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UvoD

Jednim z divodi, pro¢ jsem se rozhodla pro zpracovani tématu: ,,Hodnoceni
kvality Charitni peCovatelské sluzby Oblastni charity Kutna Hora pohledem zaméstnanct
a pohledem uzivateli“ je skuteCnost, Ze koresponduje se zaméfenim mého studijniho
oboru, a sice socialni prace s osobami se snizenou sobéstacnosti. Jako dalsi divod
v terénu a poslednich pét let zaroveii na pozici vedouci. Zajima mé, jak si naSe sluzba
stoji v otazce kvality po organizacnich a personalnich zménach. Zda a ptipadné do jaké
miry muze kvalitu poskytované sluzby ovliviiovat kultura organizace, jeji sdilené
hodnoty, profesni zkuSenosti a hodnotové preference pracovniki aj. Vedeni Oblastni
charity Kutna Hora vyslovilo souhlas a nasledné také projevilo zajem o vypracovani

vyzkumu k vySe uvedenému tématu.

Tato prace je pro mé osobni vyzvou. Zpracovani tématu mi nabizi moznost
roz§ifeni teoretickych znalosti z oboru socialni prace a ziskani praktickych zkuSenosti
z oblasti metodologie a analyzy vyzkumu. Prostfednictvim rozhovora se zameéstnanci a
uzivateli se mohu podilet na zmapovani soucasné situace, na pojmenovani silnych
stranek, ale také na objeveni piipadnych tskali a problému pii poskytovani péce v terénu
anasledné na hledani namétu a cest ke zvyseni kvality sluzby. Zjisténé vysledky vyzkumu
v oblasti pfipadnych nenaplnénych potieb uzivateli by, dle mého nazoru, mohly byt
voditkem pro planovany rozvoj socialnich sluzeb v regionu nebo namétem na pfipominku

k navrhovanym zakonnym zménam v socialni oblasti.

Obsah bakalarské prace je rozdélen do tfi stézejnich Casti. Prvni z nich pfedstavuje
jeji hlavni cil a dil¢i vyzkumné cile, definuje aplikacni cil a zamysli se nad metodikou
empirického Setfeni. V poradi druha, teoreticka Cast, pak jiz podrobnéji seznamuje s
teoretickymi vychodisky k zasadnim tématim prace. Tteti, empiricka Cast prace se
vénuje samotnému vyzkumu, tj. jeho pfipravé, realizaci, nasledné analyze zjisténych
informaci, popisu a interpretaci ziskanych vysledki. Zavér prace bude patfit vyhodnoceni
vysledkd vyzkumu, zamysleni, zda se sluzba vyviji spravnym smérem a zda vyzkum
poskytl néjaké prekvapivé vystupy. Pokusim se zhodnotit celkovy pfinos prace a ptipadné

nastinit navrhovana opatfeni pro zkvalitnéni Charitni pecovatelské sluzby.



I. CiL PRACE A NASTIN METODIKY ZPRACOVANI

Hlavnim cilem bakalafské prace je zhodnotit uroven kvality Charitni
pecovatelské sluzby Oblastni charity Kutna Hora s ptihlédnutim k cilové skuping sluzby,
organizaéni kultufe poskytovatele a vybranym standardim kvality. Prace se snazi zjistit,
jak uroven poskytované sluzby hodnoti zaméstnanci organizace a jak ji vnimaji samotni
uzivatelé sluzby. Hlavni cil prace je rozpracovan celkem do 5 dil¢ich vyzkumnych cild,
zaméfenych na rtizné oblasti zkoumané problematiky, konkrétné na silné nebo slabé
stranky Charitni peCovatelské sluzby, na reflektovani potieb uzivateld v praxi a na
souvztaznost mezi organizacni kulturou Oblastni charity Kutna Hora a kvalitou

poskytovani pecovatelské sluzby.
Operacionalizace vyzkumnych cili prace

Hlavni vyzkumny cil (HVC): Zjistit, jak vnimaji uroven kvality Charitni peCovatelské
sluzby Oblastni charity Kutna Hora jeji zaméstnanci a jak na kvalitu sluzby pohlizeji

jeji uzivatelé.
Dil¢i vyzkumné cile (DVC):

1. Zjistit, v ¢em vidi zaméstnanci silné a naopak slabé stranky Charitni peCovatelské
sluzby.

2. Zjistit, v ¢em vidi uzivatelé silné a naopak slabé stranky Charitni peCovatelské
sluzby.
Zjistit, jak dle zaméstnanct sluzba reflektuje potieby uzivatelt.

4. Zjistit, jak dle uzivatela sluzba reaguje na jejich potieby.

5. Zjistit, jakym zpusobem ovliviiuje kultura organizace kvalitu Charitni pecovatelské

sluzby

Aplika¢nim cilem préce je poskytnout organizaci prostfednictvim zjist€nych
poznatki vyzkumu zpétnou vazbu a zaroven pomoci nasmérovat dalsi fungovani
sluzby tak, aby neprestala reflektovat aktualni potieby uzivateli.

Obsahem kapitol nasledujici teoretické Casti budou teoretickd vychodiska
odborniki, ktefi jiz v minulosti danou problematiku popsali. Tyto odborné poznatky

nasledné vyuziji v empirické Casti bakalaiské prace, at’ uz pii sestavovani tazatelskych
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otazek nebo pfi zavére¢né interpretaci vysledkt vyzkumu. Pro ucely tohoto vyzkumu
jsem zvolila kvalitativni vyzkumnou strategii, konkrétn€ individualni strukturované
rozhovory se zaméstnanci a uzivateli Charitni peCovatelské sluzby. Jaké divody mé
k tomuto zaméru vedly, popisi podrobnéji v empirické Casti. Informace, sesbirané
v ramci zjiS§tovani odpovédi na dil¢i vyzkumné otazky, budou podrobeny obsahové

analyze a nasledné vyuzity k rozkli€ovani hlavni vyzkumné otazky.
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Il. TEORETICKA CAST

Teoreticka ¢ast prace obsahuje tii stézejni kapitoly. Prvni kapitola definuje kvalitu
jako pojem a seznamuje se standardy kvality socialnich sluzeb. Druha kapitola je
vénovana kultufe organizace a etice socialni prace v kontextu kvality poskytovani sluzeb
péce. Posledni, v poradi tfeti kapitola, rozebira pecovatelskou sluzbu a jeji cilové skupiny,
pohlizi na problematiku staii a potieby seniord. V samostatné podkapitole pak
predstavuje Oblastni charitu Kutnd Hora jako poskytovatele socialnich sluzeb a jeji

Charitni pecCovatelskou sluzbu, ktera je predmétem této prace.
1. Kvalita a standardy kvality socialnich sluzeb

Hlavnim tématem bakalarské prace je hodnoceni kvality Charitni peCovatelské
sluzby Oblastni charity Kutna Hora pohledem zaméstnancii a pohledem uzivateld.
Jelikoz se budu snazit zjistit, jak si po strance kvality tato nase sluzba vede, zamyslim se
nejprve nad pojmem , kvalita“. V prvni kapitole vysvétlim definici pojmu ve spojitosti
s oblasti socialni prace. Je tfeba si uvédomit, ze vnimani kvality je zcela subjektivni,
jelikoz kazdy muaze mit zcela rozdilné predstavy o tom, ktera kritéria pii hodnoceni
povazuje za ta nejdulezitéjsi a kterym aspektim nepiiklada pfiliSnou vahu. Podivam se
na kvalitu socialni prace optikou externiho a interniho hodnotitele organizace a nastinim
prednosti a uskali obou pohledi. Seznamim ¢tenafe se zpusoby a formami hodnoceni
kvality, s nimiz se ve své praxi setkavaji pracovnici v prvni linii. Obsahem této kapitoly
budou 1 standardy kvality socialnich sluzeb, jakozto garance minimélni nepodkrocitelné
urovné kvality pfi poskytovani socialnich sluzeb, s administrativnim pojetim a na sluzbu
zaméfenym modelem v oblasti zavadéni standardd kvality registrovanych socialnich

sluzeb do praxe.
1.1 Definice kvality
,Slovo kvalita (némecky Qualitdt, anglicky quality) pochdzi z latinského vyrazu

qualis. To znamena ,jaky’, pripadné .z jaké povahy'. Prindsi informace o néjaké

viastnosti (latinsky qualitas). “ (BartoSova 2019, s 13)
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., Kvalita je sama o sobé vysledkem hodnoceni. Nejjednodussi definice kvality 7ikd,
Ze kvalita je vysledkem mezi ocekdvdnim a vykonem. (Standardy kvality socidlnich

sluzeb: Vykladovy sbornik pro poskytovatele, 2008, s. 166)

Pojem kvalita byl pivodné spjat s oblasti vyroby a pramyslu. V publikaci
kolektivu autord Havlikové, Hubikové, Trboly a Musila (2021) se piSe, Ze v otazkach
posuzovani kvality zalezi zeyména na skutecnosti, zda se jedna o vyrobek ¢i sluzbu. U
vyrobkl existuji piesna, méfitelna, tzv. tvrda Kritéria, podle nichz 1ze posoudit jejich

kvalitu. Jde napf. o pozadované rozméry, hmotnost, fyzikalni vlastnosti vyrobku.

1.2 Kvalita socialni prace

V ptipadé sluzeb, kam bezesporu patifi i socialni prace, takovéto viditelné
vlastnosti neexistuji. Sluzby nejsou hmatatelné, v jejich ptipadé jde totiz o ¢innosti nebo
procesy. Kvantitativni kritéria se zde naplfiuji, napf. v podobé poctu klientd, poctu
kontaktli apod. Ale samotné tyto hodnoty o kvalité socialni prace jen pramalo vypovidaji,
ackoliv se statisticky sleduji. Tyto ukazatele je tfeba doplnit o kvalitativni tthel pohledu,
tzv. mékka Kritéria. Reseni nepfiznivé socialni situace se u kazdého klienta posuzuje
individualng, zalezi na okolnich podminkach, vyhodnocuji se zvolené metody prace, zda
se postupovalo v souladu s poslanim a cili organizace, zda mél klient moznost se na feSeni

své situace podilet apod.

Podle Musila (2004) pozveda kvalitu poskytovanych sluzeb schopnost socialniho
pracovnika pochopit situaci klienta v SirSich souvislostech (jeho piipadné zdravotni,
psychiatrické, psychologické, finan¢ni, duchovni, hodnotové a kulturni, hygienické,
vztahové a jiné problémy), tzn. dovednost pracovat s klientovou situaci jako s celkem.
Musil vyzdvihuje potiebu spoluprace socialnich pracovnikii s odborniky ostatnich
pomahajicich profesi, jelikoz samotni socialni pracovnici nedokazi svymi silami oSetfit

vSechny tyto oblasti klientova zivota.

Autorim publikace (Havlikova, Hubikova, Trbola, Musil, 2021) vyvstava na mysl
otazka, jak tedy posuzovani kvality socialni prace uchopit? Kazdy jednotlivy hodnotitel

muize mit na uroven kvality odlisSné méfitko a muaze spatfovat dulezitost v jinych
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aspektech. Podobn¢ na toto dilema nahlizi i Matl a Jablirkova (2007, s. 34): ,,Kvalita je

¢

relativni, nikoliv absolumi kategorie. ‘

Dukazem toho se zda byt rovnéz postieh Elisky Brabcové (2020), ktera v uvodu
své diplomové prace, zabyvajici se tématem kvality poskytovani terénnich socialnich
sluzeb, popisuje rozdilny nahled na danou problematiku z perspektivy verejnych sluzeb
a soukromého sektoru ofima Zeithamla a Parasuramana (2004). Soukromy sektor je
primarné nastaveny na uspokojovani pozadavka a tuzeb spotiebitele (klienta) za Gcelem
zvySovani vlastni produkce a tvorby co nejvétsiho zisku. Oproti tomu vetejné sluzby,
zavislé na statnich dotacich, si nekontrolovatelny nartst zajemcu o své sluzby nemohou
dovolit. Vzhledem k omezenému rozpoctu jsou nuceny nakladat s dostupnymi financemi
co nejhospodarnéji. Poskytovatelé socialnich sluzeb tedy dle Brabcové (2020) mayji
spatfovat zvySovani kvality zejm. v oblasti komunikace, svého zaméfeni, zpusobu

poskytovani sluzby, personalniho zabezpeceni, organizacni struktury apod.

Za timto ucelem je tedy zadouci stanovit kritéria kvality, tzn. jakousi normu,
nejniz§i prijatelnou uroven, kterou jiz lze skutecné povazovat za dobrou. Minimalni
standard, na némz se zainteresované skupiny shodnou. Nasledn¢ je potfeba tato smluvena
kritéria transformovat na snaze pochopitelné ukazatele (tzv. indikatory), které se daji

pomefovat nebo hodnotit.

Dale 1ze polemizovat o tom, zda splnéni minimalniho standardu staci na to, aby
se socialni prace dala povazovat za kvalitni. Zda kvalitou neni mySslen az né&jaky idealni
stav, cil, kterému bychom se chtéli nebo méli nasi neustidlou snahou o zlepSovani
pfiblizovat.

Pro klienta je nastaveni kritérii kvality prospésné jednak v tom, ze ho v podstaté
chrani pted hrozbou jakékoliv Gymy pfi poskytovani sluzby a za dal§i mu garantuje
obdobnou troven kvality socialni prace ve vSech organizacich, v nichz se socialni sluzby

nabizeji.

1.3 Externi a interni hodnoceni kvality, vyhody a nevyhody

Monografie (Havlikova, Hubikova, Trbola, Musil, 2021) se dale zabyva otazkou,

prostfednictvim jakych forem kontroly dochazi ke zjiS§tovani kvality socialni prace.
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Autofi vysvétluji, Ze jde o interni ¢i externi formu kontroly. Dale v§ak podotykaji, ze
se jedna prevazné o kontrolu kvality poskytovani socidlnich sluzeb, nikterak kvality

socialni prace, 1 kdyz se obé vymezeni tematicky shoduji.

Vyklad pojmi externiho a interniho hodnotitele formuluje Smutek (2014) ve svém
studijnim materialu ,,Evaluace socialnich programd“. Dle autora je externim
hodnotitelem nezaujatd osoba zvenci, kterd provadi evaluaci dle zakazky pfislusné
organizace nebo dle pokynt kontrolniho organu, jenz dany projekt financuje. Naproti
tomu interni hodnotitel je vlastni zaméstnanec organizace, povétreny evaluaci svym

vedoucim pracovnikem.

Prestoze externi 1 interni hodnotitelé pracuji se srovnatelnymi vyzkumnymi
metodami a v ramci hodnoceni prochdzeji stejnymi uskalimi, jejich vysledky budou

rozdilné, prave s ohledem na pozici, kterou vici organizaci zaujimaji.

Smutek (2014) ve svém materialu srovnava vyhody a nevyhody interni a externi
formy evaluace. Za vyhody interniho hodnotitele povazuje skute¢nost, ze 1épe zna tradici,
hodnotovou orientaci a kulturu organizace. Interni hodnotitel pak pravdépodobné bude

k doporucenim, vyplyvajicim z vysledkl evaluace pfistupovat s vétsi odpoveédnosti.

Zatimco externi hodnotitel vzhledem ke své nezaujaté pozici bude mit
objektivngjsi a kritictéjsi pohled na hodnocenou oblast. Bude mit moznost srovnani
s dal§imi podobnymi programy, bude zkusené&jsi, co se tyce vybéru vhodnych technik pro
evaluaci. Nebude pod pfimym tlakem vedeni organizace a nemusi se tak obavat podat 1

kritict&jsi vysledky hodnoceni.

Stejné tak lze dle autora popsat i nevyhody obou forem hodnoceni. U interniho
hodnotitele by napt. za pozadim vysledkd hodnoceni mohly stat jist¢ osobni zajmy.
Rovnéz by mohl byt zaujaty vici vedeni ¢i hodnotam organizace apod. Naopak externi
hodnotitel by nemusel akceptovat vSechny zakonitosti, které plati uvnitt organizace, a tim
by mohl byt pohled na skutecnost zkresleny. Externi hodnotitel mtize prehlédnout i skryté
zajmy nékteré skupiny uvnitf organizace nebo muze k evaluaci pristupovat spise
administrativng, byrokraticky nez funkéné. Za vysledky jeho hodnoceni mohou byt z4jmy

néjakého jiného subjektu zvenci, kterému je hodnotitel povinovan.
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Pro ucely kvalitni evaluace se tedy jevi jako prospésné, zkombinuji-li se obé tyto
formy hodnoceni. Zajimavé je i zjiSténi, ze externi hodnoceni se zaméfuje zejm. na
posuzovani kvality socidlni sluzby, kdezto interni hodnoceni se vztahuje spiSe k socialni

praci samotné. (Havlikova, Hubikova, Trbola, Musil, 2021)

1.4 Nahled socialnich pracovniku v prvni linii na posuzovani kvality

Kolektiv vyse uvedenych autora (2021, s. 38) zjistil pfi praci na svém projektu
z poskytnutych informaci socialnich pracovnika v prvni linii, zapojenych do vyzkumu,
s jakymi formami hodnoceni kvality se ve svych sluzbach setkavaji. Jde zejm. o

nasledujici formy:

e dotazniky spokojenosti od svych klientt

e inspekce kvality socialnich sluzeb

e externi supervize

e porady tymu, pravidelné hodnoceni pracovnikti s pozitivni ¢i negativni zpétnou
vazbou

e nastroje pozitivhi motivace (pochvala, vzdélavani, benefity, odména, moznost
staze v jiném zafizeni apod.)

e externi evaluace, audit

Pracovnici v prvni linii by uvitali zménu pfistupu inspektoru kvality socialnich
sluzeb, a to v tom smyslu, ze by inspekce mély organizacim poskytovat spiSe metodickou
podporu a spolupraci namisto kontroly a udé€lovani sankci.

Pracovnici 1 autofi publikace se shodli na skutecnosti, ze souCasna ceska
legislativa ani MPSV organizacim neposkytuji jasna, obecné zavazna kritéria, na zakladé
kterych by bylo mozno kvalitu socialni prace objektivné posuzovat. Proto autoii chtéji
prostfednictvim této publikace sumarizovat podklady k vytvoteni ,, Metodiky hodnoceni
kvality vykonu socialni prdce* vyuzitelné v celonarodnim méfitku. (Havlikova,

Hubikova, Trbola, Musil 2021, s. 7)
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1.5 Dimenze kvality vykonu socialni prace

Kvalitu vykonu socialni prace vnimaji autoii v nékolika rovinach (tzv.

dimenzich), které pak spoluvytvareji jeji vyslednou hodnotu. Tento nahled byl pro oblast

socialni prace pievzat z oboru zdravotnictvi. Jeho pivodnim autorem byl Donabedian

(2003). Nahled na kvalitu zahrnoval puvodné 4 dimenze. Havlikova, Hubikova, Trbola,

Musil (2021, s. 43) kvalitu doplnili navic jesté o patou dimenzi.

1.

Dimenze kontextu — vnéjsi faktory, ovliviiujici kvalitu, napt. platna legislativa,
spoleCenské klima, prestiz socidlni prace ve spolecnosti, socioekonomicka uroven
v oblasti, kde socialni sluzba ptsobi apod.

Strukturni dimenze — podminky uvnitf organizace, napt. materialni vybaveni a
zazemi, personalni zaji§téni, nastaveni organizace atd.

Procesni dimenze — sem patii veskeré Cinnosti, souvisejici s vykonem vlastni
socialni prace, sméfujici ke klientim, spravna orientace v piipadu klienta, zvolené
metody prace, zptisoby komunikace s klientem, pravidla etiky apod.

Vysledkova dimenze — zda bylo uspé$né dosazeno pozadovaného vysledku
socialni prace, zda byl splnén stanoveny cil nebo zda se ucinek socidlni prace
projevi zlepSenim situace smérem do budoucna

Dimenze celkové orientace — zamétfena na nabidku a poptavku, vtahuje klienta do
procesu hodnoceni kvality tim, ze se posuzuje, zda organizace pfedem zkoumala
aktualni potieby a pozadavky cilové skupiny, a pfi nastavovani sluzby je brala

Vv potaz.

1.6 Standardy kvality socialnich sluzeb

 Pojeti kvality socidlnich sluZzeb vychdzi ze spolecenského kontextu a je

konsensudlnim sladénim, a to jak z pohledu jednotlivych subjektu (uzivateli, pracovniku,

zrizovatehi atd.), tak jednotlivych aspektu kvality (naplnéni potieb a spokojenost

uzivatele, efektivnost, persondlni zabezpeceni, vhodnost prostredi, udrzitelnost atd.). ( ...)

Zadkladnim predpokladem pro to, aby ¢lovék mohl cerpat kvalitni sluzbu, je, Ze musi védet,

Jjak takovd sluzba vypadda a kde ji miize cerpat. *“ (Matl, Jabiirkova, 2007, s. 72)
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,,Nepodkrocitelnou®, tj. nejnizsi akceptovatelnou a zaroven garantovanou uroven
kvality vSech registrovanych socialnich sluzeb definuji standardy kvality socialnich
sluzeb. Legislativné jsou ukotveny v zakoné ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach a

provadéci vyhlasce ¢. 505/2006 Sb., ve znéni pozdéjsich predpisa.

