazend a Citelnd jak pro zaméstnance, tak i pro
uzivatele. UZivatel nebo jeho zastupci by méli byt sezndmeni s kompetencemi
jednotlivych pracovnikd, aby védeéli, na koho se muizou s konkrétnimi pozadavky
obratit.

Pomér poctu zaméstnancu a klientd by mél byt nastaven tak, aby pracovnici
netrp&li pfemirou povinnosti, kterou musi v rimci omezené pracovni doby zvladnout.’
Pracovnici si mezi sebou potiebuji sd¢lovat informace a diskutovat. Je vhodné, kdyz
k tomu maji prostor.°

Predpokladem pro kvalitni planovani je peclivé promysSleny a zaznamenany
systém zaucovani novych pracovnikii. Napoméha mimo jiné k dobrému pochopeni

specifického nastaveni individualniho planovani s klienty v ramci konkrétni organizace.

Standard ¢. 10: Profesni rozvoj zaméstnancu

Dilezitou roli v procesu individualniho planovani hraje jak dalsi vzdélavani, tak
1 podpora pracovnikii prostfednictvim nezavislého kvalifikovaného odbornika:
supervizora, metodika, konzultanta, duchovniho atd. (Bednafr, 2011, s. 49)

Rozvoj profesnich znalosti a dovednosti, ale také rozvoj osobnosti klicového

pracovnika, ma ptimy vliv na trovei individualniho planovani s uzivatelem.

Standard ¢. 11: Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socialni sluzby

V souladu se zakladni zdsadou socialnich sluzeb jsou sluzby povinny posilovat

socialni zaclenovani osob. Sluzba je mistn€ i Casové dostupna v zavislosti na potifebach

> Piikladem méze byt stanoveni maximalniho poctu uzivatelti, u kterych plni jeden pracovnik roli klicového
pracovnika.

% U tohoto bodu bych rada zduraznila, Ze podle mého nazoru je pifinosné, pokud ma napiiklad i organizace
poskytujici terénni sluzby vyélenéno né&jaké vhodné misto pro dobrovolné setkavani pracovnikil. Zajimavé moznosti
dnes otevira internet, kde muze byt ztizeno diskusni féorum v podobé chatu, icq nebo jiného komunikaéniho
programu, prostfednictvim kterého mizou pracovnici ,,zive* diskutovat z domova, sd€lovat své poznatky a Gspéchy,
ale také feSit obtize ¢i nejistoty. Pfedpokladem je vysoka uroven zabezpeleni proti Uiniku informaci a nastaveni

pravidel komunikace (napf. nejmenovat klienta, o které¢ho se v diskusi jedna).
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a oc¢ekavani klientd (naptiklad v ptipadé osobni asistence se sluzba odehrava tam, kde si
to klient pteje a kdy si to pfeje nebo potiebuje).

Zde spociva velky vyznam individualniho planovani za ptedpokladu efektivniho
predavani informaci o klientovi. Kvalita poskytované sluzby by neméla utrpét

nepfitomnosti konkrétniho pracovnika v piimé péci ¢i klicového pracovnika.

Standard ¢. 12: Informovanost o poskytované socialni sluzbé

Dostupnost informaci o sluzbé¢ je z pohledu individualniho planovani vyznamna
v souvislosti se standardem ¢. 8 — organizace o sob& musi navzajem védéet, aby mohly
s klienty individualné planovat v rdmci vyuzivani dostupnych zdroji (my vime o vas —
vy vite o nas). Jsou-li informa¢ni materidly, které poskytovatel o své Cinnosti Sifi,
srozumitelné (vefejnosti i cilové skuping€), dostupné a obsahuji-li podstatné informace,

L. T ey . S v , . o v e .

mohou zdjemci’ jiz doptfedu zvazit, kterd organizace muze naplnit jejich potieby,
a predejit tak zbyteCnému a Unavnému navStévovani mnoha poskytovateli s cilem

nalézt toho nejvhodnéjsiho.

Standard €. 13: Prostiedi a podminky

Dle mého nazoru je z tohoto standardu ve vztahu k individualnimu planovani

r ’ V1. w8 ’ . v o rowe yoo- - . e
v terénni sluzbé” vyznamna podpora uzivateli v pé¢i o sebe sama v zavislosti na jejich
zachovalych schopnostech (podpora sobé&stacnosti, pomoc pii obstardvani a pouzivani

vhodnych pomiicek).

Standard ¢. 14: Nouzové a havarijni situace

Vztah tohoto standardu k individualnimu planovani vnimam takto: Pfi praci jsou
rizikové situace zjisStovany a pisemné zaznamenavany spole¢né s klientem (eventualné
jeho zastupcem) v individudlnich planech. U jednotlivych klientl se tato rizika mizou
lisit. Kli¢ovi pracovnici (popfipadé ve spolupraci v tymu) definuji opatfeni, ktera
mohou rizika snizit nebo je eliminuji.

Jsou sestavovana pravidla, ve kterych je stanoveno, kdo a co ma v téchto
situacich udé¢lat, koho informovat, kontakty na osoby ¢i instituce, na které se mohou

pracovnici obracet. Dulezité je, aby rizika, opatfeni i postupy dokonale znali vSichni

7 Kromé potencialniho klienta také ostatni poskytovatelé sluzeb, ufady, socidlni pracovnici v nemocnicich a jinych
zdravotnickych zatizeni atd.
§ Empiricka Gast této prace se zaméi na sluzby osobni asistence. Proto i na tomto misté se vénuji jen aspektim

dilezitym pro terénni typ sluzby.
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Clenové tymu a uméli s nimi seznamit 1 samotné uzivatele. Diiraz je pfitom kladen

na,, ...dokonalou  znalost wuzivatelti  sluzby, jejich  schopnosti, — moznosti,

dovednosti...“(Bednar, 2011, s. 90).

Standard €. 15: ZvySovani kvality v socialnich sluzbach

Tento posledni ze standardl je vSe zastfeSujici. Jeho ucelem je neustalé
sebehodnoceni kvality poskytovanych sluzeb vramci organizace. Je to stéle
se opakujici proces zjiStovani nedostatkli, stanovovani zplsobl jejich feSeni
a hodnoceni. Tento proces se zamétfuje na aspekty vychazejici ze vSech predchozich

standardi.
1.4 Legislativni ukotveni individudlniho planovani

Individuélni planovani je jako povinnost poskytovatele ustanovena v §88 v bod¢

f) zékona €. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach takto:

., ...planovat prubéh poskytovani socidlni sluzby podle osobnich cilu, potreb
a schopnosti osob, kterym poskytuji socialni sluzby, veést pisemné individualni zaznamy
o priubéhu poskytovani socidlni sluzby a hodnotit priitbeh poskytovani socialni sluzby za
ucasti téchto osob, je-li to mozné s ohledem na jejich zdravotni stav a druh poskytované

socialni sluzby, nebo za ucasti jejich zakonnych zastupcii...

(Zdkon o socialnich sluzbach, 2006, §88, odst. f).

Pfesn¢ji pak tuto povinnost vymezuji jednotlivd kritéria standardu ¢. 5:
Individudlni planovani pribchu socidlni sluzby. Standard obsahuje celkem pé&t kritérii,

z nichz étyfi’ jsou v ramci inspekce kvality hodnoceny jako zakladni:

a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla podle druhu a poslani
socialni sluzby, kterymi se ridi planovani a zpiisob prehodnocovani procesu
poskytovani socialni sluzby; podle téchto pravidel poskytovatel postupuje;

b) Poskytovatel planuje spolecné s osobou pribéh poskytovani socidlni sluzby

s ohledem na osobni cile a moznosti osoby;

? Kritéria 5a), b), ¢), d)
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¢) Poskytovatel spolecné s osobou prubezné hodnoti, zda jsou naplitovany jeji
osobni cile;

d) Poskytovatel ma pro postup podle pismene b) a c) pro kazdou osobu urceného
zaméstnance,

e) Poskytovatel vytvari a uplatiuje systém ziskdavani a preddvani potrebnych
informaci mezi zaméstnanci o priubéhu poskytovani socialni sluzby jednotlivym

osobdam (Zadkon o socidlnich sluzbach, 2006).

Kritéria tedy vymezuji povinnosti poskytovatele, nikoliv uzivatele. Ve své praxi
jsem se nékolikrat setkala stim, Ze diky nepochopeni ¢i neznalosti této skuteCnosti
dochdézelo k tomu, Ze klienti byli nuceni k individudlnimu planovani s tim, Ze je to jejich
povinnost. To je ovsem zékladni omyl.

Uzivatel mé byt poskytovatelem motivovan k tomu, aby pfemyslel a snazil se
vyjadfit a uplatnit vlastni viili (tedy stanovit si osobni cil a snazit se ho dosadhnout). Dale
aby si uvédomoval své redlné moznosti a mél zijem jich beze zbytku vyuZzivat
aeventualn¢ je dale rozvijet. Klient by mé¢l byt hlavnim hodnotitelem kvality
poskytované sluzby. Mé¢la by mu byt ddna moznost pro vyjadifeni vlastnich ndzora
a napadi tykajicich se zplisobu, jakym je mu sluzba poskytovana. Dulezité je vytvoieni
bezpecného prostoru pro piipadnou kritiku ve vztahu s urovni poskytované sluzby.

Pro tyto ucely je uzivateli poskytovatelem urCena osoba, divérnik ¢i stycny
dastojnik, ktery mu je v celém procesu individualniho planovani napomocen. Tato
osoba je nazyvana “klicovy pracovnik‘ (viz nize).

Pro naplnéni role klicového pracovnika, ale i ostatnich ¢lenti pracovniho tymu,
je dulezité vytvoreni metodiky individudlniho pldnovani. Tato metodika, stejné¢ jako
vSechny ostatni metodiky, musi vychazet z praxe. Metodika psana vedenim takzvané
,0od stolu® nemize byt pro jeji praktické vyuziti dostateéné ptiléhava. Jeji tvorba
1 zavadéni do praxe je dlouhodobym procesem, ktery mize trvat i fadu let.

I kdyz kritérium 5e neni ve standardu oznaceno jako zasadni, osobné ho tak
vnimam. Individudlni pldnovani se nesmi omezovat jen na existenci individudlniho
planu jako dokumentu (Bednaft, 2011, s. 33). Dle mého nézoru velmi vyrazné ovliviiuje
proces planovani tymova spoluprace. Jako zakladni ptedpoklad pro praci v tymu pak
povazuji komunikaci mezi jeho ¢leny a vramci této komunikace také mimo jiné

predavani informaci. Bez této spoluprace hrozi, ze plan zistane pouze formalitou.
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1.5 Klicovy pracovnik

Tento termin se mezi odbornou vefejnosti velmi dobie ujal i pfesto, Zze neni
v zédkoné€ o socidlnich sluzbach ani jeho provadéci vyhlaSce upraven. V praxi je hojné
pouzivan. Slovo ,kliCovy* v tomto spojeni vybizi k tomu, aby byl pracovnik vniman
jako osoba, ktera mé zasadni vyznam. Ten spociva v jeho roli, kterou zaujima ve vztahu
ke klientovi, a individudlni praci s nim. Jedinym oficidlnim dokumentem, ktery tento
pojem pouzil, je katalog praci. Jeho zaneseni do obsahu tohoto dokumentu bylo spojeno
s doplnénim cinnosti pracovnika v socialnich sluzbach o cinnost individualniho
planovani.'’ (Horecky, 2011, s. 108)

»leprve doplnéni této krucialni cinnosti...prineslo relativné uceleny popis této
cinnosti a zohlednilo skutecnost, Ze pracovnici v socialnich sluzbach nejenze
individuadlné planuji, ale pokud je jim tento ukol zaméstnavatelem svéren, jsou podle
toho i adekvatné odménéni (tzn. posunuti pracovnikit v socidlnich sluzbach, kteri
individualné planuji do 5. platové tridy) “ (Horecky, 2011, s. 108).

Klicovy pracovnik je zaméstnanec poskytovatele, ktery je zodpovédny
za individudlni planovani a prabéh sluzby. Do své pozice je vybirdn managementem,
eventudlné nadiizenym socidlnim pracovnikem. Je vhodné, aby kli¢ovym pracovnikem
byl pracovnik v pfimé péci, ktery je v uz§im a castéjSim kontaktu s klientem. Zaujima
pro uzivatele mezi vSemi ostatnimi pracovniky organizace vyjimecné postaveni. Pozice
klicového pracovnika vyzaduje nejen jisté osobnostni pfedpoklady, ale také specidlni
pripravu a vzdélavani, které mu maji byt poskytovatelem sluzby umoznény a zajistény.

Pracovnik v této pozici navazuje suZivatelem nejbliz§i vztah. Ten je
charakteristicky svou bezpecnou a divérnou atmosférou. Bez ni by nebylo mozné ani
kvalitni individudlni planovani. Je dtlezita pro sdélovani pocitd, tuzeb, ptani i potieb
klienta. Kli¢ovy pracovnik plni také funkci zastupce poskytovatele.

Vramci této funkce méd podle Vitové plnit nasledujici Cinnosti: ,, pomdha
uzivateli pri formulovani potieb a osobnich cili, formulovani priorit, podporuje
uzivatele k vyuziti jeho vlastnich vnitrnich zdroju pro naplnéni potreb a dosazeni téchto
cilii, projednava s uzivatelem poskytovani sluzby, podpory a péce...ovéruje spokojenost,

potiebnost dojednané podpory, domlouva pripadné jina reseni* (Vitova, 2011, s. 116).

' Tato ¢innost byla do dokumentu zatazena k 1. 10. 2010
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Vitova dale v textu uvadi: ,,Klicovy pracovnik ma uzivateli pomahat pri
formulaci potieb a cilii a nasledné dojednat primerenou podporu, a ne jeho potreby
a osobni cile hodnotit* (Vitova, 2011, s. 120).

Na managementu leZi zdsadni ukol, a to ureni konkrétniho klicového pracovnika
pro spolupraci s konkrétnim uzivatelem. Klient a klicovy pracovnik si musi v pomérné
kratké dobé ,,sednout”. Pokud jeden z nich pocituje, Ze je ve vztahu pfitomna né&jaka
bariéra, kterou nejsou schopni nebo ochotni piekonat, maji mit vzdy pravo na zménu.
V opa¢ném piipad¢ by vznikl nefunkéni vztah, ktery by byl pro kvalitni proces
individudlniho planovani kontraproduktivni.

Klicovy pracovnik muaze dle Vitové (Vitova, 2011, s. 119-120) zastavat
v organizaci rizné role a jejich kombinace:

e Poradce a konzultant pro tym i uZivatele.

o Zprostiedkovatel informaci mezi uzivatelem a tymem. Ocekéava od tymu v dobé

mezi jednotlivymi setkanimi informace, které jsou diileZité pro Gpravy v ramci
procesu individualniho planovani.

e Pomocnik pfi vyhledavani potfeb a osobnich cild uzivateld.

o _Terapeut® vramci vedeni nedirektivniho rozhovoru, naslouchani a podpory
zapojovani vnitinich zdrojl uzivatele.

e Obhdjce dojednané podpory wuzivatele pred tymem a naopak tymu
pred nespokojenym uzivatelem.

e Clen jiného tymu, ve kterém jiZ neplni roli kli¢ového pracovnika

Dal$im aspektem, ktery jsem v textu jiz nckolikrdt zminila, je tymova
spolupréce. Kli€ovy pracovnik v rdmci své ndplné prace spolupracuje s uzivateli, jejich
rodinnymi pfislusniky, eventudlné¢ opatrovniky a déale se svymi spolupracovniky
na riznych pozicich, managementem a externimi specialisty a dobrovolniky (Vitova,
2011, s. 122).

,, Iymem je zde myslen urcity pocet pracovniki...ktery mad za cil kvalitne
poskytovat socialni sluzbu uzivateliom “. (Vitova, 2011, str. 122).

Tuto ,,definici bych doplnila vlastnim nazorem: Vyznam tymu vidim v jeho
sestaveni pro konkrétniho uzZivatele s cilem aktivni spoluprace a diskuse jeho Clent pii

praci v procesu individualniho pldnovani.
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1.6 Proces individudalniho planovani

Individuélni planovani je proces, béhem kterého dochdzi mezi pracovnikem
a uzivatelem k dojednavéani zplsobu poskytované sluzby. Tento proces zaina jiz
pii jednani se zajemcem sluzbu'' a pokraduje sepsanim smlouvy o poskytovani
sluzby .

Povéfeny pracovnik ziskdva prvni informace, na zékladé kterych dochazi
k nastaveni sluzby s ohledem na individualni potfeby uzivatele. Zajima se o o¢ekavani
klienta, v &em mu mize byt sluzba ndpomocna, a jak si podporu, pomoc & pé&i'?
predstavuje.

Nasledné je stanoven klicovy pracovnik a sestaven tym pro praci s uzivatelem.
Kli¢ovy pracovnik se snaZi vytvorit s klientem bezpe&ny, divémy a chapajici vztah'*.
Seznamuje se s zivotni situaci, zvyky, osobnosti a specifickymi potfebami klienta.
Ziskava tak v priabéhu sluzby mnozstvi poznatkl a informaci. Ty pak vyuziva pii své
praci suzivatelem a dilezit¢ aspekty zana$i do individualniho planu, na jehoz
sestavovani jiz byla spolecn¢ s uzivatelem a v ramci tymu zapocata systematicka prace.

Klicovy pracovnik klienta podporuje a v pfipadé potieby mu pomaha
pii vyjadfovani svych tuzeb, pfani a pocitli. Ty jsou v zavislosti na jejich obsahu
piijimany jako cile spoluprace'”. Cile jsou pisemné zaznamenany v individualnim
planu.

V dialogu s klientem a ve vzajemné spolupraci se tym snazi nalézt moZnosti
a stanovit konkrétni postupy pro napliiovani jeho cilid. VSichni c¢lenové tymu

pfizplisobuji komunikaci, zpiisob prace a miru pomoci specifickym potfebam

" Viz strana 7

' Viz strana 8

5 Rozligovéni pojmi podpora pomoc a péée predstavil koncept ,,POPOPE®. Tento koncept znazoriiuje miru Giéasti
pomahajiciho na ¢innostech klienta. (Socialni prace/Socialna praca, 3/2011, s. 135)

140 vztahu klicového pracovnika a uzivatele budu dale psat v ramei ,,pristupu zaméfeného na lovéka“.

15 Vysvétleni pojmu ,,cil spoluprace* nabizi Vykladovy sbornik pro poskytovatele: ,, ...vyjadfuje partnerské postaveni
poskytovatele a uzivatele sluzeb a pritom umoznuje, aby cile spoluprace vychazely z cilit uzivatele a jeho potieb. Za
cil spoluprdace miizeme povazovat stav zmény, ktery by mél nastat spolupiisobenim uzivatele a poskytovatele sluzeb.
Tato zména je prospésna jednotlivci, odpovida jeho pranim, potFebiam a hodnotam. Cil je vazan piedevsim na

cloveka — uzivatele “ (Ministerstvo prace a socialnich veci, 2008, s. 79).
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a pozadavkim klienta. Clenim tymu, v&etné samotného uZivatele, jsou na zakladg
konsenzu uloZeny terminované tikoly'®.

Jsou-li tkoly stanoveny a vSichni zG¢astnéni jim dobfe rozumi a chapou jejich
vyznam, piichdzi faze samotné realizace stanovenych postupl ¢i krok sméfujicich
k dosazeni cile. Clenové tymu i uZivatel si v pribéhu realizace uvédomuji své prozivani
této faze. Pozornost vénuji tomu, s ¢im se potykaji, zda dochazi k situacim, které neni
mozno zvladnout apod. Pfi pfimé praci s klientem reflektuji pracovnici jeho prozivani
a praktické provadéni dojednanych tukolt ¢i cCinnosti, drobné 1 vétsi uspéchy
¢1 netspéchy. Veskeré tyto poznatky si zaznamenavaji. Funkéni mohou byt pro tyto
potfeby napiiklad poznamkové blo¢ky dennich zdznamt'”.

Po uplynuti doby ur€ené pro realizaci tUkond, ale také v jejim prubchu,
je provadéno hodnoceni napliiovani cili spoluprace. Frekvence by méla byt uréena
tak, aby setkavani bylo pifinosné a pro spolecnou praci plodné. Kazdy tym si tuto
frekvenci voli podle potiebnosti. V metodice by vSak mélo byt ustanoveno, jaka
je maximalni doba mezi jednotlivymi setkanimi.

Kazdému c¢lenovi je dan prostor pro vyjadfeni vlastnich ndzorti a poznatkil
z realizace. Hodnoceni mtiZze probihat v riznych sestavach, naptiklad: uzivatel a klicovy
pracovnik, uzivatel a tym, klicovy pracovnik a socialni pracovnik (ptip. jiny odbornik -
supervizor, specialista, duchovni).

Béhem setkani jsou projednavany veskeré okolnosti, které se pii napliovani
planu vyskytly. Cennym pomocnikem pracovnikii je navrhovany systém vlastnich
poznamek. Vystupem hodnoceni jsou pisemné zaznamenané, reflektované uspéchy c¢i
neuspéchy v napliovani planu k dosazeni cile uzivatele, okolnosti majici vliv na troven
jeho naplnéni, nebo i nenaplnéni. Dalsi postup zavisi na kone¢ném vysledku realizace
individuélniho planu.

Vysledkem realizace planu mohou byt nasledujici situace:

e (il byl naplnén k plné spokojenosti klienta a novy cil neni stanoven. Bylo tedy

dosazeno kyzené zmény a spoluprace konci.

e (il byl naplnén, ale klient pocituje potfebu dosdhnout dalSich cili. Mize dojit

k situaci, kdy naplnéni nového cile je mozné v ramci téZe organizace, nebo ma

'8 Tyto tikoly, zvla§td ve vztahu ke klientovi nesmi byt direktivniho charakteru. P¥edpokladem pro jejich plnéni
a ochotu spoluprace je souhlasny postoj klienta.

7 Ptinosné miize byt, pokud si podobné poznamky vede i uZivatel, zélei na jeho moznostech a ochots.
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klient ptani, které je splnitelné prostfednictvim jiné sluzby. V obou situacich
je vypracovan plan, ale v pfipadé poptavky klienta po jiné sluzbé bude
pravdépodobné cilem, aby na ni byl zkontaktovan. V praxi je také mozné,
ze klient bude chtit vyuzivat i vice sluzeb najednou. Potom je vhodné nastavit
mezi poskytovateli spolupraci. Tato spoluprace by mohla byt na Girovni rozsifeni
tymu o pracovniky z dal$i organizace.

e Cil nebyl naplnén. Klient i poskytovatel se dohodli na dal§i spolupraci

a opétovnou snahu k jeho naplnéni. Hodnoceni piinaSi dualezité informace,
na zédklad¢ kterych je mozno identifikovat okolnosti, které je tfeba zménit

¢1 upravit. Vysledkem je revidovany plan a dochazi k opakovani cyklu.
1.7 Vyznam individudlniho planovani

Individuélni planovani je proces a metoda prace v socialnich sluzbach, ktera
pfinasi uzitek vSem zicastnénym strandm. Na prvnim misté€ stoji uzivatel, pro kterého je
tento proces zarukou respektu jeho jedinecnosti. Sluzba poskytovana na zakladé
individualniho planu je klientovi ,,$itd na miru“ dle jeho individualné uréenych potieb,
¢imz je polozen zéklad pro zvyseni jeji ti€innosti. Soucasné neponechava klienta v roli
pasivniho pfijemce socidlni sluzby, ale podporuje a motivuje ho k aktivni ucasti pfi
naplnovani vlastnich potieb a cila.

Diky pisemnému individualnimu pldnu je poskytovani sluzby Ccitelnéjsi pro
klienta 1 pracovniky. Od toho je odvislé 1 udrZzeni trovné poskytované sluzby pii
nutnosti zastupovani ¢i stiidani pracovnikii u klienta. VSichni povéfeni pracovnici maji
k dispozici dulezité informace o prubéhu poskytované sluzby a o klientovi.

Plan je také jistou formou ochrany klientli i pracovniki. Pro klienta je to
pfedev§im ochrana pifed ploSnym poskytovanim sluzby nastavenym podle minéni
pracovnikl nebo jinych osob. Klient je vniman jako odbornik vlastniho Zivota a neni
mu upirdno pravo vlastni volby. Pro pracovnika je plan ochranou proti zneuzivani jeho
sluzebného postaveni'® a voditkem pii praci.

Pravidelnym hodnocenim a reflexi uspéchli v napliiovani vytyCenych cilt
dochazi k motivaci pracovnikl i klientd pro dalsi praci. Pro organizaci je planovani

zdrojem mozné kontroly efektivity poskytované sluzby a zpétné vazby od klientt.

18 Viz strana 21
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Tymovou spolupraci dochazi k rozvoji znalosti a schopnosti kazdého pracovnika.

(Bickova, Hrdinova, 2011b, s. 89, 90)

1.8 Pristup orientovany na ukoly jako pristup urcujici podobu

individualniho planovani

Ukolové orientovany piistup vznikl na zakladé empirickych vyzkumii v socialni
praci.”” Zaméfuje se na zvladani riznych praktickych problému. ,, Jeho efektivita pritom
spociva v myslence, Ze maly uspéch rozviji sebediivéru a sebeuctu a zZe se lidé vice
angazuji v ukolech, které si sami zvolili “ (Matousek, 2007, s. 231).

Ukolem pracovnika je podpora klienta pii stanoveni ukolu, ktery chce plnit.
Zakladnimi hodnotami ukolové orientovaného piistupu je ,,posilovani* a ,,partnerstvi-.
Pred analyzou nedostatkii je upfednostnéno zaméfeni na silné stranky klienta.
Vyznamny je diiraz na aktivitu klienta. Neni tedy vniman jako pasivni pfijemce sluzby,
ale intenzivné se ucastni vSech ¢innosti v rdmci poméhajiciho procesu (Matousek, 2007,

s. 231, 233).

Pii praci sklientem v duchu tukolové orientované¢ho piistupu jsou realizovany

nasledujici kroky?’:

e Priprava. Socidlni pracovnik zjistuje, zda k nému ¢lovek ptichazi z vlastni vile,
nebo z donuceni. V pfipadé, Ze klient sdm nemd zdjem spolupracovat, bude
odmitnut, protoze piedpokladem pro UspéSnou spolupraci je angaZovanost
klienta a jeho porozuméni stanovenému cili. (Matousek, 2007, s. 233)

e Explorace problému. Jedné se o podporu klienta pti vyjadieni problémt, které
ho tizi a sjejichz feSenim potiebuje pomoct. Socidlni pracovnik v této fazi
uplatni své dovednosti aktivniho naslouchani a povzbuzovéni. Pro exploraci

problému je diilezité vytvoreni pratelské a nenucené atmosféry. Po ukonceni této

" Jeho vznik podnitila studie Brief and Extended Casework, kterou v roce 1969 vydali W. J. Reid a A. W. Shyne.
., ...Studie méla potvrdit konvencni predpoklad, Ze dlouhodoba individudlni prdce s klientem je efektivnéjsi nez
kratkodoba. Ve skutecnosti se vsak tento predpoklad nepotvrdil a kratkodoba individualni prace vykazovala stejné
dobré vysledky. Na zdklade této studie se pak v roce 1972 ... A. W. Reid a L. Epsteinova pokusili zformulovat systém
kratkodobé intervence, ktery jako centralni pojem zacal uzivat uikol (task) “ (Matousek, 2007, s. 233).

2 Kazdy krok je realizovan b&hem nékolika schiizek.
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¢asti procesu je sestaveni maximalné tii prioritnich obtizi, které budou postupné
feSeny dle své dilezitosti (Matousek, 2007, s. 233-234).

Dohoda o cilech. Socialni pracovnik a klient se v tomto kroku maji shodnout
na budouci zmén&*' (Matousek, 2007, s. 233). Zakladni otazka zni: Ceho chce
klient dosahnout? Pii formulaci cilt je dalezité uvédomit si, ze ,,nejlepsi cil je
takovy, ktery si klient zvolil sam* (Matousek, 2007, s. 235). ,, Dobre stanoveny
cil musi byt pro klienta duleZity. Mel by byt realisticky a konkrétni. Dosazeni cile
musi stat klienta usili, nemelo by se spoléhat na nahodu ¢i na stésti. Cile by také
nemély byt negativni..., ale pozitivni...cim pozitivnim to nechténé nahradim“
(Ttinecky, 2011, s. 104).