§ 88 pism. h) zakona o socialnich sluzbach pfimo uklada poskytovatelim
socialnich sluzeb povinnost spojenou s dodrzovanim standardd kvality. § 99 hovoii o
standardech kvality socialnich sluzeb, které slouzi k posuzovani urovné kvality
poskytovanych sluzeb a odkazuje na provadéci vyhlasku ¢. 505/2006 Sb., kde v Ptiloze
¢. 2 nalezneme specifikaci obsahu jednotlivych standardi. Celkem je zde definovano 15

standardu kvality:

,, Cile a zpiisoby poskytovani socialnich sluzeb
Ochrana prav osob
. Jednani se zdjemcem o sluzbu

Smlouva o poskytovdni socialni sluzby

1

2

3

4

5. Individudini planovani prubéhu socidalni sluzby

6. Dokumentace o poskytovani socidlni sluzby

7. Stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovani socidlni sluzby
8. Ndvaznost poskytované socidlni sluzby na dalsi dostupné zdroje
9. Personalni a organizacni zajisténi socidlni sluzby

10. Profesni rozvoj zaméstnancii

11. Mistni a casova dostupnost poskytované socidlni sluzby

12. Informovanost o poskytované socialni sluzbé

13. Prostiredi a podminky

14. Nouzové a havarijni situace

15. ZvySovani kvality socidlni sluzby “

Standardy kvality socialnich sluzeb: Pfirucka pro uzivatele (2008) ¢leni standardy

kvality podle oblasti, k nimz se vztahuji, do tfi skupin:

1. Oblast procesni zahrnuje standardy ¢. 1 — 8
2. Oblast personalni zahrnuje standardy ¢. 9 — 10
3. Oblast provozni obsahuje standardy ¢. 11 — 15
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1.7 Proces zavadéni standardu kvality socialnich sluzeb do praxe

Procesu zavadéni standardu kvality do socialnich sluzeb se ve svém odborném
¢lanku, nazvaném , Kvalita v socialnich sluzbach: implementace ndstroje rizeni kvality
na urovni poskytovatelii socidalnich sluzeb “ pro Casopis Socialni prace (¢. 1/2009, s. 14-
19), vénuje kolektiv autorc Musil, Kubalcikova, Havlikova, Hubikova. Autofi
pfipoustéji, ze z pocatku poskytovatelé socialnich sluzeb pristupovali ke standardim
kvality s obezfetnosti a neduverou. Nevidéli v nich prilezitost ke zlepSeni kvality svych
sluzeb. Autofi v ¢lanku pojmenovavaji dva zpusoby pfistupu k implementaci standarda

kvality do praxe, tzv.

e administrativni pojeti a

¢ na sluzbu zaméfené pojeti.

Administrativni pojeti zavadéni standardu kvality pro poskytovatele znamena
zejm. vypracovani pisemnych dokumentli a metodik ve smyslu, aby se predeslo
namitkam ¢i negativnim dopadiim pfipadné inspekce. V organizaci jsou k tomuto ucelu
vyClenéni konkrétni zaméstnanci, pfiCemz z jejich strany nedochazi k potfebnym
konzultacim s pracovniky v pfimé péci. Ti pak nerozumi vyznamu a novym pozadavkim
standardt kvality a pfistupuji k nim jako k néCemu, co vnasi do jejich prace spise
problémy a nejistotu. Zaméstnancum, ktefi standardy vytvareji, vzhledem k nedostacujici
komunikaci pochopitelné chybi zpétna vazba z piimé péce. Za dalsi piimy obsluzny
personal diky zavadéni standardi pozoruje vyrazny Casovy deficit pro pifimou péci u

klientu a citi se vyCerpany. Takovyto postup se tudiz nejevi jako piilis efektivni.

Druhy, na sluzbu zaméfeny model predstavuje sméfovani na klienta. Diky
zpracovanym metodikam na konkrétni realné situace usnadfiuje pracovnikim v pfimé
péci rozhodovani, jak se v dany moment zachovat. Stava se béznym o problematickych
situacich vzajemné diskutovat, jak s kolegy v ramci organizace, tak prostfednictvim
konzultaci s pracovniky zjinych zafizeni. Dale pracovnici ziskavaji motivaci, ze
s kvalitngjsi sluzbou budou vice konkurenceschopni, budou mit vétsi Sance na dosazeni
finan¢ni podpory statu ¢i jinych donatori a mohou tak dosahnout lepsi ekonomické

stability.
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V zavéru Clanku se autori shoduji, Ze obé popsanad pojeti maji své prednosti 1
uskali a s ohledem na okolnosti neni vzdy jednoznacné, ktery z modelti je pro danou
organizaci vhodnéjsi. Administrativni pojeti se Castokrat jevi jako Casové usporné, ale
v kone¢ném duasledku muze poskytovateli pfinést spiSe propad v trovni kvality. Na
sluzbu zaméfeny model je oproti tomu narocnéjsi na ¢as a organizaci, ale v dlouhodobém
horizontu, v dusledku zavedeni fungujiciho systému, vede k postupnému zvysSovani
kvality. I zde autofi narazeji na fenomén osobnosti samotného hodnotitele (inspektora) a
jeho , predstavy® o kvalité a zastavaji nazor, ze standardy kvality by nemély byt jedinou

formou hodnoceni sluzby.
Doporuéeny postup MPSV CR k hodnoceni a zvySovani kvality socidlni sluzby

MPSV CR (odbor socialnich sluzeb a inspekce socialnich sluzeb) vydalo v unoru
2022 Doporuceny postup €. 4/2022: Hodnoceni a zvySovani kvality socialni sluzby.
Obsahem tohoto dokumentu je vysvétleni zakladnich pojmi, vztahujicich se
k problematice posuzovani kvality socialnich sluzeb, dale pak rozpracovani kritéria 15a)

standardu kwvality, tykajiciho se zvySovani kvality socialnich sluzeb.

Doporuceny postup fika, ze kvalitné poskytovana socialni sluzba by méla ve
vysledku umét ucelné fesit nepiiznivé socialni situace klientd a prakticky aplikovat
zasady poskytovani sluzby. O kvalité sluzby také vypovida, zda v ni klient vklada svou
divéru. Kvalitni sluzba samoziejmé pak snaze ziskava finan¢ni podporu donatort a

spolecCenskou prestiz.

Standard zvySovani kvality ma pfimou souvislost s ostatnimi standardy.
Poskytovatel socialni sluzby by mél predevsim vhodné formulovat své poslani, cile a
zasady. Soubézné s tim by mél vyhodnotit potieby a oCekavani potencionalnich klientt.
Dle tohoto nastaveni muze zacit sluzbu planovat a poskytovat. Tyto aktivity se pak
kontroluji a hodnoti se jejich ti¢elnost, tj. zda sluzba prakticky napliiuje to, co si v pocatku
definovala a nastavila. Je-1i ve vysledku zaznamenan rozpor, ocitime se zase na zac¢atku
a prehodnocujeme pocatecni nastaveni sluzby. Tento proces ma tedy podobu uzavieného
cyklu. Mezi metody, kterymi lze hodnotit kvalitu socialni sluzby, patfi mj. analyza
dokumentt, dotazovani (dotaznikové Setfeni), rozhovor, pozorovani, brainstorming,

analyza rizik a ptiklady dobré a Spatné praxe.

20



2. Kultura organizace a etika socialni prace v kontextu
kvality poskytovani sluzeb péce

Domnivam se, ze samotné naplfiovani standardd kvality socialnich sluzeb jen
pramalo vypovida o skutecné kvalité poskytovanych sluzeb. Slovy Musila (2004, s. 19)

¢

., Kdyz dva délaji totéz, neni to totéz. -

Druhou kapitolu vénuji dal§im aspektim, které s kvalitou socialni prace tizce
souvisi. Zaméfim se na organizacni kulturu a néktera dilemata, kterd provazeji
pracovniky pfi vykonu socialni prace —jako napt. ,,Mnozstvi klientti nebo kvalita sluzeb*,

,,Zasahnout ¢i nezasahnout.*

Nezastupitelnym kritériem pii vykonu socialni prace je bezesporu etika, proto ji
ve druhé kapitole vénuji zvlastni pozornost. Etické kodexy, vCetné nejdiulezitejsich zasad
socialni prace, osobnostnich predpokladii socialnich pracovnikt, dale specifika socialni
prace se seniory, s hendikepovanymi jedinci, s obtiznymi klienty, to vSe nalezi k citlivym

tématim zkoumaného fenoménu, kterym je aroven kvality poskytovani socialnich sluzeb.

2.1 Organizace a jeji kultura

Organizaci definuje Musil (2004, s. 22-23) za prvé jako ,, pracovni komplex “ nebo
za druhé jako ,,zpitsob integrace lidi ve skupindch“. Za , pracovni komplex“ lze dle
autora povazovat subjekt, zaloZzeny za néjakym ucelem, kupfiikladu k poskytovani jistych
sluzeb klientim. Aby subjekt mohl fungovat, potiebuje k tomu ,, zdroje “ (zaméstnance,
informace, finance, socialni kontakty, podporu vefejnosti apod.), ,, ndstroje “ (ptistupy ke
klientim, metody prace s klienty), za dalsi potfebuje oslovit ,, vhodné klienty “ a zaroven
se neobejde bez tzv. , doprovodnych sluzeb“ (UCetnictvi, pravnickych  sluzeb,

informacnich technologii apod.)

,, Zpiisob integrace lidi ve skupindch *“ chape Musil jako zptisob propojeni, jakousi
sounalezitost jedinct z fad personalu, sjakou se budou stavét k ukolim, situacim a
problémum, se kterymi se béhem pracovniho procesu setkaji. O organizacni kultufe
v oblasti pomahajicich profesi se zmifuji prvné az autofi Del Bueno & Vincent (1986 in

Havrdova Z., Smidova O., Safr J ., §tegmannové I akol, 2011)
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., V organizacni kulture se odrdzi to, co je z jejiho pohledu ditlezité, a podle toho
se také v organizaci vytvari urcité vzorce chovdni (Berger & Luckmann, 1999). Do
organizacni kultury se rovnéz promitaji Zivotni postoje a hodnoty lidi, kteri v ni pracuji,
pracovni prostredi a podminky nebo styl managementu. Kazdd organizace md tak svou
nezameénitelnou ,tvar, kterd je odrazem pravé jeji organizacni kultury. “ (Havrdova Z.,

Smidova O., SafrJ., §tegmannové I. akol, 2011, s. 73-74)

V socialnich sluzbach se v souvislosti s kvalitou poskytované péce pojem
organiza¢ni kultura ¢im dal Castéji sklonuje. Je nesporné, ze prave kultura organizace
muze mit na kvalitu poskytovani péce zasadni vliv. Bere se v potaz, k jakym hodnotam
organizace inklinuje a zda hodnotova orientace jednotlivych zaméstnanci se s nimi
ztotozfiuje, jak jsou nastaveny pracovni podminky a jak jsou vnimany jednotlivymi
pracovniky, jak se zaméstnancim dafi pracovat v tymu, jakym zpusobem funguje
komunikace mezi samotnymi zaméstnanci a smérem k vedeni, kvalita vztahi na
pracovisti, zpasoby odménovani zaméstnancu a také zalezi, zda se jedna napf. o cirkevni
organizaci, nadaci, ob¢anské sdruzeni, piispévkovou organizaci apod. Jak je mozné vidét,
atributt, které ve vysledku mohou ovlivnit kvalitu poskytované péce, je v souvislosti s
organizacni kulturou cela fada. (Havrdova Z., Smidova O., SafrJ., §tegmannové I.akol.,

2011)

2.1.1 Organizaéni kultura podle Musila

., Kdyz dva délaji totéz, neni to totéz. “ (Musil, 2004, s. 19) Toto lidové réeni autor
vystizn€ pouzil pro vysvétleni pojmu , kultura® v oblasti poskytovani socialnich sluzeb.
Dle Musila, kdyz pracovnik popise, co déla, jesté to nevypovida nic o zptusobu, jakym se

stavi ke klientum.

,Kulturu®“ vysvétluje Musil zejm. jako spoleCny postoj pracovnikii jednoho
poskytovatele k feSeni jednotlivych piipadd. Dle autora ma kazda organizace jinak
nastaveny prah neboli hranici toho, co je ze strany klientd jesté pfijatelné chovani a co uz
ne. Proto jedna organizace muze totéz jednani klienta jeSté€ povazovat za akceptovatelné,
zatimco jina organizace uz toto chovani tolerovat nebude a klienta odmitne. Dulezité je

ujasnit si, co ma byt cilem intervence, kam chceme, aby se klient ve své situaci posunul.
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S pojmem , kultura“ ve smyslu kultury organizace dava Musil (2004) do kontextu
vyrazy jako napft. ,,sounalezitost”, ,,spolecné predstavy ¢i ,,soudrzné pracoviste™ a klade
diraz na nalezeni potiebné miry shody. Jednotlivi zaméstnanci se pak k t€émto spolecnym
predstavam mohou stavét rizn€. Sdili ty predstavy (uznavana pravidla, vzory jednani), se

kterymi se ztotoziuji, a snazi se respektovat ty predstavy, které zcela za své neprohlasuji.

Zaméstnance v ramci jedné organizace spojuje podobny nahled na ,;ideologie” a
,uznavana pravidla jednani“. Ideologiemi autor zamysli jisté , preference”, jako jsou
hodnoty, pfistupy, cile a z4my. V pripadé uznavanych pravidel jednani jde zejm. o
obvyklé zpasoby reagovani v jistych modelovych situacich. Jde o to, jaké zpusoby
jednani se povazuji za adekvatni ve vztahu ke kolegim, ke klientim a smérem ven

z organizace. (tamtéz)

Musil definuje 6 tzv. norem, jistych pravidel jednani, ktera zaméstnancum fikaji,

jakym zpusobem se maji stavét ke kolegiim, k uzivatelim nebo dal§im subjektim. Jde o:

e Zpusoby rozhodovani o cilech a tkolech

e Pracovni postupy (zpusob prace s klienty)

e Délbu ukolu

e Zpusoby koordinace plnéni tkolt

e Priedstavy o tom, jak jedna nebo nejedna ,,dobry pracovnik*

e Zpusoby udélovani odmén a tresta

Musil (2004) se dale v souvislosti s postupy pii praci s klienty zabyva raznymi
dilematy, ktera provazeji pracovniky pifi vykonu socialni prace. Kolektivné nastavena
pravidla v organizaci by méla prave pii feSeni téchto dilemat usnadniovat personalu proces

neustalého rozhodovani a pomahat tak od neustalého stresu a napéti s tim spojeného.

Vybrala jsem dvé, dle mého, stézejni dilemata, s nimiz se v kazdodenni praxi pii
poskytovani terénni pecovatelské sluzby setkavame. Jde o to, zda je dulezitéjsi
poskytnout péci co nejvétsimu poctu klientd na ukor garance kvality nebo pfijmout
klientt jen tolik, abychom s dostupnou kapacitou personalu dokazali zajistit klientim

opravdu vse potiebné.

Druhym dilematem se stava otazka, zda v nékterych nestandardnich,

problematickych ptipadech zasdhnout ¢i nikoliv, s ohledem na dobro klienta. Konkrétné

23



se k tomuto tématu nabizi problematika zanedbani pée o seniora v rodiné, vcetné

neutéSenych podminek, v nichz senior mnohdy ,,pteziva‘“.

2.1.2 Mnozstvi klientl, nebo kvalita sluzeb

Ustiednim tématem kapitoly je dilema, zda pouhym navySenim podtu
zaméstnancu v socialni sluzbé lze zlepsit kvalitu jejiho poskytovani v ptipadech, kdy se
nedostatek obsluzného personalu musi postarat o nepiiméfené mnoho klienti. Odpoved’
na tuto otazku hledal autor u Lipskyho (1980) a Goffmana (1991), ktefi se timto
problémem zabyvali jiz v zacatcich druhé poloviny minulého stoleti. Goffman svou
pozornost zaméfil na Ustavni zafizeni, kdezto Lipsky na tento problém nahlizel optikou

sluzeb poskytovanych ambulantni formou.

Goffman i Lipsky jsou nazorové zajedno, ze pii nedostateCném poctu pracovnikia
na nepifiméfené pocetnou klientelu nelze vénovat kazdému z klientil tolik Casu a péce,
kolik by bylo potieba. Tento fakt pak pasobi na kulturu prace sklientem, a to tim
zpusobem, ze z takového, feknéme , krizového feSeni“ se postupem Casu stava jakasi
norma. V pfipadé navySeni obsluzného personalu pak dochazi k tomu, ze jen vétsi pocet
pracovnika poskytuje péci klientim stejnym, jiz zabéhnutym zptisobem jako diive, tj.

v nezménéné, nedostacujici kvalité.

Nabizi se tedy dalsi otazka, co jeSté je potfeba k tomu, aby se pfijeti dalSich
pracovnikd, tedy navySeni kapacity, setkalo se vzestupem urovné kvality poskytovani
sluzeb? Dle Lipskyho a Goffmana je nutné pfistoupit v organizaci k nasledujicim

zménam, které v konecném dusledku prinesou uzitek personalu i klientim:

1. posilit vlastni ucast klientti na rozhodovani o poskytovanych sluzbach

2. zaméfit pozornost na studenty socialnich obort, aby své poznatky ze studia a nové
metody prace s klienty nasledné mohli vnaset do rutinni praxe

3. v organizacich, poskytujicich socidlni sluzby se formou diskusi pravidelné
kriticky vyjadfovat ke zpasobum prace s klienty a zamyslet se nad moznostmi,

jak uroven poskytovani sluzeb jednotlivym klientim zdokonalit.
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2.1.3 Zasahnout ¢i nezasahnout

Slovy Laana (1998 in Musil 2004) socialni pracovnici ve své praxi takika denné
balancuji na hran€. , Nesmi jednat na zdkladé ,falesného poplachu’, a tim pddem
,nespravné zasdahnout‘. Nesmi se vSak ani dopustit ,nedbalosti* a ,nesprdavné

nezasahnout ‘. ““ (Musil, 2004, s. 137)

Laan klasifikuje tzv. ,,uvazlivou pomoc* a , svédomité jednani.“ , Za ,uvazlivy*
povazuje postup pracovnika, ktery pri praci s klientem aplikuje ,Siroké pojeti racionality ’,
snazi se s nim vést ,dialogicky ‘ rozhovor a dokdze se vyvarovat jak nesprdavného zdasahu,
tak nesprdvného nezasdhnuti.* (Musil, 2004, s. 146) ,,Svédomitost vymezuje Laan jako
individualni pohled na situaci klienta vedeny zodpovédnou snahou o porozuméni tomu,

Jak pracovnik do této situace zasahuje. “ (tamtéz)

2.2 Etika v socialni praci

Ma-li byt socialni sluzba profesionalni, méla by byt poskytovana v souladu se

zakladnimi etickymi principy, kterymi jsou:

o Respektovani jedinecnosti kazdého klienta, bez ohledu na puvod ,rasu’,
ndbozenstvi a také bez ohledu na to, jak se dany jedinec podili na Zivoté
spolecnosti

e Jolné a svobodné vyjadiovani pocitii klienta

o Akceptace klienta — takového, jaky je

e Respektovani prava klienta svobodné se rozhodovat a volit mezi alternativami

e Nemoralizovani

o Empaticky pristup

(Kutnohorska, Cicha, Goldmann, 2011, s. 77)

Pfi poskytovani zdravotni 1 socidlni prace nesmi byt opomijeny hodnoty,
distojnost ani prava zadného z jedinct. Kazdy ¢loveék ma pravo sam za sebe konat zivotné
dilezita rozhodnuti, pficemz by na druhou stranu nemél omezovat prava a zajmy druhych.
Dale by mél kazdy clovek byt zapojovan do feSeni své zivotni situace. M¢l by byt rovnéz

vniman jako celostni bytost, ktera je soucasti rodiny, komunity ¢i spolenosti. Mély by
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byt podporovany silné stranky a kompetence jedince. (Kutnohorska, Cicha, Goldmann,
2011)
Eticka dilemata, ktera pracovnici v pomahajicich profesich v praxi resi:

e Zasahovat ci nezasahovat v rizikovych situacich? Nakolik?

o  Pomahat, nebo kontrolovat?

e Jak alokovat zdroje? Kterému pripadu ddt prednost?

o Jak resit strety zajmu klienta se spolecnosti, organizact, rodinou?

e Jak jednat v situaci, kdy mordlni postoj pracovnika nekonvenuje s posldanim

organizace?
e Preferovat zakdzku klienta, nebo jeho bezpeci?
o (o jednat, pokud jednani podle zdkona neprindsi prospéch a eticky relevanmi

Jedndni se [isi? “ (OndruSova, Krahulcova a kol., 2019, s. 130)

Socialni prace cti hodnoty, jako jsou lidsky Zivot, dastojnost, rovnost, svoboda,
solidarita, spravedlnost, socialni odpové&dnost. Pii feSeni etickych dilemat by méli

socialni pracovnici z téchto zasad vychazet. (tamtéz)

2.2.1 Etické kodexy

Zaucelem garantovani urcité miry kvality poskytovani socialni prace vznikly tzv.
etické kodexy. Jejich vyznam spociva v ochrané klientti, ale zaroveri mohou poskytovat

zastitu i socialnim pracovnikiim pii vykonu jejich narocné profese.

Eticky kodex je dokument, ktery definuje poslani a zasady socidlni prace,
poskytuje této profesi jakysi eticky ramec, stanovi jisté moralni zasady, tykajici se
pfistupu a jednani vici klientim, kolegim, zameéstnavateli, profesi i spoleCnosti. Je
voditkem k feSeni riznych etickych dilemat a problém, tykajicich se socialni prace. Mél
by korespondovat s platnou legislativou naseho statu. Predpoklada se tedy, ze se bude
postupem casu meénit v zavislosti na vyvoji spoleCenského klimatu, socialni prace i

legislativy. (Kutnohorska, Cicha, Goldmann, 2011)
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Existuji etické kodexy mezinarodni i narodni. Prvni mezinarodni eticky kodex
spatfil svétlo svéta v r. 1992 ve Washingtonu, kde se konala svétova konference o socialni
e Nezavislost klientt
e Osvobozeni od represe a podiadnych zivotnich podminek
e Protidiskriminacni pfistup
e Demokracie a lidska prava
e Spoluucast klientd
e Ochrana integrity klientt
e Sebeurceni klientl
e Odpor proti nasili

e (Osobni odpovédnost

Eticky kodex socidlnich pracovnikia Ceské republiky piijala Spole¢nost
socialnich pracovnikd r. 1995. Naposledy byl revidovan r. 2006. (tamtéz) Rovnéz Charita
CR mé4 zpracovan svijj eticky kodex. Obsahuje poslani a cile Charity, zasady pii vykonu
charitni sluzby a hodnoty, ke kterym se Charita hlasi. Tyto hodnoty vychazeji
z kiestanstvi a lasky k bliznim. K hlavnim zasadam patii lidska distojnost, spole¢né
dobro, solidarita, subsidiarita a kvalita. Nejdalezit¢j§imi hodnotami, popsanymi

v kodexu, jsou pravda, svoboda, spravedlnost a laska.

Eticky kodex Charity CR dale definuje pozadavky na odborné a osobnostni
kvality charitnich pracovniki, vyjmenovava jejich prava, povinnosti, zavazky a omezeni.