Formulace a pInéni tukoli. ,, Formuluje se frekvence kontaktii, délka kontraktu
a konkrétni ukoly... “(MatouSek, 2007, s. 233). Je provedeno nacasovani kroki
na zéklad¢ usudku klienta a pracovnika a odhad terminu, ve kterém je mozné
dosazeni cile. Déle jsou mezi aktéry®” rozd&leny konkrétni tkoly a uréen termin
pro jejich splnéni. Jsou stanoveny podminky pro zménu dohody a vytvoien
prehled sluzeb, které jsou poptavany v jinych organizacich. Pracovnik motivuje
klienta k plnéni stanovenych tkolt. PInéni ukolii je probirano na kazdé schiizce
(Matousek, 2007, s. 236).

Ukonceni. Termin ukonceni je stanoven ve smlouvé. Vztahuje se vSak
k naplnéni konkrétniho cile. ,, Rozsirovat dohodnuty cas je mozné jen tehdy, kdyz
klient citi potrebu zvlastniho casu a spolupracoval na dosavadnich ukolech
(Matousek, 2007, s. 237). Kontakt je dle autora mozno prodluzovat také
v piipad¢, pokud se kol nepodatilo splnit a je potieba vice ¢asu (Matousek,

2007, s. 237).

Z popisu cilové orientovaného pfistupu je ziejma jeho souvislost s procesem

individualniho plénovani. Neni proto piekvapujici, ze pravé z tohoto pfistupu

individualni planovani vychazi.

21 Matousek popisuje vzorovou situaci, kdy klient stanovuje jako sviij hlavni zdjem moZnost zdstat co nejdéle
v domécim prostfedi. Takovy cil viak nema zpiisobit zménu, ale ma ochranit klienta pted zhor$enim. ,, Casovy limit
Jje neurcity a cil spociva v nécem, co jiz klient md, zde tedy nezavislosti* (Matousek, 2007, s. 236). Klientem takto
formulovany cil je nepochybné velmi dilezity, ale z hlediska individualniho planovani je neuchopitelny. Pti
konzultaci s klientem jej tedy rozdélime do nékolika dil¢ich cili, které v sobé jiz obsahuji zménu a terminaci.

2 Aktéry mohou byt: klient, osoby klientovi blizké, socialni pracovnik, ostatni pracovnici ze stejné nebo z jinych

instituci (Matousek, 2007, s. 236).
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1.9 Eklekticismus p¥i individudlnim planovani

Ukolové zaméfeny pfistup je v mnoha aspektech pro individualni planovani
vyhodny. Zejména pro svou jasnou a jednoduchou strukturu, ptehlednost a umoznéni
hodnoceni dosahovani cili. Ma vSak jistd omezeni, ktera jsou zfetelnd predevSim
pii praci s klienty nekomunikujicimi, nedostate¢né motivovanymi, lidmi s mentalnim
postizenim ¢1 demenci (Haicl, Haiclova, 2011, s. 32). ,, V praxi lze pozorovat, zZe pristup
zcela selhdva na odporu ze strany uzivatelii*“ (Haicl, Haiclova, 2011, s. 32).

V téchto ptipadech je pak mozné a vhodné dopliiovat tento vychozi pfistup
mnoha dal$imi. Nejvyznamnéjsi a pro praxi v socidlni praci nejpouzitelnéjsi jsou dle
mého nazoru pristup zaméfeny na ¢loveka, preterapie, logoterapie a systemicky pristup.
Dale je mozno dopliovat ukolové zaméteny piistup v procesu individualniho planovani
napiiklad pyramidou potieb A. Maslowa™, kterd mize byt navodem pii hledani potieb
klienta a nasledného stanovovani cili spoluprace. Pokud bychom sahli do oblasti
oSetfovatelstvi, davaji moZnost pii sestavovani individudlniho planu oSetfovatelské
modely** (dle Prof. Krohwinkel, Virginie Henderson a dals).

Osobn¢ preferuji pristup zaméreny na ¢lovéka. Ve vztahu k socidlni praci
je dilezité, ze spatiuje za vSech okolnosti jeho pfirozenou tendenci k rozvoji, kterou

voe s v .2
oznacuje jako ,,sebeaktualizaéni tendenci®

. Vyznamné je také to, jak vnima clovéka.
., ... Rogers predpoklada klientovu jedinecnost ... Ke kazdému je nutno pristupovat jako
k individualité. Osobnost cloveka je podle Rogerse (1983) proces, je neustale ve vyvoji

a nikdy nent zcela hotova. “ (podle Navratil, 2001, s. 24).

2 Nakonetny cituje Maslowem popisovany dynamicky princip ,, vynoiovdni se, méné naléhavych potieb
po uspokojeni mocnéjsich* a zmiiuje také rozdéleni lidskych potieb v ramci hierarchicky organizovaného systému.
Potfeba bezpeci, ktera se objevuje v okamzicich ztraty pocitu zivotni jistoty. 3. Potfeba lasky a nalezeni, vystupujici
v situaci osamoceni. 4. Potfeba uznani, pocitovand pii ztraté respektu, kompetence, duvéry. 5. Potfeba
sebeaktulizace, jako snaha realizovat své schopnosti a zaméry. (podle Nakone¢ny, 1995, s.149)

** Blize viz Bedndf, 2011

% podle Rogerse tendence k sebeuskuteciiovani. ,, Tato tendence zahrnuje vedle uspokojovani fyziologickych potieb
snahu o duchovni rist, o rozvijeni vztahii k lidem, o vlastni zdokonalovani ovldadnutim vymoZenosti kultury, tvorivost
a smérovani od oviladavosti vnéjsimi silami k vnitinimu seberizeni. Rogers vyjadriuje ve svych pracich optimisticky
pohled na clovéka... Poskytneme-li mu priznivé podminky, jaké vytvari chapajici nemanipulujici atmosféra
ditvérného vztahu, bude se vlivem svych vnitrnich sil znovu rozvijet kladnym zdravym smérem.“ (Kratochvil, 2002,

str. 55).
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Tento pfistup klade diraz na vytvafeni vztahu s klientem. Ten je utvaien
nazaklad¢ autenti¢nosti, akceptace aempatie. Terapeut klienta nikdy nehodnoti
a pfijima ho takového, jaky je. Pfi praci se snazi pochopit a pfijima — akceptuje jeho
pocity a prozivani. Zaroven otevien¢ vyjadiuje své pocity, které¢ v ném obsah klientova
sd&leni vyvolava, a oteviené je vyjadiuje.”

Sama jsem si ve svém pracovnim i soukromém Zzivoté mnohokrat ovéfila,
ze pokud lidem vyjadiim své pochopeni jejich situace ¢i obtiZe, kterou prozivaji, jsou
pak mnohem vice otevieni komunikaci a exploraci vnitinich pociti.

Metoda, ktera dale rozviji mySleni a praxi pfistupu zaméteného na klienta je
preterapie. Vyuzit ji mizeme predevSim u klientl, jejichz schopnosti navazat kontakt
jsou omezené. Svymi technikami kontaktni reflexe’’ umoZiiuje preterapie
uskuteCiiovani empatického kontaktu. ,, Reflexe umoznuji kontakt mezi terapeutem
a klientem, nedokaze-li klient navazat realitni, emocionalni nebo komunikacni
kontakt...poskytuje klientovi jakousi komunikacni sit na ruznych urovnich, takze ma
dostatek prilezitosti k tomu, aby vyjadril, co potrebuje, a mohl s terapeutem navdzat
vztah. To vSe mnapomahd klientovi ktomu, aby se posunul z predexpresivniho
(nekomunikativniho) stavu na uroven exprese, coz mu umozni pristup k lécebnému
ucinku... " (Prouty,Van Werde, Pértner, 2005, s. 36, 37).

Logoterapie Viktora Frankla je dal$i terapeuticky pftistup, ktery dle mého
nazoru ma v socialni praci své opodstatnéni. To spatfuji zejména pii praci s uzivateli,
ktefi ztratili kontakt se smyslem svého Zivota, prozivaji jej jako nevyznamny. Pfistup
muze byt ptinosny také pro klienty, jejichZ zdravotni stav mé infaustni prognézu.

Pii préci s témito klienty miiZou nastat jisté obtiZze pii hledani cilii spoluprace
v ramci individualniho planovani. Specifikem logoterapie je snaha po nalezeni smyslu
zivota, po jeho naplnéni. MuZe poskytnout i pasivnhimu nebo téZce nemocnému
klientovi moZnost nalézt novou motivaci k aktivnimu zvladani obtizi, které provazi jeho

Zivot.

26 e wir . “rX . -~ e el Tia e
Konkrétni vyuziti ptistupu zaméfené¢ho na ¢loveéka ve vztahu k individudlnimu planovani mnohokrat ptiblizuji

v empirické ¢asti.

27 Existuje p&t druhti kontaktnich reflexi: Situaéni reflexe, kdy sledujeme aktualni klientovu situaci, okoli a prostedi,
ve kterém zije a reflektujeme klientovo chovani. Oblicejové reflexe — divame se klientovi do tvafe a pozorujeme a
reflektujeme predexpresivni emoce. T¢lové reflexe — slovné nebo télesné reflektujeme drzeni téla klienta. Slovni

reproduktivni reflexe, kdy pozorné naslouchame a reflektujeme slovo, i kdyz jeho vyznamu nerozumime.

Zopakované reflexe, jejichz principem je opakovani t reflexe, ktera byla u¢inna. (Prouty, Van Werde, Portner, 2005)
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Jako velmi pfinosny a pro praxi Siroce pouzitelny vnimam systemicky pristup.
Chape klienta jako soucast mnoha systémi*®, které ovliviuji jeho Zivot. S interakci
klienta s témito systémy pii své praci terapeut pocita a vnima je v jejich komplexnosti.

Velmi mé oslovilo rozliSeni mezi nabizenim pomoci a ptebiranim kontroly. Dle
Ulehly je tieba rozligovat tyto dvé riizné ¢innosti pracovniki. ,, Pomoc je pak dojednany
zpiisob spolecné prace, kterou si klient preje, pracovnik ji nabidl a klient zvolil. Cestou
k uskutecneni pomoci je jeji nabizeni. V pripadé prebrani kontroly je prvnim
a rozhodujicim krokem, ktery urci, ze jde o kontrolu, krok toho, kdo se rozhodl postarat
se na zaklade svée domnenky, Ze druhy pravé toto potiebuje. To znamena sledovat jiné
zdjmy nez vyslovnou a rozhovorem ovéritelnou klientovu objednavku* (Ulehla, 2009, s.
21).
Pro navazovani kontaktu s klientem autor definuje tato zdkladni pravidla:

e Byt vstiicny — Toto pravidlo v sobé obsahuje i pozadavek toho, aby pracovnik nebyl
pfed prvnim kontaktem ovlivilovan ve vnimani klienta usudky kolegii nebo
informacemi ze spisti. Pracovnik ma pravo nebyt ovlivnén (Ulehla, 2009, s.46). Dle
mého nazoru je v socidlnich sluzbach potieba si jesté uvédomit, Ze také usudky osob
klientovi blizkych ¢i pecujicich mohou byt pro pracovnika zdrojem mozného
ovlivnéni ve vnimani klienta.

e Byt si védom svého sluzebniho postaveni — Pravidlo znamen4, ze si pracovnik musi

byt védom a respektovat skutecnost, Ze je tu kvili klientovi a pro néj. Ne naopak.
Sluzebni postaveni autor vyjasiiuje takto: ,,Byt v sluzebném postaveni v zadném
pripadeé neznamena délat cokoli. Znamena, Ze je na pracovnikovi pecovat o to, aby
se klient mohl citit respektovany, kompetentni a byl schopny prijmout odpovédnost
za viastni jednani* (Ulehla, 2009, s. 46).

e Soustavné objasnovat vlastni pozici — Autor tento bod dale nerozebira. Ja si toto

objasnovani v rdmci planovani a poskytovani péce predstavuji napiiklad takto: Jsem
tady proto, abych Vam pomohla s tim, co sam nezviddnete. Vy jste tim clovékem,
ktery urcuje, jak si tuto pomoc predstavuje a jak ji potiebuje.

e Piebirat starost jen tam, kde neni zbyti — Ani tento bod autor dale nepfiblizuje.

Ja vidim souvislost s rozliSenim v pfistupu ,,nabizenim pomoci“ a ,piebirani
kontroly*. ,, Pracovnik musi umét oboji. Podminkou je, aby byl schopen jasné

rozlisit, kterou z obou variant pravé zvolil“ (Ulehla, 2009, s. 21).

28 Systémy mohou byt napiiklad: rodina, ptatelé, sousedé¢, Skola, zaméstnani, zivotni prostiedi atd.
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Pfi praci sklienty mizou byt pouzity rizné techniky, napt. cirkularni

r 14 14 14 r 4 29
dotazovani, otdzka po zazraku, reflektovani atd.

Vyuziti dalSich technik a metod pii préci s klienty je perspektivni v zévislosti
na znalostech, dovednostech a flexibilit¢ pracovnikii. Domnivam se, ze pro co
nejkvalitnéj8§i praci s klientem, a potazmo individudlni planovani, je piinosny
eklekticismus ve smyslu snahy vyuzivat vice teoretickych pfistupl soucasné tak, aby

préce byla klientovi co nejvice ,,Sita na miru®.

Prala bych si, aby v socidlnich sluzbach bylo stale vice erudovanych
a zkuSenych pracovnikii, kteti budou uzivatelim sluzeb pomadahat ¢i je podporovat
profesionalné, s tictou, pochopenim a laskou. V duchu tohoto pfani se vynasnazim, aby
mé navrhy v empirické ¢asti této prace byly pro ptipadné ¢tenéfe piinosné, a doufam, ze

naleznou odpovédi alespon na nékteré své otazky.

% Blize k technikam viz Ludewig, 2011
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2 Empiricka c¢ast

Ackoliv je individudlni planovani velice pfirozenou a efektivni metodou socialni
prace, dochazi ze strany poskytovatelii k jeho nepochopeni, obavam z jeho spravného
zavedeni do praxe a mnohdy az k rozhot¢ovani se nad jeho naro€nosti. Setkala jsem se
s nazory, ze individuélni planovani je nastaveno pro pobytové sluzby a v terénu je jeho
zavedeni do praxe a ndsledné udrzeni téméf nerealné.

Vzhledem k témto zkuSenostem jsem se rozhodla mou bakalarskou praci sméfovat
ke zjiStovani problém, které v procesu individudlniho planovani vnimaji ze své pozice
socidlni pracovnici ve sluzbach terénniho charakteru, konkrétné v osobni asistenci.
Informace ziskané z rozhovort nasledné uspofddam do jednotlivych kategorii, provedu

jejich analyzu a pokusim se navrhnout mozna feseni zjisténych obtizi.
2.1 Metodologie a cil vyzkumu

Cilem vyzkumné cCasti této prace je zjistit, s jakymi obtizemi se v procesu
individudlniho planovani setkavaji socidlni pracovnici v n¢kolika organizacich, nalézt
ty, které jsou jim spolecné a navrhnout, jak t€émto problémim piedchézet.