(Charita CR. [online]. Dostupné z: www.charita.cz)

Kutnohorska, Cicha, Goldmann (2011) poukazuji na skutecnost, jak kiehky muze
byt vztah mezi spolecnosti, socialnim pracovnikem a klientem. Od socialniho pracovnika
se oCekava cit pro etické jednani. Jinymi slovy socialni pracovnik by mél pro vykon své
profese spliiovat jisté osobnostni predpoklady. Jde o vlastnosti:

e majici vliv na kvalitu vykonavanych ¢innosti: naptf. kompetentnost,

vSestranné vzdelani, profesionalni i zivotni zkuSenosti, schopnost samostatné

se rozhodovat, svédomitost, odpovédnost, pfedvidavost apod.
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e poti‘ebné pro vztah socialniho pracovnika ke klientovi: empatie, schopnost
navozovani davéry, umeéni komunikovat, odpoustét, schopnost jednat
uvazlivé, nestrannost, uméni pomahat, diskrétnost, trpélivost, citlivost,
laskavost, ucta ke klientovi a jeho pfijeti atd.

e vhodné pro vztah pracovnika Kk jeho nadrizenym: loajalnost,
pravdomluvnost, otevienost k novému, jisté ambice, racionalni chapani atd.

(Rybczynska in Kutnohorska, Cicha, Goldmann, 2011)

2.2.2 Etika v socialni praci se seniory

Dnesni spolecnost preferuje tzv. aktivni stari, které ale predpoklada co mozna
nejmensi zasazeni starnouciho Clovéka nemocemi. Pravé nemoci totiz zpusobuji
seniorum nejvice komplikaci a vyrazné zhorsuji kvalitu zivota. Snizuji jejich spoleCensky
status a zvy§uji potiebu starostlivosti a péce. Cast spolegnosti jim zazliva, Ze od&erpavaji
znaénou Cast vetejnych zdrojii, zejména v socialni oblasti a ve zdravotnictvi. Spolecnost
by ale neméla zapominat starych lidi si vazit, projevovat jim uctu a obdiv pro jejich
zivotni zkuSenosti, moudrost a pro véci, které v zivoté dokazali. Spolecnost by se k nim

mela chovat tak, aby nebyla snizovana jejich lidska distojnost a hodnota jejich osobnosti

Lidé pracujici v pomahajicich profesich by diky své empatii méli umét porozumet
pocitim starnouciho ¢lovéka, ktery si ¢im dal vic uvédomuje konecnost svého zivota.
Pozoruje, jak mu ubyvaji fyzické 1 duSevni sily, zrucnost, jak je postupné vic a vic
odkazany na pomoc druhych a tézko se s touto realitou smifuje. (Kutnohorska, Cicha,

Goldmann, 2011)

Pro vékovou skupinu seniord je typicka télesna i dusevni kiehkost. Vétsina z nich
trpi vicero onemocnénimi soucasné (tzv. polymorbiditou), potfebuje delsi Cas k hojeni a
rekonvalescenci, hife se pohybuje, s obtizemi se adaptuje na nové, neznamé prostiedi,
muze trpét poruchami rovnovahy, inkontinenci, poruchami paméti, pozornosti, mysleni,

orientace, oslabenim zraku, sluchu, osamélosti atd.
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Seniofi se ¢asto stavaji obétmi ageizmu, tj. vékové diskriminace, obzvlasté ve
stéte zdravotnictvi, kdy je jim vzhledem k vysokému véku odpiran urcity zakrok nebo
finan¢né nakladnéjsi 1écba s odivodnénim, ze v tomhle véku uz nema cenu nic fesit.
V pripad¢ seniori prave etika klade diraz na individualni péci, respektovani svébytnosti
kazdého jedince a prava na rozhodovani o sobé sama.

Autofi se shoduji na faktu, ze prace se starymi lidmi je prave eticky velmi naro¢na.
Vyzaduje vysokou miru trpelivosti, pochopeni, empatie a profesionality. (Kutnohorska,

Cicha, Goldmann, 2011)

Zakladni nastroje kvalitni péce o seniory dle Kalvacha a Onderkové: ( In

Kutnohorska, Cicha, Goldmann, 2011)

e Zajem o seniora

e Respekt k jeho osobnosti a vili

e Maximalni mozné ponechani kompetenci

e Nepodceriovani jeho schopnosti

e Posilovani vlastni zodpovédnosti

e Aktivni, empatické naslouchani, coz znamena slySet, ale zarover i vnimat a chapat

e Profesionalni komunikace pfizpiisobena moznostem seniora

Jak pisi Ondrusova, Krahulcova a kol. (2019) v souvislosti s respektovanim
prava na soukromi, v domovech pro seniory ¢i v domovech se zvlastnim rezimem nelze
toto soukromi seniorim zajistit zcela. K povinnostem oSetfujiciho personalu patii
respektovat intimitu a stud ¢lovéka. Osobni hygienu by méli, z divodu zachovani
dastojnosti jedince, provadét automaticky pracovnici stejného pohlavi, pokud je to
v personalnich moznostech zafizeni. Je dobré u klientli na vicelizkovych pokojich, zejm.
pii vykonu osobni hygieny nebo pii vykonavani fyziologické potieby, pouzivat paravany
nebo zastény. Ztrata soukromi mulze znamenat pro klienta pobytového zafizeni
nepiekonatelny problém, zptsobujici beznadé€j a deprese a muze vést az k rezignaci na

Z1vot.
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2.2.3 Etika v socialni praci s hendikepovanymi jedinci

Podle Kutnohorské, Ciché, Goldmanna (2011) osoby se zdravotnim postizenim
tvorti ptiblizné 10 procent nasi populace. Nejvyssi procento hendikepovanych je u obcant
ve véku 80+ (témer 50 procent), nejmensi skupinu pak tvori déti a mladez. Plati pravidlo,
Ze snarustajicim vékem se pravdépodobnost zdravotniho znevyhodnéni zvysuje.

Zdravotni postizeni pfitom muZze byt télesné, smyslové, dusevni nebo kombinovang.

,Za osobu se zdravomim postiZenim se povazuje ten, kdo md takova funkcni
omezenti, kterd vytvdri mimorddné poZadavky na jeho Zivotni a pracovni podminky.

(Kutnohorska, Cicha, Goldmann, 2011, s. 115)

Hendikep se promita do spolecenské roviny, coz znamena, ze v disledku néjakého
postizeni ma jedinec omezené moznosti napf. ve vybéru zaméstnani, ve finan¢nim
zabezpeCeni sebe sama, v socidlnim zacleniovani, co se tyCe fyzické nezavislosti na
druhych apod.

Votava (In Kutnohorska, Cicha, Goldmann, 2011) zahrnuje mezi osoby se zdravotnim
postizenim (osoby spolecensky znevyhodnéné) jedince:
e S télesnym postizenim (poruchy hybného aparatu, neurologicka onemocnéni,
ortopedické vady, revmatické stavy a stavy po urazech)
e Sezrakovym postizenim (nevidomi, slabozraci)
e Se sluchovym postizenim (neslySici, nedoslychavi)
e Svnitfnimi chorobami (srdecni choroby, onemocnéni ledvin, nadorova
onemocnéni)
e Sesamostatnymi téz§imi poruchami reci
¢ S mentalnim postizenim (napi. Downiv syndrom, autismus, aj.)
¢ S demenci (Ubytek nebo ztrata rozumovych schopnosti, zejm. u seniort)
e S psychiatrickymi chorobami (schizofrenie, bipolarni afektivni porucha atd.)

¢ S kombinovanymi postiZenimi

Stézejnim ukolem socialni prace s témito osobami je jejich zaclenéni do
spoleCnosti, ponechani v jejich pfirozeném domacim prostiedi, dosazeni maximalni

mozné kvality zivota a vyrovnani pfilezitosti ve vzdélavani, bydleni, na trhu prace,
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v cestovani apod. Pomoc a podpora pfi feSeni situace kazdého takto znevyhodnéného
jedince vyzaduje striktn€ individualni pfistup, pficemz je brana v potaz jeho touha po
spoleCenském uplatnéni, naplnéni v osobnim zivoté, v zaméstnani a zaroven se zjist'uji

jeho schopnosti a moznosti.

Jde o dosazeni maximalni kvality zivota. Na kvalitu zivota Ize pohlizet dvéma
zpusoby, a to objektivné a subjektivné. Objektivni pohled zkouma zdravotni stav,
finan¢ni, bytové zajisténi, miru informovanosti apod. a subjektivni pohled fika, jak svou
zivotni situaci vnima sam jedinec. (Kutnohorska, Cicha, Goldmann, 2011). Haskovcova
(2010) se v pohledu na kvalitu zivota shoduje se soucasnymi odborniky, a to v tom
smyslu, Ze se jedna zejména o subjektivni pocit. Protoze jen sam jedinec dokaze popsat,
zda pocituje Stésti ¢i spokojenost. Druhy Clovék se ve svém pohledu na situaci jiného
jedince muze mylit, jelikoz nevidi pod povrch. V praxi to znamena, Zze i nemocny,
osamély Ci hendikepovany clovék se mize navzdory nepiiznivé situaci citit Stastny.
Zalezi na skuteCnosti, zda situaci, ve které se nachazi, pfijima a dokaze s ni zit. Ne kazdy

clovek toto dokaze.
Svétova zdravotnicka organizace v r. 1994 definovala kvalitu zivota takto:

»Kvalita Zivota je to, jak jedinec vhnima své postaveni ve svété, v kontextu kultury a
hodnotovych systénui, ve kterych Zije, a ve vitahu k jeho cilum, ocekdvanim, Zivotnimu

stylu a zajmum. “ (Kutnohorska, Cicha, Goldmann, 2011, s. 117)

,Je-li kvalita Zivota definovana také jako pohoda, pak je treba se o ni starat i u tézce

nemocnych, pripadné umirajicich, do posledni chvile. “ (Haskovcova, 2010, s. 257)

V souvislosti s etikou socialni prace je potieba zminit Umluvu OSN o pravech
osob se zdravotnim postizenim, ktera jsou zakotvena i v nasi legislativé. Umluva by
meéla byt jakymsi voditkem pii poskytovani profesionalni socialni prace. (Kutnohorska,

Cicha, Goldmann, 2011)

2.2.4 Etika v socialni praci s obtiznymi klienty

V praxi pi1 vykonu socialni prace se lze setkat s narocnéjsimi klienty, s nimiz je
slozitéjsi spoluprace, je Casto nelehké se s nimi domluvit, byvaji prevazné negativisticky

naladéni a s podobnymi emocemi vstupuje do kontaktu i pracovnik socialni sluzby.
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Tzv. ,,obtizny klient“ nedodrzuje pravidla, vynucuje si davky a sluzby pfesto, ze
na né nema narok, neustale si stézuje, vyvolava konflikty apod. Toto chovani ve vét§iné
pfipadu u téchto jedinca zpusobuji specifické poruchy osobnosti, k nimz Vagnerova (In
Kutnohorska, Cicha, Goldmann, 2011) fadi napt. paranoidni, schizoidni, disocialni,
emocCné nestabilni, pasivné agresivni, Uzkostnou, zavislou, narcistickou poruchu
osobnosti a dalsi. Nekteti klienti mohou vykazovat znaky i nékolika poruch soucasné.
Dle Kutnohorské, Ciché, Goldmanna, (2011) pracovat s tzv. ,obtiznymi klienty* je
obzvlasté narocné. Univerzalni navod, jak zvladat klienta se specifickou poruchou
osobnosti, neexistuje. ReSeni kazdého piipadu vyzaduje specificky, individualni a
profesionalni pfistup. Prace stimto typem klientd mize byt pro pracovnika znacné

frustrujici a mize se zdat marna.

Prace v pomahajicich profesich vyzaduje jednak profesionalni piipravu
pracovnikd, ale také jisté osobnostni predpoklady a kompetence, diky nimz si v praxi
budou umét s podobnymi dilematickymi situacemi poradit. (Kutnohorska, Cicha,

Goldmann, 2011)
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3 Pecovatelska sluzba

Jelikoz cilem prace je hodnoceni kvality Charitni peCovatelské sluzby,
v nasledujici kapitole zaméfim svou pozornost na legislativni ukotveni pecovatelské
sluzby a na jeji nejpocetnéjsi cilovou skupinu, kterou tvoti bezesporu seniofi. Abychom
mohli této skupin€ co nejlépe porozumét, zamyslim se nad tim, kdo je vlastné stary
clovek, jaké ma potieby, jak se stafi projevuje, jakym zptisobem muze seniory ohrozit
napf. ztrata zivotniho partnera, umisténi do pobytového zatizeni nebo naopak navrat zpét
domu, odchod do dichodu a dalsi rizikové situace. Neopomenu ani problémy starych lidi

bez domova.

V dal§ich samostatnych podkapitolach predstavim svého zaméstnavatele,
Oblastni charitu Kutna Hora a jeji Charitni pecovatelskou sluzbu, jejiz kvalita bude
pfedmétem zkoumani v empirické ¢asti prace. Na tomto misté zminim poslani Oblastni
charity a Charitni pecCovatelské sluzby, popisi poskytované Cinnosti a vlastni zazemi
sluzby, informace o poc¢tu pracovniki a poctu klientt sluzby, izemni oblast piisobnosti,
provozni dobu, nejdilezitéjsi zasady pii praci s klienty. Zavér kapitoly bude patfit

zamysleni nad plusy a minusy prace v neziskovém sektoru.

3.1 Legislativni ukotveni pe€ovatelské sluzby

v

Pecovatelska sluzba je legislativné ukotvena v Zakoné ¢. 108/2006 Sb. o
socialnich sluzbach (dale ZSS) jako sluzba socialni péce. Sluzby socialni péce jsou ureny
osobam, které potfebuji dopomoci pfi zajisténi své sobé&staCnosti, zejména Vv jejich
pfirozeném domacim prostiedi. Dle § 40 ZSS muze byt peCovatelska sluzba poskytovana

terénni nebo ambulantni formou. Do okruhu osob, kterym lze sluzbu poskytovat, patfi:

o, Osoby se snizenou sobéstacnosti z ditvodu véku, chronického onemocnéni nebo
zdravotniho postizeni

® Rodiny s détmi, jejichz situace vyzaduje pomoc jiné fyzické osoby “

§ 40 ZSS, odst. 2 klasifikuje zékladni ¢innosti peCovatelské sluzby:

a) ,,Pomoc pri zvldddni béznych ikonit péce o viastni osobu
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b) Pomoc pri osobni hygiené nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu

¢) Poskytuti stravy nebo pomoc pri zajisténi stravy

d) Pomoc pri zajisténi chodu domdcnosti

e) Zprostiedkovani kontaktu se spolecenskym prostredim.

Dle ZSS se pecovatelska sluzba poskytuje za uhradu (§75), na zékladé uzaviené

pisemné smlouvy mezi poskytovatelem a konkrétni osobou (§91). Zakon rovnéz definuje

okruh a predpoklady pracovnik, ktefi mohou v socialnich sluzbach, tedy i

v pecovatelské sluzbg, pracovat (§115 - 116). Bez uhrady se sluzba poskytuje pouze

rodinam se tfemi a vice détmi narozenymi soucasné, do dosazeni véku 4 let téchto déti,

dale ucastnikim odboje a dal§im vyjmenovanym osobam v (§75, odst. 2). Dle

pfipravovanych navrhii novely ZSS ma v mj. i v § 40 dojit k nasledujicim upravam:

K cilovym skupinam pfibydou pecujici osoby
V souvislosti s novou cilovou skupinou dojde logicky k rozsifeni zakladnich

cinnosti peCovatelské sluzby o:

f) nacvik dovednosti pecujicich osob pro zvladani péce o osoby zavislé na jejich
pomoci,
g) pomoc pii zajisténi bezpei a moznost setrvani v pfirozeném socialnim

prostiedi.

Poskytovani nové zakladni Cinnosti — nacviku dovednosti pecujicich osob pro

zvladani péce o osoby zavislé na jejich pomoci, bude poskytovana bez thrady

Za dalsi bude nastaven valorizatni mechanismus maximalnich uhrad za
poskytnuté socialni sluzby, kdy vyse thrad by méla korespondovat s valorizaci

procentni vyméry dichodu

Vyhlaska ¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji néktera ustanoveni zakona o socialnich

sluzbach, stanovi maximalni vySe thrad za poskytované €innosti a klasifikuje rozsah

ukont jednotlivych Cinnosti peCovatelské sluzby (§6).
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3.2 Kdo je stary €lovék

, Podle definice Svétové zdravotnické organizace je ,starecky vék‘ neboli
senescence obdobim Zivota, kdy se poSkozeni fyzickych ci psychickych sil stava manifestni

pri srovnanti s predeSlymi Zivotnimi obdobimi. *“ (Haskovcova, 2010, s. 20)

Jak uvadi OndruSova, Krahulcova a kol. (2019), podle Svétové zdravotnické organizace

(WHO) délime seniory na tfi vékové skupiny, a to takto:
60 — 74 let rané stari
75 — 89 let vlastni stari
90 a vice let obdobi dlouhovékosti

V realném svété vsak pozorujeme, Ze v souvislosti s demografickym vyvojem se kondice
seniort postupné zlepSuje, tim padem i obdobi stafi pfichazi o néco pozd€ji. Z pohledu

soucasnosti déleni seniord mizeme tedy vnimat spise takto:
65 — 74 let mladi seniofi
75 — 84 let stafi seniofi
85 a vice let velmi stafi seniofi (tamtéz)

Kalendarni vék sam o sobé je vSak jen pouhé, mnoho nevypovidajici Cislo. V jakém stavu
se nachazi télesna schranka starnouciho ¢lovéka, do jaké miry jej omezuji v aktivnim
zivoté nemoci, vypovida biologicky vék. Rovnéz kalendairnimu véku se mize vymykat
tzv. funkéni stav, tzn. jak je Clovék sobéstacny, co vSe sam zvladne, v jaké fyzické
kondici se nachazi apod. Socialni stari potom vypovida o aktivité clovéka ve spolecnosti.
Da se fici, ze socialni stafi nastupuje s odchodem ¢lovéka do diuchodu. (Ondrusova,

Krahulcova a kol., 2019)

Zivot ve stafi mize piedstavovat dlouhy Gasovy tsek, u nékterych jedinci 20 az 30 let,
u dlouhovékych lidi 1 vice. Proto ne vSichni seniofi musi feSit stejné problémy a
nepiiznivé socialni situace. Dle HaSkovcové (2010) mladsi seniofi se vyporadavaji
zejména s otazkou seberealizace a vyplnénim volného Casu, star§i seniofi obecné Celi

spise zdravotnim komplikacim, trapi je rizné nemoci ¢i osamélost.
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3.3 Projevy stafri

Zejména u lidi starSich 75 let jiz 1ze pozorovat pokles vitality, jinymi slovy ubytek
fyzickych i dusevnich schopnosti. V dasledku starnuti se clovéku meéni tvar, kiize uz neni
tak pruzna jako dfive, objevuji se na ni pigmentové skvrny, chiize se stava vahavéjsi,
pohyby pomalejsi, clovék se zmensuje co do vysky, zacina huafe vidét, slySet, mize trpét
inkontinenci, postupné ztracet mobilitu, vice zapomina, obtizn€ji se uci a prizptisobuje
zménam. Stafi lidé byvaji Casto neduvéfivi, aZz podeziravi a zalinaji se ,ztracet”
v okolnim svété a praktickém zivoté. Brzy se unavi, §patné€ spi, trpi nechutenstvim,
poklesem nalady, muze je suzovat osameni, smutek a litost. Mnoho seniorti proziva ztratu
zivotniho partnera, coz byva obzvlasté naro¢né zivotni obdobi. Muzi se s touto situaci
zpravidla vyrovnavaji hife nez Zeny, jelikoz obtiznéji zvladaji péci o sebe sama i

domacnost a vice se uzaviraji pfed okolnim svétem.

Je tedy pochopitelné, ze se ztratou sobé&staCnosti vznikd zavislost na pomoci
jiného ¢lovéka. Spousta seniort vSak tuto skutecnost nedokaze pfijmout. Maji pocit, ze
jsou druhym ,,na obtiz“, citi se nedistojné, degradované a vnimaji, ze pfichazeji o svou
dosavadni svobodu. Senior, ktery sklouzne az k uplné beznad¢ji, Casto pomysli na smrt.
Tento stav nelze podcenovat, jelikoz nartsta procento sebevrazd pravé starych lidi.
(Haskovcova, 2010). K zavislosti na druhé osobé mize u seniora dojit nahle (napf.
nasledkem néjakého vazného urazu nebo mozkové piihody) nebo pozvolna postupem
Casu (napft. z divodu zhorSujiciho se zraku, nastupu demence, v disledku Parkinsonovy

choroby apod.). (Ondrusova, Krahulcova a kol., 2019)
Rizikové situace u senioru podle Ondrusové, Krahulcové a kol. (2019)

e Ztrata manzela, zivotniho partnera a posledni blizké osoby
Pozustaly senior ma Casto bez partnera problém fungovat béhem dne, citi se
bezradny a opustény, nezvlada najednou zastavat Cinnosti, o které se staral
partner, muze trpét depresemi, mnohdy dochazi ke sniZeni Zivotni urovné
v dasledku poklesu piijma atd.

e Umisténi do pobytového zarizeni socialni nebo zdravotni péce
Problémem byva obtiznd adaptace na nové prostiedi, socidlni izolace od

pfibuznych, znamych, ztrata soukromi, naruSeni intimity, postupnd ztrata
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sobéstacnosti a tzv. ,,syndrom posledni Stace™, kdy si senior uvédomuje, Ze se blizi
konec jeho zivota a Ze se jiz domi nevrati

Navrat z pobytového zarizeni zpét do vlastniho prostredi

V tomto piipade byva senior ohrozen v disledku absence zajisténi potfebné péce
a pripadnych kompenza¢nich pomucek zejm. pii propusténi z nemocnice.
Zdravotni stav seniora se po té muze znovu rychle zhorSit a zptsobit opétovnou
hospitalizaci

Odchod do starobniho diichodu

Zde jsou ohrozeni zejm. jedinci, ktefi kromé prace nepéstovali jiné zajmy a pro
které byla prace prakticky cely jejich Zivot. Po odchodu do dichodu pak takovy
senior nevi, ¢im zaplnit den, chybi mu dfivéj$i socialni kontakty apod. Mnohdy
dochazi i k partnerskym problémum, kdy dvojice najednou travi spole¢né vice
Gasu a musi se spolu znovu szivat. Uskalim mdze byt i snizeni dosavadni Zivotni

urovné v dasledku poklesu finan¢nich piijmu.