Hlavni vyzkumna otdzka je definovdna takto: Jaké jsou hlavni obtize pri
individualnim planovani s klientem ve sluzbé osobni asistence?

Jsem si védoma jistych omezeni, které s sebou nese kvalitativni vyzkum. Podle
Hendla vysledky kvalitativniho vyzkumu ptedstavuji sbirku subjektivnich dojmul
a jejich generalizace na populaci je obtizna, ne-li nemozna (Hendl, 2008, 50). Povazuji
proto za dilezité zminit, ze cilem této prace neni a nemuize byt podat zpravu
o vétSinovém nazoru socialnich pracovnikl, ktera by mohla byt preveditelnd na
populaci. Mym cilem je odkryt alespon nékteré obtize, které se pii individualnim
planovani v praxi vyskytuji, a v ramci celé prace pak nastinit moZnosti jejich feSeni.

Vyzkum jsem provedla formou kvalitativni vyzkumné strategie. Vyzkumnou
technikou, kterou jsem pro ziskani dat pouzila, je nestandardizovany rozhovor. Disman
o této technice uvadi: ,,Nasledujici otazka je zrozena z odpovédi na otazku predchozi.
Bylo by mozné Fict, Ze v kvalitativnim vyzkumu je respondent v plném smyslu slova

spoluautorem vyzkumu, spoluautorem znéni otazek* (Disman, 1998, s. 308).
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Domnivam se, ze tato metoda mi pomohla ptedejit redukci dat a lépe porozumét
pfijimanym informacim. Jako doplikovou metodu vyzkumu jsem méla v zdméru
pouzit analyzu dokumentt. V pribéhu vyzkumu jsem vSak od tohoto zdméru musela
upustit, ponévadz ucastnici rozhovor nebo jejich nadfizeni s pouzitim internich
dokumentii do mého vyzkumu nesouhlasili. Pfed zahdjenim rozhovoru jsem kazdou
ucastnici informovala o skutecnosti, Ze informace ziskané pii rozhovorech budou
anonymni. Respondentky budou pro ucely odkazovani oznacovany pismenem ,,R*
acCislem od 1 do 7. Toto Cislo je pridéleno v zavislosti na potfadi provedeného

rozhovoru.

Do vyzkumného souboru jsem zahrnula celkem sedm respondentek z péti

organizaci. Pfi vybéru ucastnikli jsem pouzila nésledujici kritéria:

e Vysokoskolské nebo vyssi odborné vzdé€lani v oboru socidlni prace — toto
kritérium jsem zvolila pro nastaveni vychozi pozice vzdélani a odbornosti
ucastniku vyzkumu. Diivodem bylo dosazeni srovnatelné tirovné védomosti
dotazovanych osob, kterd je piedpokladem pro exploraci obtizi, které
vznikaji na zaklad¢ procesu individualniho planovéni jako procesu, ktery je
zavadén do praxe profesiondly. Nastavenim tohoto kritéria jsem omezila
sdélovani obtizi, které vznikaji v S$irSim pojeti na zdklad€ neznalosti
zékladnich principi socialni prace a konkrétn€ji pak individualniho
planovani.

e Aktivni u&ast na individualnim planovani v organizaci’® - tato prace vychazi
z praktickych zkusenosti. Je tedy dulezité, aby i zjisténé vysledky vychazely
z ptimé praxe Uc€astnikll vyzkumu.

e Druh organizaci poskytované sluzby - osobni asistence. Toto kritérium
povazuji za dulezité vzhledem k rozmanitosti jednotlivych druhii socidlni
prace. Omezuji tak vyzkum pouze na terénni sluzbu, kterd je v ramci
Vyhlasky 505/2006, §5 definovana rozsahem poskytovanych tkonti v rdmci

zakladni ¢innosti.

30 Jedna respondentka je ve své organizaci zaméstnana jako metodicka. Ostatni respondentky, se v ramci svych

pracovnich povinnosti u¢astni tvorby metodiky v ramci tymové spoluprace.
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Organizace jsem vybirala metodou pfilezitostného vybéru, ktery Ferjencik
definuje jako takovy vybér, pfi kterém jsou do vzorku z dané populace vybirani jedinci,
kteti jsou praveé po ruce, nebo jsou nejdostupnéjsi (Ferjencik, 2000, 116). S oslovenymi
organizacemi jsem jiz del$i dobu v pracovnim kontaktu na trovni spoluprace. Svou roli
hrala také jejich izemni blizkost. Do vybéru jsem zatadila také socidlni pracovniky
z mé zaméstnavatelské organizace.

Pii oslovovani potencidlnich ucastniki vyzkumu mé ptekvapila skutecnost, Ze
v ramci jedné organizace je bézné zaméstndna na pozici socialni pracovnice pouze jedna
zamé&stnankyné s vysokoskolskym nebo vy$§im odbornym vzd&lanim®'. Vyjimku tvoii
pouze jedna organizace, kde je takto vzdélanych socialnich pracovnic hned nékolik.
V ramci oslovenych organizaci jsou jako socidlni pracovnice zaméstnany vyhradné
Zeny, proto i ve vybérovém souboru jsou piitomny pouze zeny.

V pribéhu obsahové analyzy rozhovorti se vynotovaly jednotlivé kategorie,
do kterych jsem jednotliva sd€leni roztfidila. Tyto kategorie jsem nasledn¢ uspotadala

do tii skupin podle spolecnych znaki.
2.2 Zjisténé obtiZe a navrh jejich reSeni
Poznatky, které jsem v pribehu rozhovorii se socidlnimi pracovniky ziskala, jsem

rozClenila do tfi skupin, z nichz kazda obsahuje jednotlivé kategorie obtizi. Jednd se

o skupiny:

Obtize vnimané na strané klienta

Obtize vnimané na strané pracovnika

Externi vlivy

2.2.1 Obtize vnimané na stran€ klienta

2.2.1.1 Vysvétleni vyznamu individudlniho planovani uZivateli

Respondentky v rozhovorech uvadéji, ze nejvétsi problém predstavuje vysvétleni

vyznamu individualniho pldnovani. ,,Jak mu vysvétlit, Ze je to pro kvalitu sluzeb* (R1).

31 Sama jsem zamdstnand v organizaci, kde je ve vedeni zcelkového podtu 12 zaméstnanci celkem 8

s vysokoskolskym nebo vy$$im odbornym vzdélanim v oboru socialni pracovnik.
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wVysvétleni toho, k cemu je to dobré. Klient ma své probléemy a toto nepovazuje
to k tomu patri. Zaskoci ho to, obtézuje ho to. Nechape, Ze to pomiize jemu samotnému
(R3). Klienti dle slov socialnich pracovnikii vnimaji individualni planovéani jako
zbyte¢né papirovani, néco, co nepotiebuji. ,,95% Fklientii to bere jako zbytecnost.
Neberou to jako prinosné, otravuje je to, papiry navic“ (R4). ,,Spis to berou jako ztratu
casu, obtezovani. Proc to po nas chtéji, uz se mohla délat sluzba a my zatim povidame.

Nez zjisti, Ze i to povidani je plus “ (R3).

Néavrh feSeni:

Pro Zadatele je socialni sluzba a zplsob jejiho poskytovani mnohdy nécim zcela
novym, sc¢im se jeSt¢ nikdy nesetkal. Lidé maji obvykle nejvétsi zkuSenost
s poskytovanim zdravotnické péce a je velmi pravdépodobné, Ze k osobnim asistentkdm
budou pristupovat obdobné jako k sestram, které plni ordinace 1¢katfe a nevyzaduji pfi
tom pfilisné aktivity klienta. V nemocnicich jsou klienti obvykle pasivnimi piijemci
péce.

Diilezitym tkolem socidlniho pracovnika proto je, aby jiz ve fazi jedndni se
zdjemcem o sluzbu piedal informace o charakteru socidlnich sluzeb a o zdsadach, které
zpusob jejich poskytovani ovliviiuji.

Socidlni pracovnik by mél informovat zijemce o tom, jakym zplsobem se
s klienty v ramci poskytovatelské organizace pracuje, aby byli jiz dopfedu ptipraveni
na to, ze se jedna v prvé fad€ o pomoc a az tam, kde jiz klientovy mentalni schopnosti
nebo nahled nestaci, prichdzi intervence ve formé kontroly.32 Tyto zésady je potieba
zdliraznit také blizkym osobam budouciho klienta. I oni musi pochopit podstatu socidlni
sluzby. Nesmi byt chapana jako néjaky servis péce, kde se Cinnosti odehravaji jako
na bézicim pasu. Pfedejdeme tak tendencim rodiny ¢i klienti k vnimani asistentek jako
hospodyn, které jsou placeny za vykon.

Naptiklad: Pani Novakova, rada bych Vam rekla, Ze je u nds beznou soucasti
nasi prace to, zZe se stile zajimame o spokojenost nasich klientii s tim, co se u nich pri
sluzbe dela, a take jak se to déla. Chceme, abyste se s nasi pomoci citila co nejlépe, a
abyste byla stale ta hlavni osoba, ktera se o sebe stard. Proto je diilezité, abyste si Vy

sama TFikala, které cinnosti budete delat sama, které zvladnete jen s dopomoci, a na

32 Viz strana 23.
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které jiz VaSe sily nestaci. Samozriejmé, Ze asistentka Vam bude pomahat, ale je diilezité,
abyste se snazila délat vsechno to, co zvladate.

Budeme se tedy zajimat o to, do jaké miry klient konkrétni Cinnost zvlada.
Snazime se zjistit, kde je hranice jeho zachovanych schopnosti, abychom tak ptesné
vedeli, kde je jiz potifebna nase pomoc. Informace cerpame jak od uzivatele sluzby, tak i
od jeho blizkych. Je potieba, zejména u wuzivatell se snizenymi mentalnimi
schopnostmi, aby zplisob poskytované péce a podpory byl projedndvan za ptitomnosti
uzivatele, jeho pecujicich a také kli¢ového pracovnika (pokud jiz je urcen) nebo
osobniho asistenta. Budou-li pfi tomto jedndni pfitomni vSichni tito lidé, budou
nastavena jasnd pravidla poskytovani sluzby a =zaroven bude déan prostor
k podrobnéjSimu vyjednavani. Timto zplUsobem je mozno piedejit pozdéjSim
nedorozuménim.

Domnivam se, ze pii vysvétlovani podstaty poskytovani sluzby ve vztahu
ke konceptu individualniho planovani neni potfebné pouzivat terminy jako individudlni
planovani, osobni cil, kli¢ovy pracovnik, kroky k naplnéni cile a podobné. Zvolime
takovou formu komunikace, kterd bude pro zdjemce o sluzbu nebo uzivatele co
nejptirozendj$i. Neni bezpodmineéné nutné, aby klient chdpal, co tyto terminy
znamenaji. Dilezité je predevSim to, aby vSichni Uc€astnici planovani védéli, jaka je
klientova situace, pro co si klient pfichazi, co oc¢ekava. Je potieba, aby si klient i
poskytovatel vytvotili jasnou ptedstavu o tom, kdy a jak bude sluzba probihat, co se pii
ni bude dit a kam bude sméfovat. Volila bych proto naptiklad takovyto zplsob
komunikace:

Pani Novdkova, prichazim dnes za Vami, abychom si promluvily o tom, jak si
predstavujete, Ze bude sluzba u Vas probihat.

V ¢em Vam miizeme byt napomocni?

Co potrebujete, aby se za nasi asistence u Vas zmenilo?

Muizete mi popsat, jak by méla navstéva asistentky pobihat?

Cim by méla asistentka zacit? S ¢im vsim by vam méla béhem sluzby pomdhat?

V ptipadech, kdy je sluzba sjednavana prostfednictvim zastupce klienta, bude
zpusob komunikace obdobny. Pfipravime klienta a jeho zastupce také na to, ze se
spole¢n¢ budeme v prubéhu sluzby bavit o tom, zda klientovi poskytovana sluzba
vyhovuje a co muzeme ve spolupraci udélat pro to, aby sluzba vyhovovala jeho

ménicim se pozadavkim. UZivateli a eventudlné jeho zadstupci musime dostatené
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zduraznit, ze jsme piipraveni a o¢ekdvame z jejich strany zpétnou vazbu a informace

o tom, zda vznikaji néjaké nové potieby.

Socialni pracovnice dale zminovaly vnimani individualniho planovani jako
»Zbytecné papirovani“. Zde je dle mého nazoru opét dulezité seznamit klienta s nutnosti
tvorby pisemné dokumentace o pribéhu poskytované sluzby jiz ve fazi jednani se
zajemcem o sluzbu. Pokusime se mu vysvétlit, Ze tyto zdznamy slouzi predev§im
k tomu, aby byla pozadovand sluzba zajisStovéana stile tim zplisobem, jaky si uzivatel
zvolil, bez ohledu na to, Ze je naptiklad jeho stal4 asistentka nemocna nebo na dovolené.
Dale bude jist¢ piinosné, pokud si pracovnik uvédomi, Zze nékteré zaznamy miizeme
délat 1 bez pfitomnosti klienta. Omezujeme Cas spolené straveny psanim. Snazime se,
aby individualni pldnovani probihalo pokud mozno nepozorovan¢. Pti komunikaci by se
klient mél citit bezpecné, pohodlné. Nemélo by dochazet k tomu, Ze pracovnik
pii rozhovoru s uzivatelem zasahuje nékam, kde jiz to klientovi neni pfijemné. Pokud se
tak stane, mél by opatrné ptevést rozhovor jinym smérem.