Dle autort se u seniora muze nakupit i vice rizikovych faktori soucasné. Tehdy

se pak situace stava zavaznéjsi, zejména kdyz dojde ke kombinaci vysokého véku,

zdravotnich komplikaci a osamélosti.

Spolecnost zaina vnimat jako rizikové i skupiny senioril, které propadavaji

souCasnym systémem socialnich sluzeb. Jde zejm. o starnouci osoby s mentalnim

postizenim, staré lidi bez domova a také o seniory zavislé na navykovych latkach.

(Ondrusova, Krahulcova a kol., 2019)

Problémy starych lidi bez domova:

ztrata, pripadné odcizeni osobnich doklada

nizky nebo zadny piijem

predluzenost a exekuce

zvySena zdravotni rizika, nedostupnost lékarské péce a peCovatelské sluzby
zavislost na navykovych latkach

absence rodinnych a socialnich vazeb
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Socialni prace se seniory bez domova nejcastéji predstavuje:
e vyfizovani ztracenych, pfipadné odcizenych doklada
e doprovody na urady nebo k Iékati, pomoc s vyfizovanim socidlnich davek
e poskytnuti materialni pomoci (oSaceni, potraviny, poskytnuti podminek pro
hygienu)
e hledani vhodného bydleni ¢i umisténi do nékterého z pobytovych zafizeni

(tamtéz)

Nezanedbatelné procento dnesnich seniorti trpi psychickymi poruchami ¢i
duSevnimi chorobami, které by se nemely podcefiovat. Mezi nejobavan€jsi a nejtézsi

stavy u senioru patfi tzv. (4 x D):

e Deprese
e Drogové (I€kové) interakce
e Deliria (stavy zmatenosti)

e Demence nejruznéjsiho typu (napi. Alzheimerova choroba) (tamtéz)

Haskovcova (2010) do kategorie rizikovych seniort fadi i jedince s minimalnimi

vees

3.4 Potreby seniort

Maslowovu nadcasovou pyramidu lidskych potieb, tzv. ,,Dim zivotnich potieb*
asi neni na tomto misté nutné dopodrobna popisovat. Seniofi maji prakticky stejné
zakladni fyziologické potieby jako ostatni populace. I senior, obzvla§t€ nemocny,
potfebuje kvalitni stravu, dostateCny pfisun tekutin, stabilni zdzemi, pravidelné spat,
dostate¢né odpocivat, udrzovat v Cistoté sebe sama 1 prostredi, v némz zije. Na dal§im
stupinku pomysiné pyramidy stoji potfeba bezpeCi a jistoty, jest€¢ vySe pak potieba
sounalezitosti, divery a lasky. Pod samotnym vrcholem pyramidy se pak nachazi napf.
sebeucta a pyramidu zastieSuje seberealizace.

Jak popisuje Haskovcova (2010), napf. u hospitalizovanych seniord se dafi
uspokojovat Casto jen zakladni biologické potieby. V cizim nemocni¢nim prostiedi se

vytraci pocit jistoty a bezpeci, mnohdy je starym lidem odpirano pravo rozhodovat o sobé
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sama, nedostava se jim kompetentnich informaci o jejich zdravotnim stavu apod. Nikdy
by se v§ak nem¢la vytratit sebetcta. Oproti tomu potieba seberealizace se zejm. v obdobi
neutéSeného zdravotniho stavu vytraci. Ondrusova, Krahulcova a kol. (2019) zdiraziiuji
vyznam tzv. vy$Sich duchovnich potieb u seniorti, mezi né€z patii jesté vySe neuvedené
potteby, jako napft.:

e Potieba uziteCnosti pro druhé

e Spiritualni potieby

e Potfeba smysluplnosti zivota

., A presto je to pravé tzv. obycejnd péce, kterou nemocni v urcité dobé potiebuji
ze vSeho nejvic. (...) je nutné, aby takova péce byla kvalitni, protozZe jen tak se miize
nemocny ,citit dobre . Opakované bylo dolozeno, Ze i ti, kteri ,nevnimaji‘, ,nemluvi’,
odevzdané lezi na hizku ( ...) svym zpusobem registruji své bezprostredni okoli, které miiZe
byt navzdory ndrocnému oSetrovdni vstricné, nebo chladné ... (Haskovcova, 2010,

s 258)

K nemocnym senioriim je potieba pristupovat ochranitelsky, vzhledem k jejich
kiehkosti. Mé€li bychom dbat na distojné oslovovani. V pfipad€, ze nemocny ma titul,
meli bychom jej pouzivat. Nemocny ma pravo fici svij nazor a pravo byt vyslysSen, méla
by byt respektovana jeho vile ohledné zptisobu 1€¢by nebo zdravotni péce. Dulezité je

dale akceptovat soukromi, stud a intelektové schopnosti nemocného. (Haskovcova, 2010)

ee,

Nemocny senior, zijici ve svém prirozeném domacim prostiedi, by mél mit
v piipadé potteby k dispozici jak peCovatelskou, tak 1 domaci oSetfovatelskou péci, a tyto
sluzby by mély byt vzajemné propojené. Dle Haskovcové (2010) neni poskytovateld,
ktefi jsou schopni svym klientim nabidnout obé tyto sluzby, ve skutecnosti tolik, aby
uspokojili zajem vSech Zadatela.

Dale autorka profesionalné , nacituje®, ze péce o seniora ¢i cloveéka s hendikepem,
zijictho v domacim prostfedi, neni uplnd bez socialné aktivizacnich sluzeb, paklize
chceme zabranit jeho socialni izolaci. Také vnima jako velice pfinosné bezplatné socialni
poradenstvi, diky némuz se klienti socialnich sluzeb a jejich rodinni pfislusnici mohou
1épe zorientovat v oblasti socidlnich sluzeb, v systému socidlnich davek pro seniory a
osoby se zdravotnim postizenim, zejm. co se tyCe piispévku na péci, a mohou ziskat

informace o vhodnych kompenzacnich pomiickach apod.
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Haskovcova (2010) s povzdechem poznamenava, ze dle zjisténych informaci,
bylo vyplaceno potfebnym obcaniim na zajisténi socialnich sluzeb 94 milioni K¢,
pfiCemz do socialnich sluzeb se zpét vratilo pouhych 13 miliond K¢. Z praxe tedy
vyplyva, Ze seniofi vyuzivaji prispévek na péci spise na jakési pfilepseni k dichodu nebo
jako finanéni injekcei pro déti a vnoucata. Autorka vidi jako potfebnou zménu v systému
kontroly legitimniho vyuzivani pfispévku na péci. Jak ale mizeme vidét, ani 13 let po

vydani této monografie se dana problematika nikam neposunula.

3.5 Oblastni charita Kutna Hora

Oblastni charita Kutna Hora je nestatni neziskova organizace, pisobici v ramci
Stredoceského kraje, zejména v Kutné Hotfe a Céslavi. Vznikla v roce 1994 a jejim

ziizovatelem je Biskupstvi Kralovéhradecké.

Poskytuje Siroké spektrum registrovanych socialnich sluzeb, napt. peCovatelskou
sluzbu, socidlné aktivizani sluzby pro seniory a osoby se zdravotnim postizenim,
socialni rehabilitaci, socialné terapeutickou dilnu, ranou péci, socialné aktivizacni sluzby
pro rodiny s détmi, nizkoprahova denni centra pro déti a mladez, terénni programy,
odborné socidlni poradenstvi, nizkoprahové denni centrum pro lidi bez domova,
nocleharnu pro muze. Tyto sluzby provozuje prostfednictvim 9 stiedisek, z nichz 7 sidli

v Kutné Hofe a 2 v Caslavi.

,Poslanim Oblastni charity Kutnd Hora je pomahat lidem, kteri se ocitli v nouzi
a nedokdzi svou situaci resit viastnimi silami. Uznavame jedinecnost a diistojnost kazdého
clovéka, ke kazdému pristupujeme s laskou a iictou. Jsme organizace zaloZenda na
kirestanskych hodnotdch. Jsme soucdsti katolické cirkve a sité charit v krdlovéhradecké

diecézi. “ (Oblastni charita Kutna Hora, Vyro¢ni zprava 2020, s. 2.)

Pomoc jednotlivych sluzeb sméfuje k seniorim, osobam se zdravotnim ¢i
mentalnim postizenim, s chronickym dusevnim onemocnénim, rodinam s détmi, détem a
mladezi, ohrozené nezaddoucimi spoleCenskymi jevy, détem s hendikepem,
s nerovhomémym nebo opozdénym vyvojem, s poruchami autistického spektra, lidem

vees

lokalitach, etnickym mensinam aj.
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V ramci stiediska Dobrovolnické centrum se organizace vénuje dobrovolnictvi
v kutnohorské a caslavské nemocnici, konkrétné na oddéleni paliativni péce a LDN,
dobrovolnici dadle pomahaji pfi organizovani charitnich akci, zejm. pro déti a mladez,

zucastiiyji se Trikralové sbirky a Sbirky potravin.

Soucasti sluzeb pro lidi bez domova je charitni $atnik, ktery slouzi nejen lidem
bez domova, ale i osobam s nizkymi pfijmy, osobam v krizi, zijicim na hranici zivotniho

minima a maminkam s détmi.

3.6 Charitni pe€ovatelska sluzba

Stiedisko Charitni pecCovatelska sluzba Oblastni charity Kutna Hora sidli
v TrebiSovské ulici v Kutné Hofe v objektu pronajatém Meéstem Kutna Hora. Jako
samostatné stiedisko funguje Charitni peCovatelska sluzba od r. 2018. Dtive byla soucasti
sttediska Duhové Atrium, jez na stejné adrese poskytovalo jesté dalsi sluzby, zejm. pro

lidi bez domova.

Nyni stfedisko provozuje dvé socialni sluzby, a to peCovatelskou sluzbu a socialné
aktivizacni sluzby pro seniory a osoby se zdravotnim postizenim. Pracuje zde celkem 8

stalych zaméstnancu s pracovni smlouvou, z toho:

e 1 vedouci stfediska, zaroven pracovnik v socidlnich sluzbach (PSS)
e 1 socialni pracovnik

e 6 pracovniki v socialnich sluzbach (z toho 5 Zen a 1 muz)

Jednim z PSS je Zena z Ukrajiny, ktera se svymi dvéma détmi uprchla vr. 2022

z Chersonské oblasti pred valkou do Ceské republiky.

Zaméstnanci stiediska maji rizné vysoké pracovni tvazky, socialni pracovnice a
vétSina peCovatelek pracuji na zkraceny uvazek, kvuli potiebé skloubit praci s péci o své
predskolni ¢i menSi Skolni déti. Na plny uvazek pracuji v soucasnosti jen vedouct
stfediska a 2 peCovatelky. VSichni zaméstnanci stfediska maji uvazky rozlozené do obou
sluzeb, tj. do pecCovatelské sluzby a Castecné také do socialné aktivizacnich sluzeb pro
seniory a osoby se zdravotnim postizenim, jelikoz vétsina klientl Charitni pecovatelské

sluzby vyuziva zarovern i sluzbu aktivizacni.
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Do roku 2018, nez se Duhové Atrium rozdélilo na stfedisko poskytujici sluzby
pro lidi bez domova a stredisko poskytujici sluzby pro seniory, mela Charitni
pecovatelska sluzba tivazek v Siti socialnich sluzeb StredoCeského kraje 2,68. V té dobé
Duhové Atrium zameéstnavalo 17 pracovnik, v nichz 14 znich mélo cast svého
pracovniho uvazku v peCovatelské sluzbe. Oproti soucasné situaci, kdy v Siti socialnich
sluzeb SK ma pecovatelska sluzba uvazek 5,0 a je v ni zaméstnano celkem jen 8
pracovnikd, byla dfive ve sluzbé vétsi zastupitelnost v pfipadé dovolenych nebo

pracovnich neschopnosti.

Stredisko disponuje celkem 3 osobnimi automobily (Renault Kangoo, Citroén
Berlingo a Skoda fabia kombi), které vyuziva k zajisténi svych sluzeb. Skoda fabia ma
zabudované vysuvné otocné sedadlo na misté spolujezdce, vCetné nastupniho madla,
potizené v leto§nim roce diky grantu Nadace EPCG. Tato uprava vozidla usnadiuje
prepravu klienti s omezenou mobilitou, a to jak samotnému klientovi, tak obsluhujicimu

personalu.

Na stredisku je vybudovana bezbariérova koupelna, vybavena sprchou se
sklopnou sedackou a madly, pro klienty, kterym jejich zdravotni stav neumoziuje
koupani ve standardnich domacich podminkach. V soucasné dobé tuto moznost vyuziva

pravidelné jedenkrat tydné 1 klient.

Sluzby stiediska jsou financovany zejm. MPSV CR prostiednictvim dotaci
Stiedoceského kraje, dale Méstem Kutna Hora a také vlastnimi zdroji, zejm. uhradami od
klienti za pecovatelskou sluzbu a pfijmy z provozovani puj¢ovny pomucek. DalSimi

zdroji pfijmti mohou byt nadace nebo za urcitych podminek Ttikralova sbirka.

Oblastni charita Kutna Hora mé jiz dlouholetou zkuSenost s provozovanim sluzeb
pro seniory a osoby se zdravotnim postizenim. Charitni peCovatelska sluzba vznikla témér
pred 30 lety, v r. 1994 a byla vibec prvni poskytovanou sluzbou kutnohorské Charity.
Od r. 2005 Charita provozuje socialn¢ aktivizacni sluzby pro seniory a osoby se
zdravotnim postizenim. PeCovatelskou sluzbu poskytuje v terénni formé a socialné
aktivizaéni sluzby terénni i ambulantni formou. Uzemni paisobnost zahrnuje ORP Kutna

Hora a Caslav.
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Klienty obou sluzeb jsou zejména lidé, majici rizna zdravotni omezeni v dasledku
stafi nebo nemoci, 1idé, ktefi si preji co nejdéle a co nejkvalitnéji zit ve svém piirozeném
domacim prostredi a soucasné chtéji byt akceptovatelnou soucasti spolecenského déni.
Témto lidem organizace prostiednictvim svych sluzeb pomaha pecovat o vlastni osobu,
napf. pii hygien€, sebeobsluze, se zajisténim bézného uklidu doméacnosti, nakupi a
doprovodu k Iékari, do zdravotnického zafizeni nebo na ufady. V odpolednich hodinach
pro né nékolikrat v roce usporadava rizné volnocasové aktivity jako besedy, prednasky,
mens$i vylety, vanocni setkani apod. Na tyto akce zajiStuje transport pro klienty
s omezenou hybnosti nebo zcela imobilni klienty, odkdzané pouze na invalidni vozik.
Soucasna situace je vSak takova, ze odpolednich aktivizacnich setkani je ze zdravotnich
divodu schopno ucastnit se ¢im dal méné klientt nasi peCovatelské sluzby. Absolvovani
téchto akci se pro né stava nad jejich fyzické moznosti. Aktivizace tak v poslednich
obdobich sméfuje zejm. ke klientim domi, formou trénovani pameéti, psychické podpory,
pomoci s vyfizovanim béznych zalezitosti, jako napt. telefonati i pochiizek za
praktickymi 1ékafi za ucelem zajiSténi receptd na léky i poukazii na inkontinencni
pomucky apod. V ramci aktivizace rovnéz navstévujeme nase klienty, hospitalizované
v nemocnici. Nezapominame ani na narozeniny klientd, na tradi¢ni svatky jako Vanoce,
Velikonoce a MDZ, kdy klienty obdarovavame n&jakou drobnou pozornosti nebo alespoti
kytickou ¢i napsanym blahoptanim. Tyto aktivity pro klienty znamenaji mnoho,
projeveny zajem o né samotné je velmi tési, jelikoz vétSinu z nich tizi osamélost a

neporozumeni.

Doplitkovou sluzbou, kterou organizace dlouhodobé poskytuje zejm. seniorim,
osobam se zdravotnim postizenim a osobam po urazech nebo operacich, je ptj¢ovna
zdravotnich a kompenzacnich pomucek. K zaptjceni jsou zde elektrické polohovaci
postele, antidekubitni matrace, invalidni voziky, choditka, toaletni kiesla a dalsi

pomtcky, a to nejen pro klienty Oblastni charity, ale i pro obCany z fad vefejnosti.

Klienti Charitni peCovatelské sluzby maji rovnéz moznost vyuzivat fakultativni
sluzbu — pedikuru. Klienti mohou sami dojit nebo se nechat dopravit k nam na stfedisko,
kde mame k tomuto ucelu vyclenénou mistnost, nebo k imobilnim klientim pedikérka
osobné dochazi do jejich domacnosti. V souCasnosti vSak témeétr vSechny pedikuary

probihaji terénni formou, tedy v domacim prostiedi klientd. K zajisténi pujcovny
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pomiucek a pedikury zaméstnava organizace pracovniky na dohodu o provedeni prace.

Jedna se o stalé zaméstnance Charity.

Poslani Charitni pecovatelské sluzby

,Pomahdame lidem, jejichz Zivotni situace je ztiZzena nemoci, zdravotnim omezenim
i stdrim, aby mohli co nejdéle, kvalitmé a diistojné Zit ve svém prirozeném domdcim
prostredi. Podporujeme je v jejich samostatnosti a sobéstacnosti. Pomdhdme rodinam
s détmi, které se ve své momentalni situaci neobejdou bez pomoci jiné fyzické osoby.
Sluzbu poskytujeme na uzemi mésta Kutna Hora a v okolnich obcich, dle aktudlni

kapacity.

(Oblastni charita Kutna Hora. [online]. Dostupné z: https://kh.charita.cz/kdo-

jsme/kontakt/?s=charitni-pecovatelska-sluzbal 1)

Tuto pomoc a podporu konkrétnim osobam pii napliiovani jejich zékladnich
zivotnich potieb a pfi udrzovani jejich sobéstacnosti a samostatnosti v kazdodennim
zivoté se sluzba snazi poskytovat co nejkvalitnéji, s profesionalnim, pfitom vSak lidskym
a individudlnim pfistupem. Zaroven respektuje kiestanské a etické hodnoty, respektuje
individualni potieby, moznosti a zvyklosti kazdého klienta a pravo rozhodovat o sobé
sama. Pracovnici sluzby dbaji o zachovani lidské dustojnosti svych klientt, snazi se
pokud mozno fesit zivotni situaci klienta jako celek, ¢ehoz Ize mnohdy dosdhnout v ramci
spoluprace s ostatnimi stfedisky Oblastni charity, napt. prostfednictvim charitniho

Satniku, potravinové sbirky (zejm. u klientt, zijicich ve velmi neutéSenych Zzivotnich

podminkach), za pomoci ob¢anské poradny, dobrovolnictvi apod.

Dalsi, velmi dualezitou zasadou je preference individualniho a co nejSetrnéjsiho
zpusobu péce, s ohledem na momentalni zdravotni a psychicky stav kazdého z klientt.

K bézné praxi patii rovnéz podpora pecujicich osob v rodinach klientt.

Charitni peCovatelska sluzba ma v soucasnosti uzaviené¢ smlouvy se 34 klienty.
Samotné Cislo poctu klientl o socialni sluzbé prili§ nevypovida. Dilezitym ukazatelem
dle mého nazoru je rozsah péCe u jednotlivych klienti a zpusoby, jakymi je péce
poskytovana. Sluzba muze mit tieba 100 klientd a ve vysledku jen rozvazi obédy. Jina

sluzba mize mit pouze 15 klienti a poskytovat jim kvalitni celodenni péci.
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https://kh.charita.cz/kdo-

Nejpocetnéjsi cilovou skupinu Charitni pecovatelské sluzby tvoii seniofi, dalSimi
zastoupenymi kategoriemi byvaji lidé s chronickym onemocnénim a osoby se zdravotnim
postizenim. Sluzba ma zaregistrované i rodiny s détmi, jejichz situace vyzaduje pomoc
jiné fyzické osoby, avSak tyto mezi klienty v soucCasnosti zastoupeny nejsou a za
poslednich 15 let mého pusobeni v Charité si nepamatuji, ze bychom pecCovatelskou
sluzbu néjaké rodiné poskytovali. Vékova hranice pro vyuziti sluzby omezend neni,

sluzbu mohou vyuzivat osoby jakéhokoliv véku.

Provozni doba pecovatelské sluzby je 365 dni v roce, tedy ve vSedni dny, o
vikendech i béhem statnich svatkd, denné od 7.00 do 19.00 hodin. Sluzby o vikendech a
svatcich klienti pravidelné€ vyuzivaji. Z provoznich divodu v tyto dny slouzi 1 pracovnik,

ktery ma moznost si za vikendovou sluzbu vybrat nahradni volno.

Charitni pecovatelska sluzba pfi své Cinnosti spolupracuje s praktickymi lékafi,
Oblastnim spolkem Ceského Eerveného kiize Kutna Hora (domaci oSetfovatelskou péci
,Alice®), s ufady (zejm. ufadem prace, oddéleni prispévku na péci; Méstskym tradem
Kutnd Hora, odborem socialnich véci a zdravotnictvi atd.) a dalSimi poskytovateli
socialnich sluzeb, napf. tistiovou pééi Zivot plus, ktera ma dispe¢ink piimo v Kutné Hore,
Pecovatelskou sluzbou Kutna Hora, osobni asistenci Digno, SC domaci péci, a dal§imi

mistnimi a regionalnimi navaznymi sluzbami.

Charitni pecovatelskd sluzba nezaméstnava zdravotnicky personal, tedy
neposkytuje vedle peCovatelské sluzby domaci osetfovatelskou péci. Avsak diky Iéta
budované spolupraci se sestii¢kami z Ceského Eerveného kiize a diky jejich podobnému

nastaveni, se dafi nase klienty velice dobfe zajistit i po zdravotni strance.

Vsechny tyto fadky o Charitni peCovatelské sluzbé a o Oblastni charité Kutna
Hora by se nakonec daly shrnout pod jedno kratké, vystizné heslo, které dle mého
nepotiebuje dalsi komentare. ,,Pomahiame, kde je potieba.“ Proto mame mnohdy
nastaveny prah trochu nékde jinde, nez ostatni poskytovatelé socialnich sluzeb. Snazime
se nalézat zpusoby, jak lidem, ktefi to opravdu potiebuji, pomoci. Nejen klientim, ale
Casto i zaméstnancim. Sluzbu poskytujeme mnohdy tam, kde ostatni sluzby selhaly.

Timto se vracime zpét ke kultufe organizace a jejim stézejnim hodnotam.
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4. Shrnuti teoretické casti

Hlavnim cilem bakalaiské prace je zhodnotit, jak vnimaji kvalitu Charitni
pecovatelské sluzby samotni zaméstnanci a uzivatelé sluzby. Do teoretické ¢asti prace
jsem proto zaradila témata, ktera dle mého nazoru s danou problematikou tzce souvisi.
Teoreticka Cast je rozdelena do tii stézejnich kapitol, v nichz najdeme vysvétleni pojmu
kvalita a rizné uhly pohledu na kvalitu a standardy kvality socialnich sluzeb. Dale jsem
se prostfednictvim odbornikd na danou problematiku pokusila najit souvislosti mezi
kvalitou socialni prace, organizacni kulturou a neméné dulezitou etikou socialni prace.
V posledni kapitole popisuji pecovatelskou sluzbu a jeji legislativni ukotveni. Pozornost
vénuji nejvice zastoupené cilové skupin€ peCovatelské sluzby, populaci seniord.
Abychom 1épe pochopili, na které oblasti je nejdulezitéjsi se pii péci o né zameéfit, je
potieba znat jejich potieby a umét jim spravnym zptisobem naslouchat a podat pomocnou
ruku v krizovych situacich, ve kterych se mohou vlivem Zzivotnich udalosti ocitnout.
Otazka, do jaké miry a zda vibec se toto Charitni peCovatelské sluzbé Oblastni charity

Kutna Hora dari, bude predmétem empirické Casti této bakalarské prace.

Co jeste nebylo feceno? Z vlastni zkuSenosti mohu potvrdit, ze Oblastni charita
Kutna Hora se snazi za kazdym pracovnikem vidét hlavné Clovéka a ne jen pouhou
pracovni silu, jako je tomu tfeba v jinych oborech. Takova zkuSenost je pak mnohdy

cennéjSim benefitem nez vySe vydélku.

Prace v ,,Charité” rovnéz dava zaméstnancim moznost skloubit svou praci s péci
o rodinu, déti, pfipadné nemocného €lena rodiny ¢i starnouci rodice. Zameéstnavatel se
v tomto ohledu snazi svym zaméstnancim vyhoveét a zamé&stnat je v jejich narocné zivotni
etap€ 1 na zkraceny uvazek ¢i na dohodu o provedeni ¢innosti nebo dohodu o provedeni
prace. Podobné narocnou zivotni situaci mize pro mnohé zaméstnance byt rovnéz obdobi

pted odchodem do dichodu.

Na druhou stranu neziskovy sektor provazi neustala nejistota ve financovani
socialnich sluzeb. NasSe sluzby kazdorocné zadaji o podporu statu prostrednictvim dotaci
v ramci Stfedoceského kraje a dotaci Mésta Kutnd Hora. Dotace Mésta Kutna Hora pro

Charitni peCovatelskou sluzbu jsou jen nepatrné, jelikoz mésto Stédie financuje svou
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vlastni pecCovatelskou sluzbu. Finan¢ni nestabilita neziskovych organizaci tedy muze

odrazovat nékteré nové uchazece o zameéstnani, obzvlasté v dnesni nepokojné dobé.

Kromé dlouhodobé podhodnoceného financniho ohodnoceni pracovnika
v socialni sféfe, kde zpravidla neexistuji jinde bézné zaméstnanecké benefity, jsou na
pracovniky zaroven kladeny naroky na profesni odbornost, na prohlubovani jejich
odborné kvalifikace. Tuto podminku pfimo uklada zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich
sluzbach. Prace v terénni peCovatelské sluzbé je narocna vzhledem k provozni dobé
poskytovani. Samoziejmosti jsou vecerni sluzby, prace o vikendech a statnich svatcich.
Psychiku zaméstnanct zatézuje mnohdy i nevlidnost problematickych klienti nebo také

zoufalé hygienické podminky, v nichz néktefi z klientt Ziji.

Za dalsi dulezité kritérium, které ma co do Cinéni s kvalitou poskytovani sluzeb,
povazuji stabilitu a sounalezitost pracovniho tymu. Ne vSichni zaméstnanci vzdy souzni
s charitnimi hodnotami, ne vSichni nakonec dokéazi spoluutvaret v tymu ptivétivé klima,
spolupracovat s ostatnimi kolegy, respektovat vzajemné své nazory a zivotni postoje, coz
se v okamziku pfijimani nového Clovéka do tymu, mnohdy ani ve zkuSebni dobé,
nepozna. A tak bohuzel obCas nutné dochazi k obméné personalu, coz, myslim, lehce
narusuje duvéru klient vici organizaci. Zda se vSak, ze v souCasné dobé se tym Charitni
peCovatelské sluzby nachazi po mnoha peripetiich ,,na jedné lodi*, coz piinasi ,,ptiznivy

vitr do plachet*.
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IIl. EMPIRICKA CAST

5. Vyjasnéni metodiky vyzkumu

Zamérem vyzkumné Casti bakalarské prace je predstavit hlavni cil vyzkumu,
formulovat hlavni vyzkumnou otazku a z ni nasledné vydefinovat dil¢i vyzkumné otazky.
Déle bude vénovana pozornost vybéru vyzkumné strategie a techniky sbéru dat,

okolnostem volby vybéru a organizaci samotného vyzkumu. ..

V otazkach pftipravy, realizace a vyhodnoceni vyzkumu se budu inspirovat zejm.
teorii Hendla (2008), dle néhoz jen diky dukladné promyslenému a pfipravenému
vyzkumu ma tazatel Sanci ziskat odpovédi na své vyzkumné otazky a v dané
problematice se posunout o krok dale. Nejprve je tedy potieba si ujasnit, o jaky typ

vyzkumu v tomto piipadé€ pajde.

5.1 Hlavni cil vyzkumného Setfeni

Hlavnim cilem bakalafské prace je zhodnotit, jak zaméstnanci a uzivatelé vnimaji
uroven kvality Charitni pecovatelské sluzby s ohledem na nejpocetnéjsi cilovou skupinu
sluzby, kulturu organizace a vybrané standardy kvality. Zjisténé vysledky pak maji za
ukol poskytnout organizaci zpétnou vazbu, pojmenovat silné, pripadné slabé stranky

sluzby a nasmérovat jeji fungovani do budoucna.

Jelikoz predmétem vyzkumu je posouzeni urovné kvality sluzby, pajde dle Hendla
(2008) o tzv. evaluacni vyzkum, ktery se mj. dle autora zameétuje spiSe na praktickou

vyuzitelnost nez na zjist'ovani teoretickych poznatki.

5.2 Hlavni vyzkumna otazka a formulace dil€ich vyzkumnych otazek

Hlavni cil prace je nyni potifeba preformulovat do podoby hlavni vyzkumné
otazky, a tuto nasledné rozpracovat do tzv. dil¢ich vyzkumnych otazek, v souvislosti se

stézejnimi tématy teoretické Casti prace.
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Hlavni vyzkumna otazka

Jak vnimaji aroven kvality Charitni pecovatelské sluzby Oblastni charity Kutna Hora

jeji zamestnanci a jak na kvalitu sluzby pohlizeji jeji uzivatelé?
Diléi vyzkumné otazky

1. V ¢em vidi zaméstnanci silné a naopak slabé stranky Charitni pecovatelské sluzby?
V ¢em vidi uzivatelé silné a naopak slabé stranky Charitni peCovatelské sluzby?
Jak dle zaméstnancu sluzba reflektuje potieby uzivatel(?

Jak dle uzivatela sluzba reaguje na jejich potieby?

A

Jakym zpusobem ovliviiuje kultura organizace kvalitu Charitni peCovatelské sluzby?

5.3 Zvoleni vyzkumné strategie zkoumani

» 1ypy vyzkumnych strategii ve spolecenskych véddch Ize kategorizovat riiznym
zpiisobem. Uznavd se, Ze dvé hlavni kategorie tvori kvalitativni a kvantitativni vyzkumné
strategie. (...) V soucasné dobé se stdle castéji muzZeme setkat s tim, Ze se v jednom

vyzkumném projektu pouZivaji tyto vyzkumné strategie v kombinaci. “ (Hendl, 2008, s. 39)

5.3.1 Vybér metody Setfeni

Jak je popsano v uvodni kapitole, kvalitu socialni prace nelze pomérovat pouze
poctem uspokojenych uzivatell, mnozstvim provedenych ukont apod., tedy
sumarizovanim tvrdych statistickych dat, jak je tomu u kvantitativni strategie. V ptfipadé
tohoto vyzkumu budou relevantni tzv. mékka kritéria, tedy informace, nazory a vypoveédi
konkrétnich lidi, proc¢ si vybrali pravé tuto sluzbu, jakym zplsobem dle nich jednaji
zameéstnanci s uzivateli, podle jakych zasad o né pecuji, zda jsou napliiovana jejich
oCekavani, zda uzivatelé pracovnikim sluzby davéfuji, jak se organizace stara o své
zameéstnance, zda maji dobré zazemi, zda a pfipadné jak se kultura organizace odrazi v
kvalité¢ sluzby apod. Odpovédi na oteviené otazky tohoto typu a jejich nasledné
vyhodnoceni umozni zpracovat jedin¢ kvalitativni metodologicka strategie, ktera se dle
Smutka (2014) pro potieby evaluacnich studii pomeérné €asto pouziva. Odbornici se vSak
shoduji na faktu, ze neni k dispozici zadny univerzalni postup, jakym se ma provadet

kvalitativni vyzkum. Hendl (2008, s. 61) k tématu poznamenava: ,, Kvalitativni vyzkum
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pouziva induktivni formy védeckych metod, hloubkové studium jednotlivych pripadi,
nejriiznéjsi formy rozhovoru a kvalitativni pozorovani. (...) ,, Kvalitativni vyzkum (...)

probiha nejcastéji v prirozenych podminkdch socialniho prostredi.

5.3.2 Vybér vyzkumného nastroje (typu sbéru dat)

Hendl (2008) povazuje za nejCastéjsi typy sbéru dat pro ucely empirického
vyzkumu naslouchani vypravéni a dotazovani formou riznych rozhovorti, dotaznika,
pouziti §kal ¢i testl. Zmiruje vicero typu rozhovort, od strukturovaného otevieného,
s navodem, neformalniho, fenomenologického az po rozhovor narativni, skupinovou

diskusi ¢1 vypraveéni.

Tento vyzkum se provadi za ucelem posouzeni urovné kvality konkrétni
pecovatelské sluzby optikou zameéstnancu, ktefi zde pracuji, a pohledem uzivatell, ktefi
sluzbu vyuzivaji. Osob vhodnych pro dotazovani k danému tématu neni dle mého nazoru
dostatek na to, aby bylo mozné provést kvantitativni vyzkum formou dotaznikti. Navic je
zadouci nacCerpat rozmanité informace o postojich, nazorech, zkusenostech, pocitech ¢i
hlubsich myslenkach zainteresovanych osob, zaznamenat nejriznéjsi postiehy z terénu,
coz lze zeyména pokladanim otevienych otazek. Odpovédi na takovéto otazky, posbirané
za pomoci dotaznikl, by bylo velice obtizné vyhodnotit a domnivam se, Ze by ani
nedavaly relevantni obraz o zkoumaném problému. Jinymi slovy, nemély by skute¢nou
vypovidajici hodnotu. Navic by se jednalo o bezkontaktni zptiisob Setfeni, coz nerezonuje
ani s mym vnitinim nastavenim. V kone¢ném duasledku by vyplnéni dotazniku bylo pro
vétSinu nasich uzivatelt bez pomoci druhé, divéryhodné osoby nad jejich moznosti, at’
uz z davodu slabého zraku nebo nepiekonatelnych fyzickych obtizi pii psani. Nebyla by
tudiz zaruCena ani navratnost dotaznikti. Tyto davody mé tedy jasné vedly k rozhodnuti
provést vyzkum prostfednictvim osobnich individualnich interview s vybranymi
zameéstnanci a uzivateli. Jelikoz jsem si zmapovanim situace vytipovala oblasti, na které
bych se chtéla zaméfit, zvolila jsem podobu strukturovaného otevieného rozhovoru. Jak
poznamenava ve své vyzkumné teorii Hendl (2008, s. 173): ,, Tento typ rozhovoru je
vhodny, pokud ho nemdme moznost opakovat a mdme mdlo casu se respondentovi
vénovat. “ V piipad€ uzivateld - seniord, vyzadujicich péci, je nutné brat v potaz i
skutecnost, Ze rozhovor pro né mize byt vyCerpavajici. Vzhledem k t€émto okolnostem

bude vhodné se zamyslet nad délkou jednotlivych rozhovora. Aby ziskané informace byly
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alespon CasteCné porovnatelné, pfipravila jsem si doptedu konkrétni oteviené tazatelské
otazky, tedy jakousi osnovu kazdého rozhovoru. Samoziejmeé behem povidani vénuji
vSem dotazovanym dostatek volného prostoru ke sdéleni proudu jejich vlastnich
mysSlenek, které svym obsahem koresponduji se zkoumanou problematikou, avsak jim

neni vé€novan prostor v tazatelskych otazkach.

5.4 Transformace dil€ich vyzkumnych otazek do tazatelskych otazek

V nasledujici tabulce jsou k diléim vyzkumnym otazkdm pfifazeny konkrétni
tazatelské otazky, které budou kladeny vybranym ucastnikim empirického vyzkumu
ztad zaméstnanci, uzivateld, piipadné jejich nejbliz§ich pecujicich rodinnych

ptislusniki.

Tabulka 1 - Transformace dil¢ich vyzkumnych otazek do tazatelskych otazek

,Dllm . Technika sbéru . .
vyzkumna dat Informanti Tazatelské otazky
otazka
1. V ¢em vidi strukturovany zaméstnanci | Z1. Mate zkuSenosti jiz z
zameéstnanci rozhovor drivejska s néjakou
silné a naopak peCovatelskou sluzbou z
slabé stranky pozice zameéstnance
Charitni nebo rodinného prislusnika
peCovatelské osoby, o kterou bylo
sluzby? pecovano? Pokud ano, o jaké

zkuSenosti se jedna?

Z2. Jak by podle Vas méla
vypadat kvalitni
pecovatelska sluzba?

Z3. Co si myslite, Ze nasSe
CHPS déla dobie, v ¢em
jsou jeji silné stranky?
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Z4. Co si naopak myslite, ze
se nam moc nedafi, v Cem
bychom se méli zlepsit?

75. Jaké kroky by bylo dobré
udélat pro to, abychom
pozvedli uroven kvality nasi
sluzby?

76. Setkal/a jste se béhem
sluzby stim, ze by nasi
sluzbu nékdo pochvalil nebo
naopak si na néco stézoval?
Pokud ano, siteji rozved'te.

2.V ¢em vidi strukturovany uzivatelé Ul. Kde jste se o nasi sluzbé
uzivatelé silné rozhovor dozved&l/a?
a naopak slabé
stranky o )
Charitni U2.] akevquody Yas vedly
pecovatelské k tomu, Zf JSt? si vybral/a
sluzby? zrovna nasi sluzbu?
U3. Co podle Vaseho nazoru
umime a co délame dobre?
U4. Co nam naopak moc
nejde, vcem bychom se
mohli zlepsit?
3. Jak dle strukturovany zamestnanci Z7. Jak podle Vas reaguje
zaméstnancu rozhovor naSe sluzba na potfeby a
sluzba prani uzivatela?
reflektuje
potreby Z8. Jak si podle Vas stoji
uzivatelti? naSe sluzba v porovnani

s konkuren¢énimi

pecovatelskymi  sluzbami
ostatnich poskytovatela
v regionu?
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4. Jak dle
uzivatela
sluzba reaguje
na jejich
potieby?

strukturovany
rozhovor

uzivatelé

US. Jak se nam podle Vas
dafi napliiovat Vase
ocekavani?

U6. Co Vam dava nase péce,
véem Vam  konkrétné
pomaha?

U7. Jak vnimate rozsah
provozni doby, po kterou je
Vam naSe sluzba dostupna?
Potteboval/a byste  ji
pfipadné rozsifit? Pokud
ano, jak?

US8. Jak hodnotite uroven
predavani informaci o sluzbé
smérem k Vam (co vSechno
délame, na koho se muzete
obratit, kdyz néco
potfebujete, jak a kde si
muzete  st€zovat, kolik
poskytované cCinnosti stoji
apod.)?  Piipadné  jaké
informace Vam chybi?

U9. Jak na Vas pusobi, kdyz
se ve sluzbé Cas od casu
meéni zameéstnanci?

ul10. Jak vnimate
vérohodnost nasi sluzby?

Ul1. Chtél/a byste jesté néco
pro Vas dualezitého sdélit, na
co jsem se nezeptala?

5. Jakym
zpusobem
ovliviiuje
kultura
organizace

strukturovany
rozhovor

zaméstnanci

79. Jaké davody Vas vedly
k rozhodnuti pracovat v nasi
organizaci?
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kvalitu
Charitni
pecovatelské
sluzby?

710. Jak dle Vaseho nazoru
ovliviiuje  kvalitu  CHPS
skuteCnost, ze  Oblastni
charita je cirkevni
organizaci, zalozenou na
ktest'anskych hodnotach?

Z11. Jakym zpasobem dle
Vaseho nazoru ovliviuji
pracovni podminky
zaméstnanci v OCH Kutna
Hora wvyslednou kvalitu
péce? V ¢em by se mohly
Vase pracovni podminky
zlepsit?

Z12. Jak vnimate
odmeénovani pracovniku
v organizaci? A jak podle
Vaseho minéni ovliviiyje
vySe vydélku vyslednou
kvalitu péce?

Z.13. Jak se podle Vas odrazi
atmosféra v tymu na kvalité
poskytované Charitni
pecovatelské sluzby?

Z14. Jak vniméate nastaveni
Charitni peCovatelské sluzby
v otazkach preference
kvantity a kvality?

Z15. Jaky postoj zaujimate
k navrhu vedeni organizace
na  navySeni kapacity
sluzby?

Z16. Jakou roli  pii
poskytovani péce v nasem
zafizeni podle Vas hraje
samotny uzivatel?
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Z17. Jaké pro Vas dulezité
skuteCnosti v souvislosti
s kvalitou Charitni
pecovatelské sluzby byste
jeste chtél/a zminit?

(Zdroj: vlastni)

5.5 Volba vyzkumného souboru a jeho charakteristika

Nyni zaméfim svou pozornost na zpisob vybéru jednotlivych ucastnikt vyzkumu.
Idealni by bylo zapojit do hodnoceni tirovné kvality Charitni pecovatelské sluzby vSechny
zainteresované osoby, tj. zamestnance, uzivatele, pripadné jejich blizké osoby, které o né
pecyji. Ke zkoumané problematice by mozna méli co fici 1 zastupci navaznych sluzeb
nebo tfeba praktiti lékafi, ktefi spolupracuji i1 sjinymi mistnimi pecovatelskymi
sluzbami v regionu, a maji tak moznost srovnani. Tento zamér by vSak vyzadoval
rozsahlej§i vyzkum. Stalo by tedy za tivahu timto smérem orientovat hodnoceni sluzby

v budoucnu.

Pii vybéru jednotlivych ucastnikti vyzkumu vyuziji teorii Miovského (2006).
Autor definuje tzv. metodu zamérného vybéru, kterou jsem v tomto pfipadé, kdy
dotazovanymi budou pracovnici a uzivatelé jedné konkrétni sluzby organizace,
vyhodnotila jako nejvhodnéjsi. S prosbou o uc¢ast ve vyzkumu jsem tedy oslovila své
kolegy z naSeho strediska, konkrétné socialni pracovnici a pracovniky v socialnich
sluzbach. Realizaci rozhovoru pfislibili celkem 4 z nich. Co se tyCe uzivatel, zamyslela
jsem oslovit seniorky, které vyuzivaji Charitni peCovatelskou sluzbu jiz hodné let, a také
nékterého z noveéjsich uzivateld. Pro vétsi rozmanitost vzorku jsem svij vybér acastnikt
vyzkumu zaméfila i na pecujici rodinné pfislusniky, jimz poméahame s péci o jejich rodice
¢i partnery. Jejich uhel pohledu mize vnést do zkoumané problematiky také zajimavé
poznatky. Ze strany osob, vyuzivajicich nasi sluzbu, pfislibilo Gcast ve vyzkumu 5

oslovenych kandidatt, z toho 3 uzivatelé a 2 rodinni pecujici.