Je mozné, Ze i navzdory nasemu vysvétlovani a v€asné piipraveé klienta bude
pisemné zaznamendvani stale nékterymi uZzivateli vnimano jako zbytecné papirovani.
Domnivam se vsak, ze neni nezbytné, aby vSichni uzivatelé dokumentaci vitali. Postaci,
kdyz ji budou akceptovat, a to by jiz ve fazi jedndni se zdjemcem o sluzbu mélo byt

zajisténo.
2.2.1.2 Komunikacni schopnosti klientii

Respondentky mluvi o neschopnosti klienti formulovat své cile. O této obtizi
hovoii explicitné ¢i implicitné v souvislosti s klienty seniorského v€ku. Pracovnice
zaméstnana v organizaci s cilovou skupinou senioru tika: ,,Je s nimi tézka komunikace,
aby pochopili. Komunikace se musi prizpusobit chapani lidi...Zjistovani potieb a cilii
klientii je ndrocné, protoze oni v podstaté nevi. Potrebuji uikony a vic je nezajimd.
Malokdo se chce o tom bavit. Je problém prolomit bariéru co po nich viastné chceme*
(R4). Dotazované socialni pracovnice vnimaji problematicky individudlni planovani
s klienty, jejichz komunika¢ni schopnosti jsou v dasledku jejich onemocnéni vyraznéji
omezeny, nebo verbalné nekomunikuji vibec. ,, Pravdépodobné vnimaji, ale nereaguji.
Jsou upoutani na luzko...Tam se toho neda moc navymyslet... Toto je problem. My se
nemuzeme primo zeptat, co by chtél. Sami pak posoudime, co bychom mohli s temi

klienty delat“(RS5). Tato respondentka v jiné ¢asti rozhovoru uvadi, Ze pii praci s takto
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postizenymi lidmi vyuzivaji zejména pomoci rodiny. ,, Domlouvime se s nimi. Nekde
Jjen zprijemnujeme Zivotni podminky, bazalni stimulaci, nebo si Fikaji sami, co by chtéli,

co by se jim libilo.

Navrh FeSeni:

Zminovana obtiZ v oblasti formulace a uvédomovéani si vlastnich cila klienta je
pomérné Casta. Z vlastni pradce mam zkusenost, ze uzivatelé seniorského véku, a zvlaste
pak ti, ktefi bydli se svymi blizkymi ve spole¢né doméacnosti, je nechtéji obtézovat
svymi pocity. Tento sviij postoj omlouvaji velkou vytiZzenosti svych pecujicich. Jsou
spokojeni s tim, Ze je o né€ postarano. Pfitom se ale zamétuji na dostatecné uspokojovani
fyziologickych potieb, a vnimani vlastnich potifeb na vyssi arovni potlacuji. Pracovnik
znaly teorie pyramidy potieb dle Maslowa® ji miize pii rozkryvani potieb klienta
vyuZzit.

Humanisticky pohled na ¢lovéka zastdva nazor, ze kazdy clovek své tuzby — cile
ma, a to v kazdé zivotni situaci. ,,...kaZzdy clovék je principialné zaméren na rist a
sebeaktualizaci®® amd viastni schopnosti ke zméndm a k ieSeni problémii. Toto
zaméreni a tyto schopnosti mohou byt z nejruznéjsich pricin — nasledkem vyvojovych
poruch, traumatickych zaZzitku, nedostatecné vyzivy, mnemoci, procesu starnuti —
naruseny nebo omezeny. V tom pripadé je treba objevit a posilit vnitini zdroje lezici
ladem. Principialné ne my, nybrz ten druhy sam vi, co je pro néj dobré, byt ma snad
omezeny pristup ke svéemu vedomi“ (Portner, 2009, str. 22).

Z pristupu zamétfené¢ho na Clovéka vyplyva, ze tlohou pracovnika je pfijmout
klientovo chovani nebo zptsob projevovani jeho vile jako jemu vlastni a smysluplné. Je
zadouci snazit se mnohdy nesrozumitelné projevy pochopit. Svym specifickym
chovanim uzivatel projevuje svlij postoj. Od pomahajiciho tento ptistup ocekava snahu
vciténi se do prozitkii a chovani klienta, i kdyz jejich pochopeni je nékdy obtizné
(Portner, 2009, s. 15). Bude-li si pracovnik téchto skutecnosti védom, bude nasledné
schopen na jedné strané motivovat klienta k pfemysleni o svych potifebach a na druhé
stran¢ vnimavéjsi k jeho reakcim. Bude se snazit o lepsi pochopeni jejich vyznamd, at’

uz tyto reakce budou verbalniho nebo neverbalniho charakteru.

33Potieby dle Maslowa uvadim v poznidmce pod ¢arou na strang 21.

3% Termin sebeaktualizace je jako tendence k sebeuskute¢tiovani vysvétlen na strané 21 v poznamce pod ¢arou

31



Rlznd onemocnéni jsou Casto limitujici pro klientovy komunikacni schopnosti.
Pro pracovniky je dulezita znalost onemocnéni, jeho ptiznaki a disledkd. To vSak
neznamena, ze by se mél jeho pohled zamétovat zejména na n¢. Podle Portnerové jsou
tyto znalosti pracovnikil nezbytné, ale mohou je také omezovat ve vnimani zachovalych
schopnosti lidi. Mohou zabranovat nezaujatému pohledu na clovéka a vést k jeho
vnimani prioritné skrze jeho symptomy. ,, Tim az prili§ snadno dochazi k utvrzovani
Jjejich deficitii a prehlizeni jejich vyvojového potencialu“ (Portner, 2009, s. 14). Autorka
dale upozornuje, ze je potieba nabytych znalosti vyuzivat k podpofe opatrovanych lidi.
., Védomosti a znalosti miizeme pouzivat jak nevyvratitelny prostredek k zarazovani a
urcovani druhych, ale také je miizeme chdpat jako prohloubeni vlastnich mozZnosti
porozumét svym protéjskim a prilezitost poskytnout jim nabidku, ktera jim ponechadva
moznosti volby vlastniho rozhodovani““ (Portner, 2009, s. 14). To v praxi znamena, Ze se

snazime uvédomovat si hranice schopnosti uZivatell sluzby a zaroven hledame jejich

potencialy a ty ocefiujeme a posilujeme.

Napt: Vidim, pani Novikovad, ze nemuzete mluvit, ale podle vaseho prikyvovani se
domnivam, Ze souhlasite s tim, co jsem Vam ted navrhla. Chapu Vase pokyvani hlavou
dobre jako souhlas?...Je skvéle, zZe se takto spolu dokdzeme domluvit. Myslim, Ze kdyz
na tom budeme spolecné pracovat a pokusime se najit dalsi znaky pro dorozumivani,
tak si brzy budeme moci povidat o mnoha vécech. Souhlasite s tim, abychom to

zkusili?...Na pristé si tedy pripravim néjaké pomiicky a zacneme. Souhlasite?

Pani Novadkovd tedy verbaln€¢ nekomunikuje, pracovnik si vSak povSiml
neverbalniho projevu souhlasu, na ten zareagoval a nabidl pani cil spole¢né spoluprace.
Tento mlzZe byt jednim z cilii v procesu individudlniho planovani. UZivatelka dostala
pozitivni zpétnou vazbu na svou reakci a dokonce i nabidku, Ze se pracovnik nauci
rozumét 1 dal$im jejim neverbalnim projeviim. Mize to byt velmi dilezity moment
pro motivaci ke spolupraci. Pracovnik zacal pracovat na budovani vztahu s klientkou a
je na nejlepsi cesté k ziskani jeji diivéry. Moznosti se oteviraji. Pracovnik za¢ina hledat
zpusoby komunikace, zaznamenava si UspéSné pouzivané znaky, d€la si poznamky
k procesu uceni.

Tento pfistup pracovnika ma své zdklady v pfistupu zaméfeném na Cloveka
podle Rogerse. ,,Jde o terapii duvérnym otevienym rozhovorem, pri némz se terapeut

ucituje do klienta, plné ho respektuje, podporuje jeho oteviené sebeprojevovani a
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soucasné i sam miize autenticky projevit své osobni pocity....klade diiraz také na vielost

a opravdovost terapeuta... “ (Kratochvil, 2002, s. 54).

Pii praci s klienty, se kterymi je obtizné navazat kontakt, mizeme vyuZit
poznatki preterapie.”

Vyse cituji slova respondentky RS, kterd popisuje svou zkuSenost s lidmi, ktefi
verbaln¢ ani neverbalné nereaguji viibec. NaSe spoluprace se opira o informace ziskané
od blizkych osob uzivatele. Patrame po sttipcich ze Zivota.

Napt.: Kde pracoval? Co mél a nemél rad? Kdo je v jeho Zivoté duilezity? Po kom nebo
po cem se mu muze styskat? Co by si mohl prat?

Pii planovani sklienty s takto téZkym postizenim milZeme vychdzet opét
z Maslowovy pyramidy potieb. Potfeby na jednotlivych Grovnich miizeme pfevést na
systém socialniho fungovani konkrétniho klienta. Patrame po tom, jak jsou jednotlivé
potieby uspokojovany a kde jsou v jejich uspokojovani rezervy, které mizeme pomoci
vramci nami poskytované sluzby vyplnit, pfipadné jak muizeme k jejich naplnéni
pfispét napiiklad poradenstvim.

Velice pfinosnym zpisobem prace nejen s takto tézce postizenymi lidmi je bazalni
stimulace. Jedna se o holistickou metodu prace, pfi které jsou lidem se zménou v oblasti
vniméani a komunikace nabizeny podnéty a pohyby. Riiznymi stimula¢nimi technikami
se terapeut snazi o navazani komunikace. Vyuziva se vSech smysli ¢lovéka: sluch, zrak,
¢ich, dotek, chut. ,, Diilezitym prvkem v ramci bazalné stimulujici péce je ... schopnost
terapeutit pochopit chovani klienta, rozpoznat jeho potieby, umet se vcitit do vnimani
druhého a nepovazovat ho za postizeného s jeho deficity...Deficity klienta
identifikujeme, ale respektujeme predevsim jeho zachovalé schopnosti a ty se v péci
snazime podporovat“ (Friedlova, 2007, str. 151). Bazalni stimulace svymi technikami
podporuje hybnost, komunikaci a stimuluje vnimani ¢lovéka. Terapeut musi sledovat i
ty nejdrobnéjsi nuance, kterymi klient na podnéty reaguje. Béhem terapie se nauci
rozliSovat pozitivni a negativni reakce klienta a také jejich zavislost na konkrétni

podnéty. T&chto poznatk naslednd pii praci s klientem vyuziva®.

33 Podrobné;ji o preterapii hovofim v teoretické ¢asti praci na strané 22
36 Techniky bazalni stimulace jsou detailn& popsany v knize Bazalni stimulace v zakladni oetfovatelské pé¢i autorky

Karoliny Friedlové (viz seznam pouzité literatury).
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Haicl a Haiclova uvadéji dalsi metody k poznavani potieb klienta. Jsou jimi

intuitivni a racionalni pfistupy. Intuitivni pfistupy vychazeji v uvodni fazi kontaktu

z potfeb uzivatele a z prozitkii, pocitl a intuice klicového pracovnika. Raciondlni

pristupy jsou v uvodni fazi kontaktu zalozeny na mySlenkovych procesech a analyze

kli¢ového pracovnika. ,, Tyto metody, jejich kombinace ¢i varianty vychdzeji z osobnosti

a kompetenci klicového pracovnika*“ (Haicl, Haiclova, 2011, s. 154).

Pozorovani klienta v jeho prostiedi. Pracovnik pfi pozorovani nevykonava zadné

¢innosti. Stoji v blizkosti klienta a nechd a sebe pilisobit situaci klienta v
kontextu jeho prostfedi. Posouzenim reakci a chovéani klienta pak miizeme
vytvofit hypotézu o jeho potiebach, které nasledné projednavame v tymu (Haicl,
Haiclova, 2011, s. 154).

Napt.: Klient neustale chodi po mistnosti, divd se z okna, mifi ke dvefim. Je
nervozni. Mlzeme usuzovat, ze je mozné, ze klient chce jit ven nebo ocekava
neci prichod. Mozné by byl radd, aby ho né€kdo navstivil a vyhlizi ho z okna,

nebo mu chce jit naproti....

Empaticka fantazie je technika podporujici vcitovani se do klientova téla. ,,Na

chvili si treba puijcime jeho telo, jeho moznosti, umistime jakoby sami sebe do
realné situace, v niz se klient nachazi. Nasledné potom zkoumdame, co bychom
my sami potiebovali, co by nam mohlo vadit, kdybychom byli v takové situaci. “

(Haicl, Haiclova, 2011, s. 154)

Modelovy rozhovor pracovnika — pracovnik empatik ,,...je technikou, ktera se

vyuziva napr. v supervizni praxi. Jeden ucastnik rozhovoru predstavuje
klicového pracovnika, druhy se ucituje do uZivatele...Mezi obéma probihd
dialog o planovani sluzby. Pracovnik empatik pokud mozZno spontanné reaguje
na otazky, které klicovy pracovnik prinasi. Po skonceni modelové situace pak
oba vystupuji z roli a prozkoumavaji, co zjistili o tom, jak se klientovi Zije a co

by potreboval. “ (Haicl, Haiclova, 2011, s. 154)

Imaginativni rozhovor — autofi tuto metodu doporucuji u klientd, které jiz
pracovnik zna delsi dobu. Jednd se o piedstavovani si dialogu s klientem.
Predstavy mohou byt ,,odpovédi klienta®. Z nich potom miZeme vyvozovat

hypotézy o tom, co by mohl klient potfebovat (Haicl, Haiclova, 2011, s. 155).
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2.2.1.3 Motivace klientui k individudlnimu planovani

Obtize spojované s motivaci klientll k individudlnimu planovani se implicitné
vyskytuji v rozhovorech vsech respondentek. Z jejich povidani je ocividnd zkuSenost
s nechuti ¢i neochotou klienta néco sepisovat, planovat. ,, Oni ti starsi klienti uz od toho
Zivota moc necekaji. Potrebujou jen pomoct s hygienou a ndkupem. Nepremysleji o
néjakych svych dalsich moznostech. Prijali uz tu skutecnost, Ze jsou stari a jen tak
proplouvaji zZivotem *“ (R7).

Dvé ucastnice vSak vyslovné upozoriuji na zakladni pfedpoklad, ktery motivaci
klientd muze pozitivné ovlivnit. Timto pfedpokladem jsou vhodné zvoleni pracovnici
v ptimé péci. Prvni z ucastnic toto zminuje v souvislosti se zapocetim individudlniho
planovani: , Kdyz tam posleme nékoho, kdo klientovi nevyhovuje, tak i nastavovani
individualniho planu pro néej bude jako nutné zlo* (R3). Druhd respondentka ve vztahu
k napliiovani zvolenych cilt tika: ,, Asistent to velmi ovliviiuje, a pokud md blok,
Spatnou zkusenost nebo zadnou zkuSenost, Ze si mysli, Ze to nepiijde, tak to mizZe byt ten

nejvetsi zadrhel. Kdyz vitbec nevidi, ze by to slo“ (R6).

Navrh feSeni:

Motivace je pro hladky pribéh individudlniho planovani velmi dulezita.
Respondentky hovoti o motivaci k individudlnimu pldnovani. S odkazem na navrhovana
feSeni k bodu 2.2.1.1. je podstatné, motivovat klienta v prvé fad¢ ke komunikaci a
spolupraci. Motivace Uzce souvisi se seznamenim klienta s preferovanym zplisobem
spole¢né prace, o kterém jsem ve vySe zminovaném bod¢ pojednala.

Pracovnik v piimé péci a klicovy pracovnik jsou alfou a omegou celého procesu
individudlniho planovani. Kvalita sluzby se odviji od jejich pifimé prace s klienty. Jsou
to tito pracovnici, ktefi maji k motivaci klientd ke spolupraci nejvyhodnéjsi pozici.
Socidlni pracovnik miize byt vnimén hlavné jako vedouci, kterému se pracovnici
v piimé péci za odvedenou praci zodpovidaji. Socidlni pracovnik je obycejné osobou
prvniho kontaktu s ¢lovékem hledajicim pomoc a proto je velice dilezité, jak na n¢j
zapisobi. KdyZ uZ jsou ale splnény formalni a organizacni naleZitosti a sluzba za¢ne
probihat, socidlni pracovnik odchézi tak trochu do ustrani. Ve sluzbé osobni asistence
nemuze socialni pracovnik mit nikdy tak hluboky profesionalni vztah s klientem jako
pracovnik v socidlnich sluzbach, ktery je vétSinou s klientem v dennim kontaktu.

Na socialni pracovniky je ztohoto pohledu kladena velka zodpovédnost. Jsou
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odpovédni za volbu jednoho nebo vice osobnich asistentii ke konkrétnimu klientovi.
Musi tedy dobie poznat a zhodnotit zdravotni stav a charakterové vlastnosti klienta, znat
jeho pohled na vlastni situaci, moznosti a také jeho pfani a potieby. Soucasné¢ musi byt
dobrym vedoucim, ktery zné pracovni i charakterové vlastnosti pracovnikii ptimé péce.

V navaznosti na toto cituji slova respondentky R6: ,,...KdyZ je asistent bez
predsudkii a klientovi urcité veci umozni, které jsou v individualnim planu, napriklad
brusleni nebo fotbal na voziku, tak pini individuadlni plan a nema s tim probléem. Kdyz by
na stejném misté byla pani, ktera vidi riziko a zranéni, tak individualni plan miize byt
podle prani a uzasny, ale pokud to nezvladne asistent, tak i plan je k nicemu...Je
potieba spravné vybrat osobni asistentku ke klientovi. Je tFeba individualné planovat jiz
pred vyberem asistenta, abychom védeli, koho tam poslat. Ne vzdy se to podari — jde o
ten pristup osobni asistentky, aby to byl ten spravny clovek ke konkrétnimu klientovi.
Nevyhoda je, ze trva déle, nez uzivatel dostane asistenta. Problém je, Ze neni z ceho
vybirat“ (R6).

Koordinace pfidélovani osobnich asistentd ke klientim je jest¢ komplikovana
terénnim charakterem sluzby. Zvlasté v organizacich, které pokryvaji velké uzemi, nebo
poskytuji sluzby lidem v hiife dostupnych lokalitach, je tento proces opravdovym
uménim. Tento poznatek, ktery vychdzi zmé vlastni prace, potvrzuji i slova jedné
z respondentek. Zde nardZime na souvisejici problém, a to nalézt vhodného pracovnika,
ktery pokud mozno bydli v blizkosti klienta.

Ukastnice R7 popisuje situaci v terénu takto: , Nase organizace md takovou
filosofii, ze je potreba zajistit i ty nejhiire dostupné lokality. Jsou to takové ty domecky
pod horami, kde nejblizsi autobusova zastavka je treba i pul hodiny pésky. Ti lidé tam
Ziji cely zivot v symbioze s prirodou. Vytrhnuti je z jejich domova by pro né vétsinou
znamenalo velké trauma. Maji prdavo na to, abychom jim pomohli. Jenze to je velky
problém. Autobus stoji daleko a jezdi treba jen dvakrat za den a asistentky nemaji
pracovni auta. Prosté na to nejsou penize, zatim. A tak hledame nékoho z té vesnicky.
Obcas se to podari, ale je to problematické a obavam se, Ze ne vzdy si ti lidé vyhovuji
(R7).

Na takto popisovany problém je tézké nalézt feSeni. MozZnosti je dle mého
nazoru pracovat ze vSech sil na ziskani finan¢nich prostfedkli na potfizeni automobilu,

a to jak na Grovni komunitniho planovani dané obce, tak i fundraisingovymi strategiemi.
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2.2.1.4 Neduvéra, obavy klientii

Tato kategorie se projevuje dle zkuSenosti socidlnich pracovnikli v riznych
vyznamech. V poc¢atku sluzby, zvlasté u klientl, kteti diive zadnou socialni sluzbu
nevyuzivali, mize mit klient obavy sd€lovat pracovnikovi nékteré skutecnosti nebo
prozitky, které vnima jako intimni nebo citlivé.

Jindy popisuje respondentka obavy klientl nésledovné: ,, Ostych rict néjaky cil,
strach, Ze se jim vysméjeme, a z toho vyplyvaji zkresleni cilii tak, aby ho okoli bez reci
prijalo. Napr. maminka vi, Ze syn rozumi psanému textu, ale ve skole tomu nikdo
neveril. Nikdo mu ale ani nedal moznosti, aby to mohl dokazat, ze to umi. Jejim cilem
bylo nalézt prostredek k tomu, aby to dokdzal. Nasla se alternativni klavesnice a zjistilo
se, Ze umi Cist a psat, rozumi psanému testu. Jenze k tomu, aby ta maminka projevila ten
osobni cil, aby se nasel zpusob, jakym by dokazal, Ze to umi, tak tam bylo citlivé jednani
s ni, protoze ona se ho stydéla pojmenovat, zZe se ji vysméjeme. Ve skole by ho
nedokdzala rict, protoze tam by ji nepodporovali v tom, Ze by to umél. Spise ji Fikali, Ze
to je jeji predstava, zZe ona ho vidi jinak* (R6).

U dvou ucastnic vyzkumu se objevuje obava, ze klient pldnovani mize vnimat
jako néco, co zabranuje spontaneité¢ v rozhodovani. ,, Klienti se mohou citit byt svazani
planem. Ja jako klient nevim, co budu deélat zitra, az podle nalady, co mé napadne “

(R2).

Néavrh feSeni:

Nedtivéra a obavy, které u uzivatelli pozorujeme, vyzaduji citlivou komunikaci a
pfistup. Tyto predpoklady nabizi v této praci jiz mnohokrat zminovany pfistup
zaméfeny na ¢lovéka. Z tohoto piistupu vychazi také komunikace zamétena na ¢loveéka.
,,Pod pojmem komunikace zamérena na cloveka z pohledu urcité osoby rozumime tu
komunikaci, ktera je zaloZzena na zdkladnich postojich autenticity, prijeti a empatického
porozumeni* (Motschnig, 2011, s. 35). Autor vysvétluje komunikaci zamétenou na
¢lovéka na modelu ledovce. ,, Viditelna cast, spicka, je ... oznacovana jako ‘vécnd
rovina’ a zahrnuje to, co je explicitné vysloveno/sdéleno. Daleko vetsi, avsak skrytou
cast zabira ‘vztahova rovina’, kterd zahrnuje implicitni, nevyslovené predpoklady,
pocity, emoce, ocekavani, postoje, hodnoceni, prani, potieby atd. ... Prostor v okoli
ledovce nazyvame atmosférou a povazujeme ho za socidlni (inter)kulturni kontext

komunikace (Motschnig, 2011, s. 32-33). Komunikace zaméfend na Clovéka pak
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obrazn¢ znamena posun hladiny vody dold. Timto se do viditelné a vnimatelné Casti
ledovce dostanou i aspekty, které jsou jindy skryty pod hladinou. Takovyto posun
umoziuje vétsi miru porozuméni (Motschnig, 2011, s. 33).

Je zfeymé, Ze abychom mohli rozvinout takovouto atmosféru v komunikaci se
zdjemcem o sluzbu, potazmo s novym klientem, budeme potiebovat vice dasu. Clovék,
ktery se nachazi pro n& v nové Zivotni situaci a stava se klientem socidlni sluzby,
potfebuje, abychom mu poskytli dostatek Casu a prostoru na to, aby se s touto
skuteCnosti smifil a zacal se v ni orientovat. I kdyz si klientova situace vyzaduje co
nejrychlejsi zacatek poskytovani sluzby, neni jesté fe€eno, Ze musi thned mit jasno ve
svych pranich. Ze zacatku se tedy zaméiime na jasné viditelny problém klienta. Ten,
ktery je schopen identifikovat. Ponechame prostor k tomu, aby se klient s asistentem —
klicovym pracovnikem seznamil a navézali spolu empaticky vztah. S postupné se

zvysujici jistotou a divérou klienta se dostdvame k dal$im tuzbam a ptanim.

., Pokud totiz clovek, ktery néco sdeluje, vnimd, Ze jeho promluvé druzi
naslouchaji, aniz by ji pri tom soudili, pak bude mit spiSe tendenci vyjadrovat se
uprimné a cestne, oteviené vnimat své vlastni uvahy a nebude mit snahu néco

‘

,predstirat” ve snaze piisobit dobre a néco zamaskovat, aby nebyl kritizovan‘

(Motschnig, 2011, s. 39).

Z rozhovorll jsem zafadila do této kategorie jeSté pojmenovanou obavu
ze svazani klientova zivota individudlnim planem. Myslim si, Ze tato obava se muze
u klientl objevit pouze v pifipadé, Ze nedostali spravné interpretované informace.
Muselo dojit ke zkresleni. Individudlni plan je tu pfece pro klienta, ne klient
pro individualni pldn. To Ze néds zdjemce o sluzbu oslovuje, pro nas znamena, Ze se
nachdzi v néjaké situaci a tesi n¢jaky problém. K vyfeseni tohoto problému potiebuje
nas$i pomoc a podporu. Individudlni plan je pak forma dohody mezi klientem
a poskytovatelem, kterd se zaméfuje a problémovou oblast, ocekdvané vysledky
a sjednany zptisob spolupradce na jejich dosazeni. Individualnim pldnem tedy klient
nemtize byt svazovan, ponévadz sam klient je tou osobou, kterd ho urcuje. Neplanujeme
zivot uzivatele, ale planujeme podporu, pomoc ¢i péci. V ramci individudlniho planu
spole¢né s klientem domlouvame jednotlivé ¢innosti — kroky, diky kterym dojdeme
k cili spoluprace. Mize to byt naptiklad pravidelné cviceni 3x tydné. Dokazu si

predstavit, ze se nékdy klientovi do cviceni nechce a bude naplanované cviceni odmitat.
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V takovém piipad¢ se s klientem dohodneme na jiném terminu cviceni a nésledujeme
jeho pozadavek, nahradit cviceni jinou aktivitou.

Miutzeme mu k tomu fict naptiklad toto: Vidim, Ze dnes opravdu nemate chut
cvicit. Chapu to. Mné se taky nékdy nechce. Mate predstavu, co bychom dnes spolu
mohli misto cviceni deélat? Budeme cvicit pri pristi navsteve? Pokud klient odmita
planovanou ¢innost dlouhodobéji, tak jedndme v ramci pfistupu zaméteného na clovéka.
Mrzi me, Ze jiz nechcete cvicit. Méla jsem pocit, Zze Vam to nase cviceni pomdahd. Délate
diky nému pokroky. Zkuste nad tim prosim jesteé popremyslet. MuzZeme vymyslet néjaky
jiny cas cviceni, nebo zaradime jiné cviky, aby Vas to znovu zacalo bavit. Byla by Skoda
toho ted nechat, kdyz uz jste tolik dokazal. Co byste chtél délat misto cviceni?

Nikdy nesmime zapomenout na to, Ze uzivatel je odbornikem na sviij Zivot, a ma
tedy vyhradni pravo na to si ho organizovat tak, jak sam chce. NaSim ukolem neni
rozhodovat za néj, ani jeho rozhodnuti hodnotit. V prvé fad€ se musime snazit klientovo
rozhodnuti pochopit a akceptovat. Mizeme mu sdélit své pocity zjeho rozhodnuti
a pfipravit ho na jeho mozné disledky. NemtZeme vSak klienta nikdy nutit do néceho,

co sam nechce.

2.2.2  Obtize vnimané na strané pracovniku

2.2.2.1 Komunikacni dovednosti pracovnikii

Socidlni pracovnici, ktefi prosli vys$Sim odbornym nebo vysokoskolskym
vzdélanim, maji mnohem vétsi teoretické zédklady v oblasti metod prace s klienty
a psychologie. Maji jistou vyhodu oproti osobnim asistentim, ktefi prosli pouze
kurzem, v rdmci kterého jim byly sdéleny jen zakladni informace. Z rozhovort je patrna
vnimavost k potfebé zvySovani komunikacnich dovednosti pracovnikli v socidlnich
sluzbéach. ,, Probléemem je také nedostatecna komunikace s klientem...Neumi si
vytahnout ty informace z rozhovoru s klientem a pouzit je do individualniho planu“
(R7). Obdobné hovoii i dalsi respondentka: ,, Chtelo by to vice zapojit asistentky, ale
mam obavy, Ze nemaji dostatecné znalosti a dovednosti aby individualni plan dobre
nastavily...Nezaméri se na to, co by mélo byt v individudlnim planu...Nezbytné jsou
dovednosti komunikace a jednani s klientem, jak se zeptat, jak zjistovat informace “(R1).
Jina respondentka uvadi komunikacni obtiZze zejména v souvislosti s nastavovanim cilti
spoluprace: ,,Noveé cile jsou tezko nastavitelné — komunikacni schopnosti osobnich

asistentek jsou potiebné. Neptame se, jaky mate osobni cil*“ (R2).
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Navrh feSeni:

Osobni asistenti ziskavaji pfi své praci mnohem vice zkuSenosti z piimé péce,
nez socidlni pracovnici. Mezi asistentem a klientem vznikd béhem prace specificky
vztah. Diky tomu ziskéavaji asistenti dilezité informace o osobnosti klienta, o jeho
zivoté, pocitech, pfanich atd. ,, ...rozsah poznani kaZdodennosti klienta by mohl byt
skutecnym podnétem pro individualni planovani priubehu poskytovani  sluzby
(Kubal¢ikova, 2011, s. 64). Po pracovnicich v socidlnich sluzbach nemtizeme
automaticky vyzadovat vysokou odbornost. Je potfeba je podporovat v komunikaci
s klientem a davat jim formou supervize a ptipadn¢ také intervize prostor ke svéfovani
svych pocitl, zkuSenosti, obav, dotazil atd. Pro praci pracovnika v socialnich sluzbach
je nejdulezitéjsi jeho piistup ke klientovi a jeho osobnostni charakteristiky. Tak jako je
dalezité seznamovat se zpusobem nasi prace Zadatele o sluzbu, tak bychom s timto méli
seznamovat také nové pracovniky. Jestlize se napiiklad organizace rozhodne pro
zefektivnéni procesu planovani dopliovat Ukolové orientovany piistup, ze kterého
individuélni planovani vychazi, naptiklad pfistupem zaméfenym na ¢lovéka nebo jinym,
méla by alesponn zadkladni zasady tohoto pfistupu piiblizit vSem zaméstnancim.
Soucasné stim je nezbytné, aby vSichni pracovnici chapali proces individualniho
planovani. Jediné potom budou schopni rozlisit, co je ve vztahu k nému dulezité.
Dokézou pak informace ziskané pti pfimé praci s klienty vyuzivat v procesu planovani.
V ramci tymové prace je pak potieba, aby si byli védomi svého mista v tomto tymu a
kompetenci, které¢ z n¢j vyplyvaji.