Piehled informantd uvadim v nasledujicich tabulkach. Udaje o véku, dobé&
pusobeni v organizaci a dobé vyuzivani sluzby nejsou z divodu zachovani anonymity

dotazovanych vyjadieny konkrétni ¢iselnou hodnotou.
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Tabulka 2 — Informanti (zamé&stnanci)

Doba
pusobeni
Informant | Pohlavi | Vék Pracovni pozice v Charitni
pecovatelské
sluzbé
11 zena 40 - 45 let | Socialni pracovnik 3—-51let
12 Sena 40 - 45 let Pras:ovmk v socialnich sluzbach I - 3 roky
(pecovatelka)
13 Sena 40 - 45]et Pras:ovmk v socialnich sluzbach I - 3 roky
(pecovatelka)
14 Sena 30 - 35 Jet Pras:ovmk v socialnich sluzbach 01 rok
(pecovatelka)
(Zdroj: vlastni)
Tabulka 3 — Informanti (uzivatelé a rodinni pecujici)
Vek Doba
Informant | Pohlavi Uzivatel / pecujici v vyuzivani
uzivatele ¥
sluzby
21 zena uzivatelka 90 - 95 let 15 —20 let
22 zena uzivatelka 90 — 95 let 10— 15 let
23 muz uzivatel 75 — 80 let 1 — 3 roky
31 muz pecujici 90 — 95 let 1 — 3 roky
32 zena pecujici 75 -80 let 1 — 3 roky

(Zdroj: vlastni)
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5.6 Popis organizace a prubéhu Setreni

Praci na vyzkumném Setfeni bych rozdélila do nékolika etap. Nejdfive bylo nutné
si ujasnit, jakou oblast, problematiku bych vlastné chtéla zkoumat, a vSe potiebné
pfipravit. Rozhodla jsem se vyzkum nasmérovat do oblasti svého plsobeni, tedy do
zafizeni, v némz pracuji. Oslovila jsem tedy vedeni Oblastni charity Kutna Hora a
seznamila je se svym zamérem provést vyzkumné Setfeni v Charitni pecovatelské sluzbé
za Ugelem ziskani zpétné vazby ke kvalité poskytovani této sluzby. Reditel organizace
vyslovil souhlas s realizaci vyzkumu a projevil zdjem o sezndmeni s jeho vysledky.
Nasledovalo tedy studium odborné literatury k dané problematice a rovnéz teorie a metod
vyzkumu. Dale bylo potfeba stanovit hlavni a dil¢i vyzkumné cile, zvolit vhodnou
vyzkumnou strategii, véetné vyzkumného nastroje a zamyslet se nad metodou vybéru a
okruhem dotazovanych osob, nad konkrétnimi tazatelskymi otdzkami. Jak je patrné
z ptedchozich stati, rozhodla jsem se pro metodu kvalitativniho Setfeni a individualni
strukturovana interview se zaméstnanci a uzivateli. Pro kazdou skupinu dotazovanych
jsem peclivé vypracovala sadu tazatelskych otazek. Tyto jsou soucasti pfiloh bakalarskeé
prace. Rozhovory s oslovenymi informanty, ktefi souhlasili se svou ucasti na vyzkumu,
se pokusim zaznamenat formou audionahravky na mobilni telefon a néasledné pomoci
transkripce prevést do pisemné podoby. Interview se zaméstnanci probéhnou na
pracovisti, vramci pracovni doby, z divodu jejich omezenych Casovych moznosti,
limitovanych péci o predskolni ¢i malé Skolni déti. Rozhovory s uzivateli se uskutecni
vjejich diveérmné znamém domacim prostfedi, v jejich pohodli, vzhledem k potizim
s mobilitou a dal§im zdravotnim omezenim, ktera uz ve svém veéku obvykle maji. Rovnéz
délkou rozhovort a smluvenym ¢asem se prizpusobim celkovym moznostem a pranim

dotazovanych uzivateld.

V ramci predvyzkumu, ktery prakticky poslouzil k otestovani osnovy rozhovort
a jejich orientacni Casové narocnosti, probéhly dva zkusebni rozhovory, jeden s kolegyni
a druhy s uzivatelkou. Ob¢ interview, realizovana v ramci predvyzkumu, budou pouzita

pro ucely Setfeni.

Rozhovor s kolegyni (socialni pracovnici) probé&hl v prostiedi zazemi sluzby,
v samostatné, uzaviené kancelafi, v celkové piijemné a uvolnéné atmosfére. Nebyly

shledany zadné vazné nedostatky ve formulaci ani sledu otazek. Kolegyné souhlasila
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sucasti na vyzkumu i1 s nahravanim rozhovoru na zidznamové zafizeni mobilniho
telefonu. Cela ptiblizné 60minutova konverzace byla metodou transkripce prevedena do

pisemného formatu a je soucasti ptiloh prace.

Testovaci rozhovor s uzivatelkou probihal v pratelském duchu v prostiedi jeji
domaécnosti a cely trval také okolo 60 minut. Zname se jiz od doby, kdy jsem pracovala
ve sluzbé na pozici peCovatelky a chodila do terénu Castéji. V soucasné dob¢ na osobni
navs§tévy uzivateld bohuzel jiz tolik Casu nemam, vzhledem k rozsahu administrativy
v souvislosti s vedenim a provozem sluzby, ale pfilezitostné zastupuji v terénu
pecovatelky v pracovni neschopnosti apod. Témeér se vSemi uzivateli jsem tedy v
pravidelném kontaktu. Tim chci jen podotknout, Ze mezi mnou a uzivatelkou nebyly
zadné komunikacni bariéry a nepfedpokladam je ani u ostatnich dotazovanych uzivatelt.
Co jsem vSak pfi ptipraveé vyzkumného Setfeni nedomyslela, byl zptisob zaznamenavani
rozhovoru. Ackoliv uzivatelka byla pfedem seznamena se zamérem rozhovoru a védéla,
ze se tyka vyzkumu v ramci mého studia, pavodn€ planované nahravani jsem se v danou
chvili ani nepokusila uskutecnit. V tu chvili jsem si uvédomila, jak kiehké osobnosti
uzivatelé nasi sluzby jsou, jak je kazda mimoradna situace vyvede z rovnovahy. Nejen
nahravanim, ale 1 zapisovanim by naSe vzajemna konverzace ztratila na své pfirozenosti
a autenticité, coz by hovoftilo v neprospéch Setteni. Navic jsem nechtéla, aby nase setkani
na uzivatelku plsobilo, takiikajic ,prvoplanoveé”. Jelikoz Stésti preje pfipravenym,
operativné jsem zménila pavodni zamér. Méla jsem s sebou sepsany scénaf rozhovoru a
na$i zprvu neformalni konverzaci jsem se snazila nenasilné smétovat k témto otazkam.
Zjisténé odpovedi jsem si pak bezprostfedné po skonceni rozhovoru zaznamenala pifimo
do tohoto scénare. Tento zplsob jsem nasledné vyhodnotila jako vhodny i pro ostatni
uzivatele, zapojené do vyzkumného Setieni. Délka setkani dle mého nazoru vyhovovala

obéma stranam.

Vramci vlastntho vyzkumu jsem nasledné uskutecnila dalsi rozhovory
s vybranymi informanty. V pfipadé rozhovori se zameéstnanci nakonec také doslo ke
zménam oproti puvodnimu planu. V pribéhu sluzby nastala situace, kdy kvuli
hospitalizacim dvou uzivatelek a zruSenim sluzby dalSim klientem, v jeden okamzik
vznikl volny prostor, ktery se nabizel ke zrealizovani rozhovord s peCovatelkami.
Pecovatelky vyslovily prani, zda by mohly u rozhovoru byt v§echny tfi najednou, ze se

budou citit jist&jsi, uvolnéné&jsi a ,,nebudou si pfipadat jak u pohovoru“. Vzhledem
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k tomu, Ze jsem vaci nim vlastné€ v nadfizené pracovni pozici, uvédomuji si, ze by se
nemusely pfi individualnich rozhovorech opravdu citit zcela komfortn€ a bezprostredné.
Souhlasila jsem tedy, ze vyzkou§ime rozhovor ve skupiné. Sesly jsme se ve spoleCenské
mistnosti, kde prakticky kazdé pracovni rano zahajujeme den, nez se rozbéhneme do
sluzeb. VSichni dotazovani souhlasili s nahravanim spole¢ného rozhovoru (zapisovani
vSech odpovédi v prubéhu rozhovoru by bylo Casové velmi naro¢né) a s vyuzitim
poskytnutych odpovédi pro ucely vyzkumu. Konverzace probihala tak, ze jsem zpravidla
preCetla otazku z pripraveného scénare a kolegyné se k ni samy postupné vyjadrovaly.
Navzajem se dopliiovaly a spontanné inspirovaly k novym mySlenkam a zajimavym
postiehiim. Obcas bylo potieba korigovat smér konverzace, zejména tehdy, kdy
pecovatelky zaCaly odbihat ke vzdalen€jSim tématim. Rovnéz jsem se snazila davat
dostate¢ny prostor k vyjadieni, pokud mozno, vS§em peCovatelkam. Béhem rozhovoru,
trvajiciho pfiblizn€ 90 minut, panovala uvolnéna a pratelska atmosféra. Domnivam se,
ze 1 kolektivu prospéla moznost spolecného sdileni, at’ uz zkuSenosti, pocitd nebo jen
ucasti. Nahrany audiozdznam jsem nasledné€ pomoci transkripce pievedla do pisemné
podoby. Nezaznamenavala jsem pouze pasaze, které tematicky odbihaly od vyzkumnych

otazek.

Co se tyka rozhovoru s uzivateli v ramci vlastniho vyzkumu, dalsi 2 probéhly
formou osobni navstévy v domacnostech uzivateld, priCemz obé setkani se uskutecnila
v jeden den a kazdé z nich trvalo okolo 60 minut. Bezodkladné po skonceni rozhovort
byly zjisténé informace zaznamenany do listi se scénafem otazek. Dalsi dva rozhovory
poskytli pecujici rodinni pfislusnici, v jednom piipadé syn uzivatelky a v druhém ptipadée
manzelka uzivatele. Tyto rozhovory probéhly telefonicky. Oba dotazovani obdrzeli
pfedem prostfednictvim e-mailu prehled otazek, aby si mohli pfipadné odpovédi pripravit
a samotny rozhovor pak nebyl tak casové naro¢ny. Cca 30minutové telefonické
konverzace probéhly ve smluveném case a po vzajemné dohodé¢ bez audiozdznamu.

Poskytnuté odpovédi byly bezprostredné po skonceni rozhovoru zaznamenany pisemné.
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5.7 Zpusob zpracovani ziskanych dat a mozna rizika vyzkumného
Setreni

Informace ziskané z uskuteCnénych interview se zaméstnanci, uzivateli a
rodinnymi pecujicimi, byly nésledné pisemné zaznamenany, kédovany a rozttidény dle
definovanych indikator k jednotlivym dil¢im vyzkumnym cilim do kompaktnich
balickt. Takto obsahové souvisejici informace jiz bylo snadnéjsi nasledné analyzovat,
popsat a interpretovat zjisténé vysledky. Pfi popisovani vysledkt Setfeni byly pouzity
pifimé citace dotazovanych osob pro pfirozenou autenticitu osobnich vypovédi

jednotlivych ucastnika vyzkumu.

Za dulezité povazuji respektovani etickych zasad po celou dobu vyzkumu, tj.
nejen pii pofizovani, zaznamenavani ziskanych informaci, ale 1 pfi jejich nasledné
interpretaci. Etickou rovinou vyzkumu se zabyvaji napft. jiz nékolikrat zminiovany Hendl
(2008) nebo také Reichel (2009). Autoti se shoduji v nazoru, ze vyzkumnik by nemél
zapominat na zakladni eticka pravidla vyzkumu. Kazdy dotazovany ucastnik by mél
vyslovit souhlas s vlastni ucasti na provadéném vyzkumu a m¢l by byt srozumén s tcelem
provadéné studie a vSemi dulezitymi souvisejicimi okolnostmi. Dotazovany musi mit
jistotu, ze jakékoliv citlivé informace, které by v ramci rozhovoru poskytl, budou
anonymizovany a vyuzity pouze pro ucely konkrétniho vyzkumu. Dotazovany ma rovnéz
pravo svij souhlas v prabéhu vyzkumu odvolat a svou ucast v ném ukoncit. ,, Jakékoliv
porizovani zvukového a/nebo obrazového zdznamu, pripadné pouZiti dalsi techniky a
pomiicek (...), musi byt zkoumanym osobam predem ozndmeno (sviij souhlas mohou

vyslovit i ustné v uvodu natdceni). “ (Reichel, 2009, s. 178)

Za mozna rizika v souvislosti s vyslednou validitou tohoto vyzkumného Setteni
povazuji limitované Casové moznosti dotazovanych ucastnikd a také skuteCnost, ze
v prubéhu roku 2022 doslo ve sluzbé k vymeéné vétsiny personalu. Novi zameéstnanci tedy
zatim své osobni zkuSenosti s fungovanim organizace a sluzeb, ve kterych pracuji, teprve
sbiraji. Na druhou stranu jejich Cerstvy vhled do zkoumané problematiky miize byt pro
vyzkum i pfinosem. Dalsi uskali maze predstavovat okolnost, ze v pfipadé dotazovani
zaméstnancu se jednalo o typ rozhovoru lidi v nerovné pozici (nadfizeny — podfizeny).
Toto riziko jsem se snazila eliminovat vtomto ohledu nezdvadné formulovanymi

tazatelskymi otdzkami a nakonec 1 uskutecnénim rozhovoru ve skupiné. Vysledky Setfeni
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by v tomto pfipadé mohla rovnéz ovlivnit ma pozice ,interniho hodnotitele.“ Externi
vyzkumnik by mohl na zkoumanou problematiku pohlizet odliSnym zptisobem, kritictéji

a ve vysledném hodnoceni bychom nemuseli dojit ke stejnym zavéram.
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6. Popis a interpretace dosazenych vysledku
vyzkumného Setreni

Tato kapitola pfinasi podrobny popis a interpretaci zjis§ténych poznatkd, ziskanych
z rozhovorl se zameéstnanci a uzivateli, v ramci empirického Setfeni. Jednotlivé
podkapitoly predstavuji dil¢i vyzkumné cile, strukturované dle vytvorenych indikatord.
Posledni podkapitola obsahuje shrnuti stézejnich vystupd, ke kterym se dotazovanim
ucastniki vyzkumu dospélo, vcetné navaznosti na néktera teoreticka vychodiska,

vztahujici se k tématu prace.

6.1 DVC 1: Zjistit, v €¢em vidi zaméstnanci silné a naopak slabé
stranky Charitni pe€ovatelské sluzby

Dil¢im vyzkumnym cilem ¢. 1 bylo zjistit, v ¢em vidi zamé&stnanci silné a v ¢em
naopak slabé stranky Charitni peCovatelské sluzby. Pro lepsi prehlednost popisovanych
informaci jsem obsahové rozclenila posbirané informace do 4 kategorii dle zvolenych
indikatora: kvalitni peCovatelska sluzba, silné stranky, slabé stranky, kroky ke zvySeni

urovné kvality.
Kvalitni pecovatelska sluzba

K této podskupiné patfi zjisténé informace o predchozich pracovnich zkuSenostech
tazatell a jejich obrazu kvalitni peCovatelské sluzby. Informantka ¢. 11 uvedla, Ze
osobni pracovni zkuSenosti z pecovatelské sluzby v Ceské republice nema, jen si
pamatuje, jak se jeji babicka doma starala o prababicku. Ma vsak zkuSenosti ze zahranici,
kde pomahala pii péci o zdravotné postizené. Informantka ¢. 12 jiz diive pracovala
v pecovatelské sluzbé a zaroven ma tatinka, ke kterému pecovatelska sluzba dojizdi. Pro
informantku ¢. 13 je souCasné zaméstnani v terénni pecovatelské sluzbé jeji prvni
v tomto oboru a zkuSenosti s péci ve vlastni rodin€ nema. Informantka ¢. 14 v minulosti
pracovala v nemocnici a pak v pobytovém zafizeni pro seniory. ZkuSenosti v rodin€ maji
s dojizdgjici sluzbou. ,,Néjaka sluzba jezdi k manzelovu dédovi, to jo, ale taky to tam
Junguje troSku jinak, nez to funguje u nds (...) spis si myslim, Ze oni se tam hodné jako

pletou do néjakejch véci, az si myslim, do kterych by jako neméli... ©
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Dle informantKky €. 11 by kvalitni péce méla fungovat podle pravidla: ,, Zachovat nejvic,
na co byli zvykli. Aby se jim co nejméné zasahovalo do toho Zivota, abychom je nenutili
néco ménit, to co oni nechtéj. Kazdy klient je zvykly na néco jiného...“ Jako ptiklad
nekvalitni sluzby uvedla situaci z praxe, kdy nasi sluzbu zacal dopliovat dalsi
poskytovatel vzhledem k celodenni péci, na kterou jsme v daném obdobi nem¢li volnou
kapacitu. ,,A oni tam okamZzité totdalné prekopali domdcnost (...) My jsme tam chodili
takovych let a toto bychom si nedovolili... Oni preskladali vSechny skriiky, vSechno
prestéhovali ... “ Informantka ¢. 12 si kvalitni peCovatelskou sluzbu predstavuje takto:
,,INo délat to tim srdcem. Aby to ty lidi, klienti, co za néma prijdem, cejtili, Ze je mdme
rdadi. (...) Myslim si, Ze to je ta kvalita, kdyz ty klienti jsou spokojeny i s tim, Ze cejtéj, ze
nejsou jen na obtiz uz tim, Ze jsou stary a ze potrebujou tuhle péci, ale aby se cejtili pordd,
zZe jsou plnohodnotny, jakoby i s tim hendikepem toho stdri, Ze k nim pristupujeme pordad
stejné. Ja myslim, Ze podle toho se to poznd.“ Informantka ¢. 13 se domniva, ze
poskytujeme kvalitni sluzby. ,, No jd to nemuzu srovnat, ale to, co tady mdame my, tak to
mi prijde hodné dobrd sluzba. Ze to neni jenom o tom, prijit a udélat a odejit, ale Ze je
tam ta komunikace s tim klientem, s vedouci, je prosté dobrd...“ Informantka ¢&. 14
poklada za samoziejmé, aby klienti méli zajisténu potiebnou péci a byli spokojeni. A aby

sluzba respektovala jejich ptani. ,,Aby si Fekli, co chtéj a co ne (...) a nebdli se to Fict ...

Silné stranky Charitni pecovatelské sluzby

Informantka ¢. 11 zastava nazor, ze kvalita nasi sluzby spociva zejména v tom, ze zde
pracuji kvalitni zameéstnanci. A také, ze vedouci a socialni pracovnice chodi rovnéz do
terénu a tim padem dobfe znaji situaci u klientu. ,, Myslim si, Ze je to o kvalité téch lidi, to
znamend, ze se sem nabiraji lidi, kteri to nejdou délat, jenom abych mél prdci, ale ktery
to opravdu chtéji délat (...) A jeSté mé napadio, zZe do ty sluzby chodi i vedouci, i socialni
pracovnice, takze se vic pribliZime a vcitime se lip do téch potieb klientii, coZ vSude
neni... “ Informantka ¢. 12 ocenuje na sluzbé skuteCnost, ze se snazime klientim vyjit
vstfic a mnohdy jim nahrazujeme rodinu. ,,KdyZ maji klienti néjakou potiebu navic, tak
se jim snazime vyhovét, néjak to prizpiisobit, néjak to zaridit, aby to Slo... “ Informantka
¢. 13 kvituje, ze se snazime respektovat individualitu kazdého klienta. ,, ... zkousime
prosté, co komu vyhovuje, kazdy klient je uiplné jinej. “ Informantka €. 14 vnima, ze

davame klientim svobodu v jejich rozhodovani a Zze respektujeme jejich wvili.
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,,Nedovolime si délat nic, co si klienti nepreji. Ddvame lidem svobodu v rozhodovani.
Jako bonus uvadi, ze klienti maji k dispozici pijéovnu pomucek a pedikérku, ktera k nim
chodi pfimo do domacnosti. Vzhledem k problémtim s mobilitou a bariéram nemohou
napt. pedikuru v béznych komercnich provozovnach absolvovat. A mdme taky piijcovnu

pomiicek (...) A viastmé i pedikuru. To taky zaridime az do domu, da se rict...
Slabé stranky Charitni pecovatelské sluzby

V této otazce se vSechny dotazované jednomysiné shodly, ze by klientim prospélo,
kdybychom jim mohli vénovat je§t€¢ vice casu. Pro ilustraci uvadim odpovéd

informantky ¢&. 13: ,,Kdyz fo nejde nafouknout ten cas, Ze jo...
Kroky ke zvyseni urovné kvality sluzby

Tazatelky odpovidaly na otazku, zda se pii vykonu sluzby jiz nékdy setkaly s pochvalou
¢i stiznosti na uroven poskytovani sluzby a jaké kroky by dle jejich nazoru bylo dobré
ucinit pro pozvednuti kvality sluzby. Dle ziskanych odpovédi vSechny dotazované
pracovnice se v praxi setkaly s pochvalou ze strany klientd. Informantka €. 11 odhaduje,
ze ,,previadd 95 % pochvaly a 5 % prosté ... 1 kdyz tomu ¢lovéku udélas, co mu na ocich
vidis, tak to stejné nepomiize ... “ Informantka €. 13 se béhem sluzeb setkava s vdécnosti

,,Za tu péci, za lidskost, za ten cas, za to, zZe se zasméjou...

Pracovnice by uvitaly moznost staze v jinych zafizenich, aby mély moznost srovnani a
nabyly nové zkuSenosti. Informantka ¢&. 11: ,, Stravit tam tieba néjakej ten tyden a vidét
Jakoby ten rozdil a pripadné nabyt i néjaky pozitivni véci... Protoze kdyz jdu na to Skoleni,
tak se tam dozvim za cely den tak jako jednu véc, kterou si odnesu nové. “ Informantka
¢. 12 se domniva, ze dalsi krok ke zkvalitnéni sluzby jsme jiz provedli zabudovanim
oto¢né vysuvné sedacky do sluzebniho automobilu, diky niz mizeme prevazet klienty
s omezenou mobilitou. ,,Jd myslim, Ze to, Ze se nechala Fabie premontovat, to byl dalsi
krok ke zkvalitnéni sluzby.” Informantce ¢. 13 by se libily obcCasné spolecné
mimopracovni aktivity tymu, k doplnéni energie a odreagovani. Informantka ¢. 14 by

nic zasadniho neménila. ,,Jd si myslim, Ze nabizime hezky sluzby.
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6.2 DVC 2: Zjistit, v €em vidi uzivatelé silné a naopak slabé stranky
Charitni pe¢ovatelské sluzby

Podobné jako u dil¢iho vyzkumného cile €. 1, stejné tak u dil¢iho vyzkumného
cile ¢. 2 bylo ukolem pojmenovat silné a slabé stranky sluzby, tentokrat vSak slovy
uzivateli a rodinnych pecujicich. K prehlednému seskupeni analyzovanych a
interpretovanych vysledki dopomohou 3 vybrané indikatory: pro¢ praveé Charita, silné

stranky sluzby, slabé stranky sluzby.
Proc pravé Charita

Dotazovani nejprve odpovidali, kde se dozvédéli o sluzbach Charity a pro¢ se rozhodli
vyuzivat pravé Charitni peCovatelskou sluzbu. 4 z 5 dotazanych uvedli, ze jim byla
doporudena znamymi & sestiickami z Ceského Gerveného kiiZe. Informantka &. 21 se
pro Charitu rozhodla ,,podle referenci kamaradky, ktera byla s charitnimi sluzbami velmi
spokojena.” Informantka ¢. 22 sama pracovala pred lety v Charité jako dobrovolnice:
,Mam k Charité odjakZiva blizko. Pracovala jsem léta v Satniku jako dobrovolnice ... Ani
Jsem tedy o jiné sluzbé neuvazovala... “ Informanta ¢. 23 k Charitni pecovatelské sluzbé
privedly: ,,dobré reference Vasi byvalé kolegyné a sestiicek z Cerveného kiize...*
Informant ¢&. 31 uvedl: ,, Vim o Charité a jejich sluzbach mnoho let, nékolik zndamych
nékteré ze sluzeb s velkou spokojenosti uZivalo, takze i doporuceni. “ Dale dodal: ,,...Jsme
praktikujici katolici, i to hralo svoji roli. “ Informantka &. 32 se k otdzce vyjddrila slovy:
,,Jd jsem se o vads dozvédéla na fare, to rikali, Ze jste se starali o Otce M. Chodili jste tam

¢

pry nékolikrat denné a starali se moc pékné. Takze tomu jsem uvérila a nelituju toho...