Zamérné zde nehovoiim explicitné o kli¢ovych pracovnicich, protoze podle
mého nazoru je potencidlnim klicovym pracovnikem kazdy pracovnik v pfimé péci.
Podle mého néazoru jsou pro dobrého klicového pracovnika zasadni tyto ptredpoklady:

e postoj pracovnika k individualnimu planovani

e potencial rozvijet své schopnosti a dovednosti pfi praci s klientem
e ochota ucit se novym vécem a flexibilita.

e vhodny osobnostni potencial

Nastavovani osobnich cilti nebo cili spoluprace je mezi socialnimi pracovniky
a pracovniky v socidlnich sluzbach casto diskutovanym tématem. V Casti ,,obtize
vnimané na stran¢ klienta®“ jsem uvedla rtizné zptsoby, kterymi pracovnici mohou

podpofit vyjadiovani klienta. Zdiraznila jsem potiebnost vytvofeni empatického,
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otevieného vztahu pracovnika a klienta, ktera vzchdzi z pfistupu zaméfeného na
clovéka. Pro vytvofeni takového vztahu je potieba jisté piipravenosti pracovnika.
Névodem muize byt napiiklad zptisob prace popsany Ivanem Ulehlou vychazejici ze
systemického ptistupu.

Pfi navazovani kontaktu by pracovnik nemél na klienta spéchat. , Cim déle
dokaze pracovnik ziistat otevieny vSem moznostem, jak vécem rozumet, ¢im déle dokaze
nezvolit spravnou metodu, tim vétsi md Sanci se s klientem domluvit* (Ulehla, 2009,
s. 45). Autor dale uvadi, ze pokud ma pracovnik pftili§ brzy pocit, ze je mu klientova
situace jasna, mize se stat, ze klient nedostal dostatek ¢asu pro vysloveni objednavky.
Pro navazovani kontaktu s klientem definuje zékladni pravidla, kterd popisuji v
teoretické Casti na strané 23.

Jako dulezitou vnimam autorovu myslenku dojednavani: ,, Dojedndvani stoji
na klientovych objednavkach a na pracovnikové objasnovani viastnich moznosti, neboli
nabidkach...Objednavkou mohou byt vsechny poznamky, véty, slova, které klient vyslovi
a pracovnik jim rozumi tak, Ze to jsou prani, ocekdavani nebo navrhy...Pragmaticky
vzato je objednavkou vse, cemu pracovnik rozumi jako objednavce. Vzato z opacné
strany pak také miize dojit k situaci, ze pracovnik nicemu nerozumi jako objedndvce,
a proto se také chovd, jako by Zddnd nebyla* (Ulehla, 2009, s. 75). Jako piinosnou
vidim tuto mySlenku vtom, Ze pracovnici maji potiebu slySet od klientd jasné
definovanou zakazku nebo cil spoluprdce a ztohoto ocekavani pak plyne obtiz
identifikace vyznamnych sdéleni klienta a jejich nasledné pouziti pfi stanovovani
spolecnych cilt spoluprace.

Opét se tedy vracime k zdkladu: Je potieba navazat s klientem komunikaci,
rozvijet vztah, vnimat a naslouchat a porozumét sdélovavanému. Nasleduje dojednavani
zakazky. ,, Pracovnik musi pocitat s tim, Ze klienti nebyvaji zrucni pri dojedndvani
kontraktu. Je tedy na pracovnikovi, aby klientovi pomohl a nabizel mu cesty, oteviral
moznosti a podnécoval jeho aktivitu volby“ (Ulehla, 2009, s. 76). Zde ptichazi potieba
rozvijet dovednosti komunikace. Konkrétné cileného vedeni rozhovoru k zodpovézeni
otazky po cili spolecné spoluprace. Na pocatku miizeme zvolit jednoduchou vétu — Proc
Jjste oslovil nasi organizaci? Klientovi tim dame prostor pro sdéleni vlastnich obtizi,
které ho do nasi sluzby pfivedly. Dale pak miZeme pokracovat otazkou: Co pro Vis
muzeme udélat? Pomoci této miize zacit faze zjiStovani cili spoluprace. Otazky tohoto
charakteru mohou byt pouzity v rozhovoru se samotnym uzivatelem a v pfipad¢ potieby

také pfi jednani s jeho zastupci.
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2.2.2.2 Vzdélavani pracovnikii

Tato kategorie uzce souvisi s predchozi. Respondentka, kterd v ramci své prace

tvoii metodiku, k vzdélavéani pracovniku fika:

., Hlavni problém vidim v tom, Ze musime néjak sami vzdelavat osobni asistentky, aby
kazda z nich byla schopnd — jak se to déla, jak se to ma vést. Kdyz prijde nova
asistentka, tak o tom mnohdy nic nevi a my ji to musime naucit...Skoleni jsou spousty,
ale stale se opakuje to samé: na co je to dobré, pro¢ se to ma délat, k cemu je to
uzitecné...ale jak mame naucit pracovat, to nikde neni. Prakticky to jesté nikdo
neukazal. “ (R2) Na jiny aspekt upozoriuje dalsi respondentka:

,, Asistenti se potiebuji vzdélavat.... Je toho velka skala...Problém je, Ze Skoly si ty nase
dobre vzdelané asistenty prebiraji, takze musime stale ucit nové a nové lidi.” (R6)
Respondentka uvedla, e $koly®’ nabizeji kvalitng vzdélanym asistentim lepi platové
podminky, kterym organizace nemiize konkurovat vzhledem k omezenym financ¢nim

zdrojim.

Navrh reSeni:

Vzdélavani pracovnikii je oblast, na kterou je v praxi kladen velky duraz.
Povinnost vzdélavat pracovniky je poskytovateliim sluzeb uloZena v § 116 (9) zdkona
108/2006 Sb. o socidlnich sluzbach. Podle tohoto ustanoveni musi byt kazdému
pracovnikovi v socidlnich sluzbach vzdélavani zajisténo v minimdlnim rozsahu 24
hodin za kalendaini rok a je povaZzovano za prohlubovani jeho kvalifikace. Zakon v §
111 odst. (3) jmenuje také formy dal$iho vzd&lavani®®. Z téchto forem je mozno Cerpat
inspiraci a vychazet znich pfi sestavovani planu profesniho rozvoje pracovniki.
Pozadavek profesniho rozvoje je presn&ji vymezen ve standardu kvality & 9 a 10%°.

Standardy davaji poskytovateliim jistou zdkladnu, ze které musi pii procesu
zaSkolovani novych pracovnikli a planovani jejich profesniho rozvoje vychézet, ale
zaroven ponechévaji prostor pro takové nastaveni, které je ptizptisobeno specifickym

pozadavkiim organizace. Tyto pozadavky jsou uréovany druhem poskytované sluzby a

37 Respondentka je z organizace, ktera vysila své pracovniky do 8kolskych zatizeni.

38 Formy dalstho vzdélavani jsou a)specializacni vzdélivani zajistované vysokymi Skolami a vyssimi odbornymi
Skolami...; b) ucast v akreditovanych kurzech; c) odborné stize v zarizenich socialnich sluzeb; d)ucast na Skolicich
akcich. (§111 zakona 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach)

39 Viz strany 9 a 10
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cilovou skupinou uzivatell, na kterou se organizace pii své praci zamétuje. Je tedy na
zvazeni poskytovatele, co bude obsahem procesu vzdélavani pracovnikd.

ZvySovani kvality sluzeb je dlouhodobym procesem, ve kterém dochazi
k neustalému hodnoceni soucasného stavu, odkryvani slabych mist a jejich napravé. To
znamena, ze v praxi je ve vSech aspektech prace stile vynaklddana snaha na zlepSeni.
Ani tuto skute¢nost standardy kvality neopomijeji. Dikazem toho je standard ¢. 15.
»Zvysovéani kvality socialni sluzby*.*

Reseni problému uvadéného respondentkou R2 neni jednoduché. Je vyjadienim
skute€nosti, kterd neni pro socialni sluzby specificka, ale vyskytuje se 1 v jinych
oblastech pracovniho trhu. Penize jsou velmi vyznamnou motiva¢ni slozkou pii volbé
zamé&stnani. O pomahajicich profesich je vSeobecné znamo, Ze to neni oblast, ve které
se da ,,zbohatnout®. Plat vSak neni jedinym motivem. Dobré pracovni klima, pozitivni
zpétna vazba na provedenou praci, piidélovani kompetenci, tcta k ¢lovéku a nastaveni
optimalniho pracovniho zatiZzeni jsou pfi volbé pracovniho mista také velmi podstatné.

Bednat ve svém textu uvadi: ,,Zatimco do prace prichadzeji lidé kviili platu,
povesti organizace nebo charismatu hlavniho lidra, dobii zaméstnanci zustdavaji
prevazné diky pusobeni svého nejblizsiho nadrizeného “ (Bednat, 2011, s. 72). Dobré
vztahy mezi pracovniky na vSech urovnich hierarchie pracovnich pozic mize byt pro
poskytovatele jistou nadéji pii snaze o udrZeni svych zaméstnancl. Tyto vztahy je
potieba budovat, udrzovat a rozvijet.

Je pravdépodobné, Ze 1 navzdory posileni dalSich motiva¢nich prvkil pro setrvani
pracovnika v zaméstnaneckém poméru bude dochdzet k jejich fluktuaci. Divodem
muze byt soucasnd celkova politicka a ekonomicka nestabilita, kterd vede k narGstajici
nejistote lidi. Tato nejistota mlize byt zplisobena také nastavenim pracovni smlouvy na
dobu ur¢itou. Od 1. 1. 2012 vesla v platnost novela zakoniku prace*', kterd mimo jiné
meéni podminky pro trvani pracovniho poméru na dobu urCitou. Dle této novely je
mozné uzavirat takové smlouvy maximalné po dobu tii let. Poté jiz musi byt uzavieny
na dobu neurcitou. Tato skuteCnost mize vést k vétsi jistoté pracovnikli v udrzeni

zaméstnani.

0 Viz strana 11
418 39, ods. (2) zdkona &. 365/2011, kterym se méni zakon &. 262/2006 Sb., zakonik prace, ve znéni pozdgjsich

predpist, a dalsi souvisejici zakony
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Vzhledem k tomu, Ze se jedné o velmi slozity problém zasahujici do mnoha sfér,
pfizndvam, ze nejsem schopna nabidnout jeho efektivni feSeni. Moznosti v rdmci prace
v neziskovém sektoru vSak spatiuji v posileni fundraisingovych strategii a aktivit, které

muzou veést k ziskani dalSich finan¢nich prostfedkl na zvySeni platl pracovnik.

2.2.2.3 Motivace pracovnikii k individudalnimu planovdani

Problém motivace pracovnikil k individudlnimu pldnovéani byl respondentkami

zminovan velmi ¢asto. Dlkazem jsou nésledujici citace:

., Klicovi pracovnici jsou neaktivni, laxni, je jim to jedno, nejsou iniciativni, délaji to
jen proto, Ze se to ma délat. Stdle ja musim upozornovat na nutnost hodnoceni. “ (R1)

., Podle mé jesté neni zvladnutd uloha klicového pracovnika. Teprve si na tu roli
zvykaji...Berou individudlni planovani jako novou véc, jako praci navic. Rikaji si, vidyt
mame prace uz tak dost, co si na nds jesté vymysleji, vzdyt v tom case nic nestihneme.
Beru to jako nutné zlo. “ (R3)

., Holky musi porad béhat v tom terénu a jesté se musi zabyvat temi papiry...vSechno

musi byt napsané. To je v terénu nemozné delat. “ (R4)

Néavrh feSeni:

Problém 1 jeho feSeni se prolind napii¢ celou touto praci a jsou pro mnohé
kategorie spolecné. Zakladem motivace pracovnikii pro individudlni planovéni, véetné
tvorby samotného individualniho planu, je jeho pochopeni. Bez porozuméni tomuto
procesu a jeho vyznamu pro klienta, pracovnika a organizaci je prace na ném velmi
zatézujici a demotivujici. Kvalita individudlniho planovani je odvisla od postoje, ktery
k nému pracovnici zaujimaji. Ten je ovliviiovan také postojem nadiizeného pracovnika
a uzivatele sluzby, nebot’ na pracovnika pfi spole¢né praci védome ¢i nevédome piisobi.
Soucasné hraji vyznamnou roli znalosti a dovednosti pracovnikli. Pokud budou zejména
klicovi pracovnici citit, ze jsou pro tuto roli dobie ptipraveni, budou k praci daleko vice
motivovani.

V uvodu uvadim, ze jednou z vyznamnych inspiraci pii pfipravé na tvorbu této
prace pro mé¢ byl cCasopis Socialni prace. Vném mé mimo jiné zaujal cClanek
Navratila*?, ktery jako garant Cisla popisuje vlastni pohled na individudlni planovani,

a zpusob jeho zavadéni do praxe. Autor v ¢lanku uvadi: ,, ...proces individualni prdace

2 Viz Socialni prace/Socidlna praca, 3/2011, s. 137
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s klientem je prece zdakladni metodou socialni prace...socialni pracovnici jsou desitky
let vzdélavani a trénovani v tom, aby byli schopni jako svébytni profesiondlové svoji
praci s klientem organizovat a rozvijet s ohledem na potreby klienta. Ddvat ukol
socialnim pracovnikiim, aby provadeéli individuadlni planovani, je v tomto smyslu stejné
objevné, jako bychom lékariim vymezovali povinnost provadet diagnostiku a navrhovat
léchu* (Navratil, 2011, s. 137).

V souvislosti s timto vyjadfenim jsem si uvédomila, Ze socialni pracovnici jsou
sice v tomto sméru odbornici, ale je potieba, aby byly posileny také jejich schopnosti
pfedat své znalosti pracovnikiim v socialnich sluzbach - kli€ovym pracovnikiim.
V praxi terénnich sluzeb, zalezi totiz zejména na pracovnicich v socialnich sluzbach,
jaka je troven individudlniho nastaveni sluzby.

V ramci kurzii ziskaji pracovnici v socidlnich sluzbach dle mého nazoru jen
velmi obrysové znalosti metod prace s klienty, které mohou ve své roli klicového
pracovnika jen s obtizemi vyuzit. Domnivam se, ze je v tomto ohledu potieba vyrazné
pozvednout urovent vzdélavani pracovnikll jiz v ramci kvalifikanich kurzd. Bude tak
polozen lepsi zaklad pro vykon této profese a dalSi vzdélavani a profesni rozvoj
pracovnikd.

K tomu, aby pracovnik mohl naplno vyuZzit svou motivaci pro préci, je potieba
aby mél pro svou préci co nejlepsi podminky. Dilezita je efektivni tymova spoluprace,
pozitivni zpétna vazba od klienta i ostatnich pracovnikl a nadiizeného. V této praci
jsem se jiz zminila o tom, Ze pracovnik nesmi byt svymi pracovnimi povinnostmi
v ramci omezeného pracovniho Casu pietézovan. Zde bych znovu radda upozornila na
skute¢nost, ze pietézovani zejména kliovych pracovnikii je v praxi bézny jev. Reseni
tohoto problému neni jednoduché a je to predevsim zalezitost schopného managementu,

ktery musi zajistit, aby kapacita sluzby odpovidala mnozstvi pracovnich sil.

2.2.3  Externi vlivy

2.2.3.1 Legislativa

Dvé¢ respondentky nachazeji obtize pti individudlnim planovani v praxi v nedostatcich
na stran¢ legislativy:
., Standardy by mely byt rozdeleny do skupin podle typu poskytované sluzby. V terénu je

to oproti pobytovym sluzbam mnohem tezsi. “(R2)
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,, ...V terénu by to mélo byt zjednodusené nez v pobytovkdch...vSechno musi byt napsané.
Holky porad béhaji v tom terénu a jeste se musi zabyvat temi papiry. *“ (R4)
., ...chybi specialista individudlniho planovani, statni metodik, u kterého bychom si

mohli ovéFit, zda to délame dobre... “(R4)

Navrh feSeni:

Rozdéleni standardi do skupin dle navrhu respondentky R2, dle mého nézoru
neni potfebné. Opét mizu argumentovat zdkladnim principem standardd kvality,
o kterém jsem hovoftila na stran¢ 6. Pozadavky kvality jsou dané pro vSechny typy
sluzeb. Zptisob jejich plnéni je na konkrétnim poskytovateli, ktery si nastavi vlastni
metodikou, jak bude jednotlivé kroky individualniho planovani realizovat, vychdzejice
z jeho zkuSenosti a praxe. Tato metodika vychazi ze specifik sluzby.

Rozhodné neni potieba zapisovat vse, jak fika respondentka R4. Zapisujeme jen
ty informace, ze kterych dale vychdzime pii praci a které jsou pro vytvoieni planu
dilezité. Do individualniho planu je tfeba zanést, jaké jsou specifické potieby uzivatele
a jeho schopnosti, kterych pfi realizaci miizeme vyuzit. Déle cil spoluprace, jak k nému
dojdeme, termin pro jeho splnéni a mozna rizika. Tyto informace zjiStujeme jiz od
prvniho kontaktu suzivatelem. Soucésti planu je samoziejm& také hodnoceni s
klientem. Frekvenci hodnoceni a pisemného zaznamenavani pak volime v zavislosti na
stanoveném terminu splnéni cile a pottebnosti. U kazdého klienta muze byt tato
frekvence nastavena jinak. DtleZit¢ podle mého nazoru je, aby bylo hodnoceni
provadéno pravidelné a aby byl v metodice stanoven maximalni ¢asovy odstup platny
pro vSechny klienty.

Individudlni plan nemusi popisovat vSe, co bylo feceno. Preddvani ostatnich
informaci muaze byt provadéno ustné v ramci tymoveé spoluprace. Pomocnikem miize
byt poznamkovy blok, ktery jsem navrhovala v kapitole ,,Proces individudlniho
planovani“®. Pokud i tato moznost selhiva, miZeme vyuzit hlasového zdznamu.
Samotné zapisovani jiz nemusi byt provadéno u klienta, ale na jiném mist¢, kde k tomu
bude mit pracovnik podminky.

Terénni prace ma sva specifika oproti pobytovym sluzbam. Zvlasté pii praci

s klienty, ktefi sluzbu necerpaji ve velkém rozsahu. Pracovnici nemaji pfimo pfi préci

3 Viz strana 16
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s klientem takovy prostor pro rozhovory. Tento nedostatek Casu je feSitelny na urovni
organizace (viz dale).

Respondentka R4 hovoti o stditnim metodikovi. Ulohu takového ,,metodika“
v podstaté plni inspekce kvality. Inspekce je bohuzel v mnoha piipadech vnimana
negativné, jako statni kontrola, kterd v pfipadé pochybeni zavie sluzbu. Smyslem
inspekce je vSak v prvé fadé pomdhat organizacim pochopit, v ¢em kvalita spociva,
a nasledné upozornit na to, kde mé pii poskytovan sluzeb v celé jejich komplexnosti
dojit ke zménam. Ani ,,stat” nema zdjem rusit organizace tfetiho sektoru. Pravé podpora
rozvoje této oblasti je pro stat v konecném dusledku nejméné zatézujici.

Rada bych zde jesté uvedla slova Herzoga: ,, Lidi spis cekaji, Ze jim cestu ukaze
néjaka hlava pomazana...Volame. Tak nam presné reknéte, jak to mame délat! Jak to
po nds chcete? A to misto toho, abychom zacali sami premyslet...“ (Herzog, 2011, s.

11).

2.2.3.2 Organizace

Respondentky zminuji jako velkou obtiz pfi procesu individualniho planovani
v terénnich sluzbach nedostatek Casu. ,, Individudlni planovani se v terénu nestiha tak,
jak by se mélo stihat, mame problém to v praxi udrzet. Rozdil mezi pobytovkami a nami
je vtom, Ze oni jsou s klienty stale. V terénu za ten cas straveny u individualniho
planovani plati navic. Holkam ten cas musime zaplatit...ja jsem tady na vSechno sama a
nikdo mi v tom nepomiize. Vytvarim metodiku, vedu pracovniky, vyhodnocuji, staram se
o pomiicky...“ (R4). Podobné se vyjadiuje 1 dal$i ucastnice vyzkumu: ,, Vedouci ma
svou ndpln prdace osm hodin pracovniho casu, ale povinnosti ji narustaji: vymysleni
metodik, pokynii a postupii pro individualni planovani, metodiky pro skoleni klicovych

pracovnikii a jejich skoleni. Pracovni cas ale nenafoukneme “R(2).

Navrh feSeni

Posledni kategorii zjiSténych obtizi jsem oznacila jako organizaci z toho diivodu,
ze jejim zdrojem je nastaveni Cinnosti u konkrétniho poskytovatele. I v této souvislosti
jsem nalezla spolecné aspekty. Kombinace omezené¢ho pracovniho ¢asu a mnoZstvi
pfibyvajicich pracovnich povinnosti jsou pro pracovniky na vSech urovnich velkou
zatezi. DalSim dulezitym bodem je vytizenost kli¢ovych pracovnikd, respektive mnohdy

vetsi pocet klientl, u kterych jsou vedeni a prakticky provadéji ulohu klicového
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pracovnika. ReSeni tohoto stavu nabizi jiz sam standard & 9*. Je potieba opakovan&
zvazovat® potiebu navySovani po&tu pracovnikil v zavislosti na pracovnim vytiZeni
stavajicich a eventudln¢ nartstajici potfebé. Situaci lze fesit také nendsilnym snizenim

kapacity sluzby a zachovanim soucasného poctu pracovnikai.

* Viz strana 9

* Viz strana 11, standard ¢.15, vyjadiujici neustaly cyklus sebehodnoceni organizace.
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Z.aver

Diive nez jsem zafala s vlastni praci na vyzkumu, musela jsem si poloZit
zakladni otdzku: Co chci zkoumat? Premyslela jsem nad tim, co by mohlo pfinést uzitek
pro mé&, ale také pro ostatni socidlni pracovniky.

M¢ zkuSenosti z pracovnich porad a diskusi skolegynémi mé piivedly
k formulaci vyzkumné otdzky, kterd zni: ,, Jaké jsou hlavni obtiZe p¥i individualnim
planovani s klientem ve sluzbé osobni asistence?“

Pro zodpovézeni této otazky jsem zvolila provedeni kvalitativniho vyzkumu.
Zaroven jsem si uvédomila, ze pouhy vyzkum nikomu pfili§ nepomiize. Bude pouze
vypovidat o tématech, ktera socidlni pracovnici potiebuji fesit, a to je malo. DoSla jsem
tedy k zavéru, ze opravdu uzitecné muze byt, pokud se mi povede feSeni téchto
problémil nayjit.

Teoretickou ¢asti jsem uvedla dle mého nazoru diilezité informace a souvislosti
pro pochopeni podstaty kvalitni socialni prace a procesu individualniho planovéni.
V empirické c¢asti se jiz vénuji konkrétnim kategoriim, které jsem ze sdéleni
respondentek vytvofila a navrhu jejich feSeni. Vysledkem nestandardizovanych
rozhovort, je nékolik velmi zajimavych zdznamii. Analyzou jejich obsahu jsem ziskala
tfi skupiny kategorii: obtize vnimané na strané klienta, obtiZe vnimané na strané
pracovnika a externi vlivy. Kategorie obsazené v téchto skupindch jsou odpovédi na
stanovenou vyzkumnou otazku.

Vprvni skupiné jsou identifikovany obtize pii vysvétleni vyznamu
individudlniho planovani klientim, pochopeni a jejich pfijeti systému prace
vychazejiciho z procesu individudlniho plénovani. Dale obtize v komunikac¢nich
schopnostech klientli, motivaci klientd k ucasti na procesu individudlniho planovani,
souvisejici s prijeti pisemného zaznamenavani do planu, a obtize zpiisobené obavami a
nediivérou klienti.

Druhou skupinu tvofi obtize vnimané na strané¢ pracovnikli. Hojn¢ zastoupena je
kategorie komunikacnich dovednosti pracovnikli. Nésleduje vzdé€lavani pracovnikli a
skupinu uzavira kategorie motivace pracovnikili k individualnimu planovani.

Tteti skupinu jsem pojmenovala ,,Externi vlivy“. Tvofi ji dvé kategorie. Prvni

znich oznacuji jako legislativu. Je sdélenim obtizi, jejichz pficinu spatiuji socialni
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pracovnici v zdkonném ukotveni individualniho planovani. Druha kategorie nese nazev
»organizace* a vyjadiuje obtize, které vznikaji v souvislosti s organizaci ¢innosti ptfimo

u poskytovatele.

Pti hledani spole¢ného jmenovatele pro vétSinu definovanych kategorii, ktery
ma na ptitomnost jmenovanych obtizi podstatny vliv, dochdzim ke dvéma zavérim.

Prvnim zavérem je zjiSténi, Ze mimo skupinu externich vlivll jsou vSechny
ostatni kategorie ovlivnény urovni znalosti a schopnosti vyuziti metod socialni prace a

aplikovanych psychoterapeutickych, poptipadé¢ oSetfovatelskych ptistupt v praxi.

Pokud je socialni pracovnik v této oblasti dobfe vybaven, dokaze pak:

e vhodné pfipravit zdjemce o sluzbu, eventuelné jeho blizké na budouci pribéh
sluzby, vcetné procesu individualniho planovani

e uvédomit si, jak miize navazat kontakt a komunikaci s klientem, jehoz komunikaéni
schopnosti jsou v mensi ¢i vétsi mife omezeny, a nasledné snim hledat cile
spoluprace

e vytvaret za predpokladu vzajemné sympatie empaticky, upfimny a bezpecny vztah,
ktery je pak pro klienta motivacnim prvkem ke spole¢né komunikaci a spolupréci a
pusobi proti nedvéie a obavam klienta

e vyuzivat vyznamnych informaci z bézné komunikace s klientem pro stanoveni cile

spoluprace a jako zdroje pro individuélni planovani

Mym druhym zavérem je zjiSténi, Ze pritomnost skupiny kategorii ,.externi
vlivy* je zpusobena neznalosti nebo nepochopenim legislativniho ukotveni standardii
kvality socidlnich sluzeb. K tomuto zévéru jsem doSla pii analyze obsahi rozhovora se

socialnimi pracovniky, ktefi této problematice prokazatelné neporozuméli.

Znalosti a dovednosti pracovnikl, které dokézou v praxi dobfe pouzit tak, aby
piinesly uzitek klientovi a uspokojeni z dobie provedené prace pracovnikovi, jsou
predpokladem pro jejich motivaci k praci na individualnim planovani. Mezi nezbytné
znalosti je tfeba zaradit také pochopeni procesu individualniho pldnovani, jeho vyznami

pro klienta i pracovniky, potazmo organizaci.
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Diilezité je dobré nastaveni systému Skoleni pracovnikli v socidlnich sluzbach a
na to navazujici dal$i vzdélavani pro klicové pracovniky, které by meélo byt
prohloubenim a rozsSifenim dosavadnich znalosti. Tyto nabyté znalosti je potieba
upeviovat formou supervizich setkani, popiipad¢ spolupraci s jinymi odborniky.
Vysledky provedeného vyzkumu by bylo mozné pii sestaveni takového vzdélavaciho
planu pouzit. Poukazuji na oblasti, které jsou vyznamné pro zavedeni individudlniho

planovani do praxe.
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