Silné stranky

Dotazovani zde odpovidali, co dle jejich nazoru sluzba umi a déla dobie. Informantka
& 21 ocefiuje, e ji svou pritomnosti zpifjemnime den. Rika: ,, Prendsite na klienty dobrou
ndladu... “ Informantka €. 22 odpovédéla, ze: ,vSichni jsou hodni a moc mili. “
Informant €. 23 se podélil o podobnou zkuSenost: ,, Vsichni jste bezvadny, s kazdym z vds
mdm vybudovany hezky pratelsky vztah. Jste peclivi a starostlivi... “ Informant 31 na
téma silné stranky konstatoval: ,, VesSkeré poskytované sluzby jsou na velmi vysoké
urovni. “ Informantka 32: |, Jd myslim, Ze v§echno... VSechno, co jsem potiebovala, tak

nemam k tomu Zdadnou vyhradu. At to byl prevoz, manipulace s manzelem, pomoc doma
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pri hygiené, piijceni pomiicek... A jesté jsem zapomnéla... To je uZasny, Ze mdte mezi

sebou chlapa, chlapskou silu, preci jenom nékdy je potreba vic té sily. *

Slabé stranky

U této otazky se uzivatelé a peCujici méli zamyslet, v ¢em shledavaji nedostatky sluzby,
co by bylo dle jejich nazoru potfeba zlepsSit nebo zda jim néco ve sluzbé chybi.
Informantka ¢. 21 uvedla: , Nestridat tolik zameéstnance...” Informantka ¢. 22 fika:
,, ... NemiiZu si na nic a na nikoho stézovat... “ Informant €. 31 by uvital, kdyby Charita
poskytovala k pecovatelské 1 oSetfovatelskou sluzbu: ,, bylo by vvborné, pokud by Charita
mohla poskytovat i sluzbu zdravotnickou, zdravotni sestry... A dodal: ,, 7o je otdzka
nastaveni systému, ne vyhrada k Charité... “ Informanti €. 23 a 32 si béhem rozhovoru

na zadna pal¢iva mista sluzby nevzpomnéli.

6.3 DVC 3: Zjistit, jak dle zaméstnancu sluzba reflektuje potreby
uzivateld.

Ukolem 3. dil&iho cile bylo zjistit, jak dle zam&stnanct sluzba reaguje na potieby
a prani uzivateld a jak si sluzba stoji v porovnani s konkuren¢nimi regionalnimi

poskytovateli peCovatelské sluzby.

Vsechny dotazované kolegyné se shodly v prvni ¢asti otdzky na tom, Ze se snazime splnit
klientim vSechny jejich realné pozadavky, pokud je to v nasich moznostech.
Informantka €. 13 poznamenala, ze klienti ,,0bcas po nds chtéji néco, co jako sluzba
nemiizeme ... “ K tomu dale podotkla: ,, ...umime jim to tfeba zaridit jinde... “ Odpovédi
ke druhé ¢asti otazky byly také jednomysiné. Informantka €. 11: ,,.Jd si myslim, Ze jsme
na prvnich prickach (...) soudim z toho, Ze nas doporucujou sestricky z Cerveného krize.
(...) V posledni dobé se dozvidame, Ze nas doporucuje pani doktorka... “ Informantka ¢.
13: ,, Mdme preci klienty, kteri nebyli spokojeni s jinymi sluzbami, které k nim jezdily. Pak
si vzali nasi sluzbu a rikaji, Ze jsou spokojeni. “ Informantka €. 12: ,, PiSeme si pravdivy
casy, jak u nich jsme, a citi z nds tu lidskost ... “ Informantka ¢. 11: ,,My vezmeme i lidi,
které jini odmimou, pro nevyhovujici podminky, kdezto my se snazime prizpusobit tém

Jejich podminkdm a tomu, na co jsou zvykli.“ Informantka €. 14 v souvislosti
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s konkuren¢nimi sluzbami vnima, ze malo sluzbu propagujeme, ze ,,jsme hrozné mdlo

videt.

6.4 DVC 4: Zjistit, jak dle uzivatel sluzba reaguje na jejich potreby

Dil¢i vyzkumny cil €. 4 byl orientovan na zjisténi, zda sluzba pfinasi svym
uzivatelim to, co od ni oekavaji, ¢im je vlastn€ pro né dulezita, do jaké miry se mohou
na sluzbu spolehnout, jak jim vyhovuje rozsah provozni doby sluzby, jak funguje
predavani dulezitych informaci apod, jak vnimaji obménu personalu apod. Vzhledem
k Sir§Simu zabéru cile jsem 1 zde vytvofila 3 indikatory, které usnadni analyzovani

posbiranych informaci — naplnéni oCekavani, provoz sluzby, daveéra.
Naplnéni ocekavani

Nikdo z dotazovanych neuvedl, ze by dostaval od nasi sluzby néco jiného nebo
nedostate¢nou miru toho, co od ni ocekaval. VSichni uzivatelé v tomto ohledu vyjadrili
svou spokojenost. Pro ptiklad uvadim slova informanta €. 23: |, Jsem nesmirné spokojen,
sluzba daleko predcila ma ocekavani. Jd jsem se bal, Ze budu hlidany a ztratim svobodu.
(...) Dnes si neumim Zivot bez vasi pomoci predstavit. VSem vam dékuji. “ Ocekavani
informantky ¢. 32 dle jeji reakce napliiujeme takto: , VZdycky skvéle, vidycky se
domluvime. Nikdy jsem od vas nebyla odmitnuta... “ Dale se dotazovani vyjadiili, ze jim
naSe sluzba dava zejména jistotu a pocit bezpeci. Pomahame jim nejen fyzicky, ale
poskytujeme jim i potfebnou psychickou podporu. Na tomto misté uvadim odpovédi
vSech dotazanych, jelikoz se domnivam, ze tato zpé€tna vazba je i pro nas velice piinosna
a inspiryjici. Informantka €. 21 se svéftila: ,, Pomdha mi s tim, co nezviddnu. Dcera uz je
taky v ditchodu a nemiize mi tolik pomoci. Tak vim, Ze kdyz budu potiebovat, jste tady
vy... “ Informantka ¢. 22: , Mdm jistotu, Ze mi pomiizete, kdyz jsem nemoznd a néco mi
nejde. A taky, Ze nékdo prijde, kdybych treba upadia... “ Informant €. 23: ,, Citim se
bezpecné a diky vasim sluzbdm se mi stabilizoval zdravomni stav... “ Informant ¢. 31:
., Jistotu, Ze je o maminku dobre postarano, Ze k ni chodi lidé, kteri ji umi nejenom pomoci
fyzicky, (...) ale i s ni promluvi, povzbudi ji, jsou ji nablizku... “ Informantka ¢. 32:
., Hlavné velikanskou pomoc a jistotu, a tim i ulevu. Nejenom fyzickou, ale i psychickou.

¢

Protoze vim, Ze se muzu spolehnout a vy mi pomiiZete.
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Provoz sluzby

Dle ziskanych informaci od dotazovanych nepocituje zadny z nich nedostatecny rozsah
provozni doby sluzby, stavajici nastaveni jim vyhovuje. Informant ¢. 31 uvedl: ,,Jsme
velmi spokojeni... “ Potvrzuji to 1 slova informantky €. 32: ,,Jd jsem spokojend, rozsirit
provozni dobu bych zatim nepotrebovala... “Rovnéz zpusob, jakym s uzivateli
komunikujeme, neshledal zadny =z dotazovanych jako nedostacujici nebo né&jak
problematicky. Informantka €. 32 v podstaté€ shrnula nazory vSech dotazanych: ,, Myslim
si, Ze mam vSechny informace, co potrebuju...“ A kdyz néco potrebuji, tak se na vds

obrdtim sama, ale jde to vyridit i po vSech pracovnicich, vSichni jsou opravdu ochotni... “.
Informant ¢. 31 rovnéz dodal, Ze je velmi spokojen i v této oblasti.

Duvéra

Reakce dotazovanych na pomeérné casté zmény v personalnim obsazeni sluzby
v pfedchozim obdobi mé& velmi zajimaly. Dle ziskanych odpovédi samotni uzivatelé
vyménu zaméstnancii nesou pomeérné obtizn€, zatimco pecujici osoby nevnimaji tuto
zalezitost jako zatézujici. Informantka €. 21 k dotazu uvedla: ,, Nepiisobi to na mé dobre,
kdyz si musim zvykat neustdle na nékoho nového. “ Informanta €. 23 se personalni zmény
rovné€z dotykaji: ,, Citim to, kdyz se v kolektivu vaSich zaméstnancu néco déje...Ale jsem
rad, Ze se uz tym stabilizoval. Jsem ted moc spokojeny. I z téch pecovatelek vyzaruje
spokojenost. “ Informantka ¢. 22 reaguje na obménu zaméstnanci s pochopenim sobé
vlastnim: ,, Je to tézké najit lidi do takové prdce, Ze? On to taky kazdy nemiize délat. Kazdy
se na to nehodi. A pracujete i o vikendu, to je taky blby nékdy... “ Informantka €. 32 jako
pecujici odpovedéla: ,, Vyména zaméstnancii mi vitbec nevadi... VSichni jsou ochotni, mili,
vstricni, ja ddvam vSude samou jednicku. “ Informant €. 31 naopak popisuje obménu
personalu jako vitany jev: , Myslim, Ze je to spi§ pozitivni, novi lidé, nové podnéty.
Vsichni dotazovani vSak véfi, ze se tak déje pro dobrou véc, a sluzbé duvéiuji. K otazce
divéry informantka ¢. 32 jesté dodala: ,,Jd jsem se nesetkala nikdy s nicim, co by bylo

¢

Jinak, nez eknete nebo to, co mdame sjedndno, se vzdycky dodrzi.... "
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6.5 DVC 5: Zjistit, jakym zpUsobem ovliviiuje kultura organizace
kvalitu Charitni pe€ovatelské sluzby

Tento dil¢i cil Setfeni nam pomuze najit odpoveédi na otazku, zda a ptipadné jakym
zpusobem spolu souvisi kvalita poskytovani Charitni pecovatelské sluzby a organizacni
kultura Oblastni charity Kutna Hora. Atributd, které tvofi kulturu organizace, je
nepieberné mnozstvi. Ve svych dotazech jsem se zaméfila na ty z nich, které v souvislosti
se zkoumanou problematikou povazuji za vyznamné. Pro snadnéj$i zpracovani ziskanych
odpovédi pouziji v tomto pripadé celkem 6 nasledujicich indikatora: pro¢ pravé Charita,
pracovni podminky, odméfiovani, vztahy na pracovisti, preference kvantity nebo kvality,

role uzivatele pfi poskytovani sluzby.
Proc pravé Charita

Na otazku, pro¢ se rozhodly pro praci v Charité, dotazované kolegyné odpovédély
v zésadé vcelku shodn€. Rozhodujici pro 3 ze 4 dotazovanych byla zejména pracovni
doba a moznost prace na zkraceny uvazek. informantka ¢. 11 uvedla: ,, U mé pracovni
doba. (...) Protoze v tu dobu hledali i v Barbore, ale tam chtéli na plny ivazek, vis? A ja
Jjsem s téma malyma détma jesté nechtéla, tak to bylo jasny. To hrdlo u mé roli. (...)
Informantka €. 11 dale s litosti uvedla, ze se pro tuhle praci rozhodla i pfes nepochopeni
rodiny a znamych. ,, ... Hodné dlouho moje okoli zpracovdvalo, Ze jdu délat tuhle praci.
(...) Porad ta prace v socialnich sluzbdch je povazovdna za podiadnou ... “ Informantka
¢. 12 se svéfila, ze si vybrala praci v Charité kvili svému vnitfnimu nastaveni. ,, KdyZ
zkouSim jiné zaméstnani, tak stejné vidycky nakonec skoncim u pecovatelské sluzby...
Za velkou vyhodu rovnéz povazuje, ze tady v Charité nemusi mit zaméstnanec pfi
nastupu absolvovany kurz pro pracovniky v socidlnich sluzbach. Zatimco jini
zameéstnavatelé si vybiraji nové zameéstnance jen s hotovym kurzem. ,,Jinde Té vemou
Jjenom s podminkou, zZe ten kurz mds. ““ Informantka ¢. 13 jako dalsi divod uvedla, ze
citila potfebu zmeény oproti praci v kancelafi. Informantka ¢. 14 zminila: ,, A4 taky se mné

hned libilo, Ze to neni prdce na zavieném oddéleni, Ze je to prdce pestra, Ze jsme i venku. *

Zda kvalitu péCe muze ovlivnit i skuteCnost, ze Charita je cirkevni organizace,
informantka ¢. 11 okomentovala takto: ,, Podle mé to neni az tak o té cirkevni organizaci,

ale o téch lidech, o nastaveni treba vedouci. (...) Nemusi to byt cirkevni organizace a
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miuize to taky fungovat dobre.”“ V souvislosti s otdzkou jesté dodala: ,, 4 chodime i k lidem,
které ostami sluzby odmitly. Z diivodu, Ze tam nemaji podminky. “ Informantka ¢. 12 si
mysli, ze ,, je to taky o téch lidech... “ Informantka €. 14 méla trochu obavy, jelikoz neni

verici.
Pracovni podminky

Vsechny dotazované pracovnice se domnivaji, ze pracovni podminky jsou zcela jisté
jednim z faktord, které mohou ovlivnit vyslednou kvalitu prace. Zaroven se shodly, ze
zameéstnavatel jim poskytuje pro praci vse, co k ni potiebuji. Uvédomuji si, ze v jinych
organizacich takova situace neni samoziejmosti. Napf. informantka ¢. 12 tekla: ,, Vem si
podminky u mého tatky, kde dojizdi pecovatelskd sluzba do vedlejsi vesnice a musej jezdit
autobusem nebo na kole, protoze nemaji auto (...) I to, Ze mdme moznost pracovat na
zkrdceny uvazek, to je hrozné dilezity, kdyz v§echny mame déti. “ Informantka ¢. 11
k tomu dodala: ,, ...Jd si myslim, Ze jsme pravé dosli k tomu, Ze nasi kvalitu péce oviiviluje
to, Ze mame schopnou vedouci. Protoze pokud jsme se tuhle bavili o sluzbé, kde nemaji
Zddné auto.(...) Je to o tom, Ze to umis jakoby zaridit.( ... ) A diky zkrdcenym uvazkiim tady
miize pracovat vic lidi a lip pokryjeme vecery a vikendy, protoZe se prostridame. "
Informantka ¢. 13 své kolegyné doplnila: ,,...KdyzZ se tady citime dobre, Ze je o nds
postardno, nejen o klienty, tak se ndm lip pracuje. Zdzemi mdme dostatecné, nevim, co

¢

by ndm jesté chybélo... A moznost pracovat na zkrdceny uvazek je taky moc fajn.
Odménovani

Vsichni dotazovani zaméstnanci vnimaji, ze prace v socialni sfére je obecné financné
podhodnocena. Praci si vybrali, protoze je napliluje a maji u nas v organizaci pracovni
podminky, které jim vyhovuji. Informantka ¢. 11 je toho nazoru, ze diky nizkym
vydélkim je obtizné do socialnich sluzeb v neziskovém sektoru najit kvalitni
zaméstnance: ,,Mozna, kdyby byli pracovnici obecné v socidlni sfére lip zaplaceni, hlasilo
by se do socidlnich sluZeb vic kvalitnich lidli, kteri tu prdci chtéji délat. “ Informantka ¢.
12 uvedla bez zavahani: ,,Délam tuhle prdci, protoze ji délat chci. A praci bych odvedla
ve stejné kvalité, bez ohledu na to, kolik bych za ni dostala zaplaceno.“ Totéz tvrdi 1
informantka ¢. 13, ale zarover si posteskla: ,,7u prdci délam rada a asi bych ji délala ve
stejné kvalité, i kdybych méla vétsi vyplatu. Jen asi bych pracovala s lepSim pocitem, Ze

ta nase prdce je cenéna, protoze je diileZitd, pro spolecnost potiebna. Nékdy je to opravdu
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ndrocné fyzicky i psychicky, slouzime vecery, vikendy, dd se Fict, chodime do prdce ve
svatky, o Vdnocich... Zdravotnici nebo ucitelé maji jakousi prestiz ve spolecnosti, kdezto
my, bohuzel, ne...“ Informantka ¢. 14 doplnila , Asi bych méla v jiném oboru vétsi
penize. Ale zase mi tady vyhovujou ty pracovni podminky, pracovni doba a taky Ze

Vv

ten plat zatim az tak uplné nemusim resit.
Vztahy na pracovisti

Souvislost atmosféry vtymu s kvalitou péce vnimaji pracovnice nasledovne:
Informantka €. 11: ,, ... kdyzZ jsou zaméstnanci v pohodé, tak délaji lip svou prdci. Nejsou
ve stresu, lip se soustiedi a nedélaji chyby. Vic je prdce bavi, a to je pak poznat i na
pristupu ke klientiim. “ Informantka €. 12 vnima, zZe ,, ... kdyz spolu nebudeme mluvit, tak
si nepredame diilezité informace, co se déje u klientii, co je u nich potreba pohlidat. Ted
si to vSechno Fikdme, protoZe spolu mluvime. Informantky €. 13 a 14 souhlasi, ze
atmosféra v tymu se prenasi na klienty a je potfeba se proto v kolektivu citit dobfe.
Informantka €. 13: ,, Oni ti klienti to cejtéj, prece jak jsme tady méli to blby obdobi, tak
to prosté cejtili a kolikrat to vikali... “ Informantka ¢. 13 by rovnéz uvitala obCasna
setkani tymu ve volném Case, tfeba nékdy o vikendu. Informantka €. 11 si na zavér také
posteskla, ze se jako tym nedostaneme na poradané ,,celocharitni* akce, ,, ... protoze mdme

klienty, treba i o vikendu, kteri nikoho nemaji, a nemiizeme je jen tak nechat.
Preference kvantity nebo kvality

Pracovnici odpovidali na dotaz, jak vnimaji nastaveni sluzby v otazce preference kvantity
¢i kvality a jaky je jejich nazor na navrh vedeni organizace na navySeni kapacity.
Dotazované kolegyné uvedly, ze Charitni peCovatelské sluzba dava prednost kvalité a
zodpovédnosti vuéi uzivatelim pred kvantitou, a umi tuto orientaci zduvodnit.
Informantka ¢. 11 uvedla: ,, ... Myslim si, Ze tohle mdame nastavené dobre. Jsme zaméreni
na kvalitu, poskymout tomu klientovi cas. “ Dle informantky ¢. 12: |, VSechno funguje
a necitime se v néjakém stresu. Kdybychom toho méli moc, byli bychom ve stresu a
pretazeny a pak to taky neudélame uz tak kvalitné, pak uz c¢lovék jenom jede, jako Ze to
md mit hotovy a neni v tom ta chut. A jsme psychicky vycerpany. “ Informantka ¢. 13 si
mysli, ze je potfeba si davat jen redlné cile a nechat Cast volné kapacity stavajicim

klientim, a to z toho divodu, ze se muze jejich stav zhorSit a budou potiebovat vétsi

71



rozsah péce. , Nenahdanime nové a nové klienty, jen abychom je méli a potom jim
naslibovali a nedélali to, Ze jo. ProtoZe nevime, jestli se nam nasi klienti treba
nezhorsi... “ K navrhu vedeni organizace na navySeni kapacity se informantka ¢. 11
vyjadfila takto: ,, My jsme se shodli, Ze nechceme navySovat kapacitu. (...). Ten tym tedka
sedli, takze kdyby prisel tireba nékdo novej, tak by se to mohlo zase narusit... A kdyz bude
vic lidi v tymu, tak pro ty klienty to bude taky horsi.

Informantka €. 12 je toho nazoru, ze v soucasné chvili ma sluzba idealni stav klientt.
Ma za to, kdyz jich nabereme hodné a napf. onemocni soucasné vice zaméstnancu, bude
problém pokryt vSechny sluzby: ,, ... ProtoZe v okamZiku, kdy potom vypadnou lidi a musis
za né délat, at’ Té ta prdce miize bavit jakoby hodné, tak T¢ to pak dozZene... “ Informantka
rovnéz uvedla, Ze se u klientd setkava s negativni reakci na stiidani peCovatelek: ,, A jak
vime od klientii, jim to vadi, kdyz se tu Casto stridaji lidi. Uz sami chtéli, abychom se
ustalili.... “ Informantka ¢. 13 spojuje navyseni kapacity s narastem administrativy,
zajisténim dal§ich aut a ztratou, da se fici, rodinného zazemi: ,, Mné se treba tady libi, Ze
klientiim piejeme k narozeninam, k MDZ kazda klientka od nds dostala kytku, na Vénoce
tu klienti dostdvaji darky. To uz by taky asi tak neslo, kdyby téch klientit bylo hodné (...)
mnohdy to jsou jediny darky, co vitbec na ty Vanoce dostanou. “ Informantka €. 14 se
obava toho, ze: ,,Kdyby nds bylo vic v tymu a daleko vic klientii, tak se pak budou hiti

preddavat informace.
Role uzivatele pri poskytovani péce

Pracovnice odpovidaly na otazku, jakou roli, podle nich, pfi poskytovani péce v nasem
zafizeni hraje samotny uzivatel. VSechny dotazané kolegyné sdélily, ze v kazdodenni
praxi vnimaji jako samoziejmost akceptovani prani a vile uzivatele, pokud se nevylucuji
s vnitfnimi pravidly sluzby, napf. v pfipadé ohrozeni zdravi, prav nebo dustojnosti
zaméstnancu C¢i dalSich osob, nebo pokud uzivatel nezada néco, co nespada do
kompetenci sluzby. Pro ptiklad uvadim slova informatorky ¢. 11:  ,, Podle mé, kdyz se
ten clovék umi sdm vyjddrit, pak je diileZité prdni toho clovéka. A pak jeho nastaveni.
(...)Pokud tam nenti treba néco, co ohrozuje nase zdravi... “ Informatorka €. 12 kolegyni
doplnila dalSim ptikladem z bézné praxe: ,, ... Tieba kdyz klientka nechce, aby k ni na
koupdni chodil muz jako pecovatel, tak to respektujeme a chodime tam my.“
Informatorka ¢. 14 pridala dal§i zab&hnuté pravidlo.,, .. Kdyz je zvykly vstdvat na

devatou, tak ho netahdme z postele v sedm prece...“ Informatorka €. 13 toto téma
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shrnula slovy: ,,No je fo o tom, Ze si uvédomujeme, Ze my jsme tady kviili nému a ne on
kvili nam... “ A uvedla dalsi zkuSenost z praxe: ,, ... 4 nenutime klienta vyuzivat sluzbu
treba minimalné hodinu, kdyz mu staci tFeba 30 minut a vic nechce ... “ Nékdy se u klientt
dostavame do situaci, které se vymykaji obvyklym spoleCenskym norméam. Pak
zvazujeme, zda, do jaké miry a piipadné jakym zpisobem bychom méli zakrocit.
Informatorka €. 11 se zminila o dvou takovych ptipadech: ,, ... kdyzZ jsme tam pak videli,
v ¢em ona leZi, tak jsme to zacali reSit. Znali jsme ji a védeéli, Ze ona sama by takhle
prezivat nechtéla.” (...) Zato u druhé klientky vime, (...) Ze Zije v baracku a md tam
nahromadeéné véci, je ji v tom dobre, je spokojend, Ipi na téch vécech, co tam md, a pryc
Je dat nechce. Tak se ji prizpiisobime a neresime to... “ Informatorka ¢. 14 rovnéz zazila
situace, v nichz bylo zapotrebi se zachovat uvdazlivé: ,,..Nékdy vidime klienty, co si
pichaji inzulin, tu jejich Zivotospravu. (...) My je varujeme tieba, co by neméli jist. Ale
kdyz si to poruct koupit, tak co miizes udélat, akceptujes to jejich rozhodnuti. “ Na druhou
stranu, kdyz mdme klientku a vime, Ze si tam doma ohriva néco na plynu a zapominda ho

vypnout, tak to pak reSime, Ze jo. Tady uz nejde jen o ni, ale i o jeji okoli...

6.6 Shrnuti vysledku k vyty€enym cilim prace
6.6.1 DVC ¢. 1

Zamérem dil¢iho vyzkumného cile €. 1 bylo zjistit, v ¢em vidi zaméstnanci silné
a naopak slabé stranky Charitni pecovatelské sluzby. Indikatory byly v tomto pfipade
pojmy: kvalitni peCovatelska sluzba, silné stranky sluzby, slabé stranky sluzby, kroky ke

zvySeni urovné kvality.

V teoretické stati prace maji pojmy kvalita a peCovatelskd sluzba své misto.
Pecovatelska sluzba je jako jedna ze socialnich sluzeb péce legislativné ukotvena
v zékoné ¢. 108/2006 Sb. a v jeji provadéci vyhlasce ¢. 505/2006 Sb. V téchto zdkonnych
normach je uvedeno, jaké Cinnosti muze tato sluzba nabizet, komu je mize poskytovat a
za jakych podminek. Ve Standardech kvality socialnich sluzeb: Vykladovém sborniku
pro poskytovatele, 2008, s. 160) se piSe, zZe ,, ...kvalita je vysledkem mezi ocekdvanim a
vykonem.“ Socialni prace neni hmatatelna, tudiz hodnotit jeji kvalitu méfitelnymi
veli¢inami, jako pocty klientii nebo mnozstvim provedenych ukont, neni v tomto ptipadé

relevantni. V pfipadé socialni prace se berou v potaz kritéria jako individualni posuzovani
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situace kazdého klienta, zvolené metody prace, zda bylo klientovi umoznéno spolupodilet
se na feSeni jeho pfipadu, zda zvolené feSeni neni v rozporu s vefejnym zavazkem
organizace a zasadami pfi poskytovani sluzby, etickymi pravidly apod. Musil (2004) je
toho nazoru, ze o kvalit€¢ socidlni prace vypovida predev§im schopnost socialnich
pracovnik uchopit klientovu situaci jako celek, v SirSich souvislostech jeho zivota.
Doporudeny postup MPSV CR &. 4/2022: Hodnoceni a zvy$ovani kvality socialni sluzby

povazuje sluzbu za kvalitni, pokud k ni maji jeji klienti davéru.

PP

Z uskutecnénych rozhovort bylo zjisténo, ze 3 ze 4 dotazanych pracovnic maji jiz
n¢jakou osobni zkuSenost s peCovatelskou sluzbou, bud z predchozich zaméstnani,
z rodiny nebo studentské brigady. Kvalitni peCovatelska sluzba by se dle jejich nazoru
méla co nejvice prizpusobit individualnim potfebam konkrétniho uzivatele, protoze kazdy
z nich je zkratka zvykly na néco jiného. Sluzba by méla uzivatelim davat pocit, Ze i pies

wrec

,hendikep stari“ jsou to stale plnohodnotni lidé. Dobra sluzba se dle dotazanych kolegyi
vyznacuje také kvalitni komunikaci. Samoziejmosti by mélo byt zajisténi potirebné péce,
dostatek Casu a respektovani pfani uzivatele. Zaroven by se uzivatel nemél obavat projevit
svou vuli, tzn., Ze je potiebna vstiicnost a vzajemna divéra mezi uzivatelem a pracovniky
sluzby. K silnym strankam Charitni pecovatelské sluzby dle informantek patii skutecnost,
ze zde pracuji kvalitni lidé, kterym tato prace pfinasi pocit naplnéni. Stejné tak vnimaji 1
vstiicnost vici uzivateliim, které se jim u nas dostava, individualni pfistup a respektovani
svobodného rozhodovani o sobé sama.. Z uvedenych odpovédi dotazanych pracovnikt
vyplyva, ze jejich predstavy o kvalitni sluzbé napliiuje Charitni pecovatelska sluzba zejm.
svym individualnim pfistupem k jednotlivym uzivatelim, svym respektovanim jejich
svobodné ville a prani a samoziejme zajisténim potiebné péce. Jako piidanou hodnotu
sluzby uvedla informantka ¢. 11 kvalitni personal, informantka ¢. 14 moznost vyuziti
pujcovny pomiicek a zejm. terénni formy pedikuary a informantka ¢. 12 také zabudovanou
vysuvnou sedacku v jednom ze sluzebnich vozidel, pro snadné&jsi prepravu klientd
s omezenou mobilitou. VSichni pracovnici si vSak mysli, ze by klienti potfebovali jesté
vice poskytovaného Casu, nez je jim v soucCasné dobé k dispozici, a tuto skutecnost
postavili na misto slabych stranek sluzby. Socidlni pracovnice by si ptredstavovala
zkvalitnéni sluzby v moznosti zaméstnancti absolvovat vicedenni staz v n€jakém jiném
zafizeni, poskytujici sluzby péce. Informantka ¢. 13 postrada spole¢né mimopracovni

aktivity tymu.
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6.6.2 DVC ¢. 2

Ukolem dil&iho vyzkumného cile &. 2 bylo zjistit, v éem vidi uzivatelé silné a
naopak slabé stranky Charitni pecovatelské sluzby. Definovala jsem indikatory: pro¢

prave Charita, silné stranky sluzby, slabé stranky sluzby.

Diky ziskanym informacim z rozhovora s uzivateli, pfipadn€ jejich peCujicimi, je
mozné porovnat, do jaké miry se v pojmenovani silnych a slabych stranek sluzby
zameéstnanci a uzivatelé shoduji. Rozhovory s dotazovanymi uzivateli a pecujicimi bylo
zjisténo, ze 4 z 5 se rozhodli nasi sluzbu vyuzivat na doporuceni rodiny, zndmych nebo
jiné instituce. Pro zbyvajici dotazovanou informantku ¢. 22 byla rozhodujici jeji osobni
dobrovolnicka zkuSenost v Charité. Vsichni dotazovani povazuji za silnou stranku sluzby
mily, vstficny, starostlivy a peclivy persondl. Informant ¢. 31 rovnéz sdélil: ,, VesSkeré
poskytované sluzby jsou na velmi vysoké urovni.“ Informantka €. 32 ocenila také
pijcovnu pomucek a skutecnost, ze v nasi sluzbé zaméestnavame muze, diky némuz lépe
zvladame manipulaci s t€z§imi jedinci, coz ve vysledku pfinasi 1 lepsi komfort pro
samotného uzivatele. Dle informantky €. 21 patfi k slabsim strankam sluzby casta obména
personalu v predchozim obdobi. Uzivatelka si tézko zvyka neustéale na ,,nékoho nového™.

Informant ¢. 31 by uvital v nabidce sluzeb Charity oSetfovatelskou péci.

Porovnam-li tedy pohled na prednosti a nedostatky sluzby pohledem zaméstnancu
a uzivatelt, ob€ skupiny dotazovanych povazuji za silnou stranku kvalitni personal a
pijc¢ovnu pomucek. Ve vnimani slabych stranek se jednotlivé pohledy lisi. Zaméstnanci
vnimaji jako nedostateCny cas, ktery mohou uzivatelim vénovat, zatimco uzivatelé vidi

pal¢ivé misto v ¢astéj§im stfidani personalu a v absenci oSetfovatelské sluzby.

6.6.3DVCE. 3

Ukolem dilgiho vyzkumného cile &. 3 bylo zjistit, jak dle zamé&tnanci sluzba
reflektuje potieby uzivatelii. Dotazovanym zameéstnancim byly polozeny otazky, jak
dle jejich nazoru sluzba reaguje na potieby a prani uzivatelt a jak vnimaji nasi sluzbu
v konkuren¢nim prostiedi ostatnich peCovatelskych sluzeb v regionu. Problematice stafi
a potieb seniort se vénuji ve 3. kapitole. Seniofi mivaji Casto jiz kiehkou télesnou i
dusevni schranku. Casto byvaji nedivéfivi, az podeziravi. Oproti potiebam b&zné

populace je v piipad€ seniorti dle Ondrusové, Krahulcové a kol. (2019) potieba dbat o
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napliiovani tzv. vysSich duchovnich potfeb, napt. potfeby uziteCnosti pro druhé,
spiritudlnich potieb a potfeby smysluplnosti zivota. HaSkovcova (2010) poukazuje na
skuteCnost, ze v prub€hu hospitalizace v nemocnici se u seniort vytraci pocit jistoty a
bezpeci. Neni jim kolikrat umoznéno rozhodovat o sob€ sama a nedostavaji ani pravdivé
informace o svém zdravotnim stavu. Autorka rovnéz vyzdvihuje vyznam zejm. terénni
formy aktivizacni sluzby, ktera pomaha zabranit socialni izolaci jedinct s hendikepem,

tj. 1 imobilnim senioram.

Vsechny dotazané pracovnice se shodly, ze v ptipadé realného pozadavku ¢i prani
se snazime uzivatelim maximalné vyjit vstiic. Informantka ¢. 13 uvedla: ,,0bcas po nas
chtéji néco, co jako sluzba nemuzeme...“ a dodala: ,,..umime jim to treba zaridit
Jinde... “Z pozice socialni sluzby se snazime nenahrazovat bézné€ dostupné komercni
zdroje (napf. uklidové firmy na myti oken, komeréni dovoz obédu apod.), abychom si
ponechali volnou kapacitu na tkony hygieny a sebeobsluhy, které jsou skute¢né pro
Clovéka nepostradatelné. V otdzce konkurenceschopnosti nasi sluzby dotazované
informantky sdélily, Ze nas doporuuje lékaika a sestficky z ,,Cerveného kiize, s nimiz
spolupracujeme v terénu pii péci o nase uzivatele. Jak uvedla informantka ¢. 13, obcas
k nam prichazeji uzivatelé z jinych sluzeb, kde nebyli spokojeni. Jednim z divodu, proc¢
se tak d€je, je dle slov téchto uzivatel mj. velmi poCetny personal, ktery se u uzivatelt
stfida (12 - 15 peCovatelek béhem prvniho tydne po zah4jeni sluzby). Informantka ¢. 11
dale uvedla: ,, My vezmeme i lidi, které jini odmitnou, pro nevyhovujici podminky, kdezto

my se snazime prizpiisobit tém jejich podminkdm a tomu, na co jsou zvykli.

6.6.4DVC¢. 4

Zamérem dil¢iho vyzkumného cile ¢. 4 bylo zjistit, jak dle uzivatelu sluzba
reaguje na jejich potieby. Pro snadnéjsi zpracovani zjisténych informaci jsem vytvoftila

nasledujici indikatory: naplnéni ocekavani, provoz sluzby, divéra.

Zadny z 5 dotazanych ucastnikd Setfeni neuvedl, Ze by byla jeho o&ekavani
nenaplnéna. VSichni dotazani se svéfili, ze jim sluzba dava zejména pocit bezpeci a
jistoty, ze je jim nablizku n€kdo, kdo jim pomuze, kdyZ oni sami nemohou. Za vSechny
dotazané uvadim reakci informanta ¢. 23: ,Jsem nesmirné spokojen, sluzba daleko

predcila md ocekavdni. Ja jsem se bdl, Ze budu hlidany a ztratim svobodu. (...) Dnes si
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neumim Zivot bez vasi pomoci predstavit. VSem vam dékuji. “ Z uskutecnénych rozhovort
rovnéz vyplynulo, ze zadny z dotazanych neciti potiebu rozsifit provozni dobu sluzby a
ze komunikace mezi sluzbou a uzivateli probiha bez komplikaci. Uzivatelé a jejich
pecujici maji vSechny potfebné informace, a pokud potiebuji, védi, na koho se pfipadné
obratit. Zajimala mé otazka daveéry vici sluzbé. Zda se v oCich uzivateli po Castéjsich
personalnich zmeénach v predchozich letech neztratila. Z reakci uzivatell bylo zfejmé, ze
personalni zmény v tymu pecovatelské sluzby nesou v nékterych ptipadech 1épe, v jinych
hiife. Zajimavé je zjisténi, Ze pecujicim pfibuznym personalni zmény vadi daleko méné
nez samotnym uzivatelim. Pecujici ¢. 31 napf. obménu personalu vnima pozitivné diky
novym podnétim, které jeho maminka timto zptisobem dostava. AvSak samotni seniofi
jiz byvaji skepti¢téjsi. Jak jsem popisovala vySe, s pribyvajicim vékem a nabalujicimi se
zdravotnimi neduhy, potfebuji zazivat zejména pocit jistoty a bezpeci, k cemuz pfispiva
spiSe stabilni personal sluzby. Informantka ¢. 22 chépavé poznamenala, ze musi byt asi
velice obtizné do tak narocného zaméstnani najit vhodné zaméstnance. Pies tyto
personalni peripetie uzivatelé shodné uvad¢ji, ze vici Charitni peCovatelské sluzbé nadale

pocituji davéru.
6.6.5 DVC ¢. 5

Ukolem dil¢iho vyzkumného cile &. 5 bylo zjistit, jakym zptisobem ovliviiuje
kultura organizace kvalitu Charitni pecovatelské sluzby. Pro praktict&jsi usporadani
sesbiranych udajii z rozhovora se zaméstnanci jsem nastavila tyto indikatory: pro¢ praveé
charita, pracovni podminky, odméinovani, vztahy na pracovisti, preference kvantity nebo

kvality, role uzivatele pii poskytovani sluzby.

Analyzou ziskanych odpovédi na otazky, kladené zaméstnancim, jsem se
pokusila zjistit, zda a jakym zptisobem organizacni kultura Oblastni charity Kutna Hora
ovliviiuje vyslednou kvalitu Charitni peCovatelské sluzby. Kolegyné byly dotazovany
napf. na to, jaké diivody je pfimély pracovat v nasi organizaci, jakym zptsobem dle jejich
minéni ovliviiyji pracovni podminky, atmosféra v tymu, zptisob odmeénovani kvalitu
poskytované sluzby. Dale se konverzace dotkla dvou stézejnich dilemat v socialni praci,
a sice ,,preference kvantity a kvality” a ,,zasdhnout ¢i nezasdhnout”, kterymi se zabyva
Musil (2004). Ten také fika, ze ackoliv dvé rizné organizace mohou poskytovat stejné

¢innosti, vysledny efekt bude rozdilny. Zalezi na zplusobu prace, na postoji a
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sounalezitosti lidi v kolektivu, podminkach apod., tedy obecné na kultufe organizace. Pro
préaci v Charité se vétSina informantek rozhodla zejm. proto, ze jim vyhovuje pracovni
doba a moznost prace na zkraceny tivazek vzhledem k péci o malé déti. Informantka C.
11 si vSak posteskla, ze rozhodnuti pro praci v Charité se u jejiho okoli setkava s
nepochopenim:,, ... Hodné dlouho moje okoli zpracovdvalo, Ze jdu délat tuhle praci. (...)
Pordd ta prace v socialnich sluzbdach je povazovana za podiadnou... “ Zji§fovala jsem
moznou souvztaznost mezi kvalitou sluzby a Charitou jako cirkevni organizaci. Kolegyné
se shodly na nazoru, ze kvalita je spiS§ o téch lidech, ktefi zde pracuji. Nemusi jit o cirkevni
organizaci a diky kvalitnimu personalu a dobfe nastavenému systému muize také
poskytovat kvalitni sluzby. Dalsi kategorii organizacni kultury jsou pracovni podminky.
Slova informantek potvrdila, Ze pracovni podminky zcela urcité ovliviuji kvalitu sluzby.
Ony samy vnimaji, Ze maji v organizaci dobré pracovni zazemi. Informantka ¢. 12
dopravou. Pro ptfiklad uvadim reakci informantky €. 13: ,, ... KdyZ se tady citime dobre, Ze
je o nas postardno, nejen o klienty, tak se ndam lip pracuje. Zdzemi mdme dostatecné,
nevim, co by ndm jesté chybélo... A moznost pracovat na zkrdceny uvazek je taky moc
fajn.“ Otazku odmeénovani a nizkou prestiz socialni prace vidi zameéstnanci jako
vSeobecny problém v podfinancovanych socialnich sluzbach. Pro tuto praci se rozhodly,
protoze je napliiuje a vyhovuji jim zdejsi pracovni podminky. Z téchto divodt akceptuji
nizsi vydélky, nez jaké jsou obvyklé v ostatnich odvétvich. Obecné se shodly, ze vyssi
vydélek sam o sobé by zifeymé neovlivnil uroven kvality jejich odvedené prace.
Odpovidajici finan¢ni ohodnoceni by pecovatelkam ptineslo lepsi vnitini pocit, ze si jich
spoleCnost vazi vzhledem jejich naro¢né praci. Vyznam vztahti na pracovisti a dobré
atmosféry v tymu informantka ¢. 11 okomentovala takto: ,,...kdyZ jsou zaméstnanci
v pohodé, tak délaji lip svou prdci. Nejsou ve stresu, lip se soustiedi a nedélaji chyby. Vic
Jje prdce bavi, a to je pak poznat i na pristupu ke klientitim. *“ Jak jiz bylo popséano vyse,
(ne)pohoda v tymu se na uzivatele, byt nevédomky, prenasi. Co se tyCe dilematu, zda
sluzba preferuje kvantitu nebo kvalitu, vSechny dotazané informantky si stoji za nazorem,
ze davame prednost kvalité pred kvantitou, a s timto trendem se ztotoziuji. Navrh vedeni
organizace na rozsifeni kapacity sluzby vnimaji rozpacité. Pfi vét§im poctu zaméstnanct
a uzivatelt by dle kolegyn sluzba ztratila své , rodinné kouzlo“. Mohla by se narusit i

soudrznost tymu, zvysily by se naroky na administrativu, zkomplikovalo by se pfedavani
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informaci, narostla by starost o vozovy park, a jak uz jsem zde nékolikrat zminila,
samotnym uzivatelim stfidani velkého poCtu pracovniki nesvéd¢i. Dilemata, zda
zasahnout ¢i nikoliv, dle zjiSténych odpovédi informantek, fesime ve sluzbé individualné.
Popsano slovy informatorky €. 11: ,, Podle mé, kdyz se ten clovék umi sam vyjadrit, pak
Je dulezité prani toho clovéka. A pak jeho nastaveni. (...) Pokud tam neni treba néco, co
ohrozuje nase zdravi...“ Co jednomu uzivateli mize prospét, jiného ohrozi. Je proto
potieba zvazit celou situaci, v niz se uzivatel nachazi a mit na paméti pifedevsim jeho
dobro. Musil (2004) v tomto sméru uvazuje podobné, kdyz fika, ze podstatou je uvédomit
si, co klient potiebuje, kam chceme, aby se ve své situaci posunul. Pfi uvahach, jak
vnimaji dotazované pracovnice roli uzivatele v na$i sluzbé, reagovala vystizné
informatorka €. 13 slovy: ,, No je to o tom, Ze si uvédomujeme, Ze my jsme tady kviili nému
a ne on kviili nam...“ Jak poznamenaly dals§i kolegyn€, snazime se akceptovat vili
uzivatell. Jako priklad uvedly respektovani prani uzivatelek (zen), aby jim s osobni
hygienou nepomahal pecovatel (muz). Totéz plati samoziejmé i obracené, jelikoz se i

s takovymi se v praxi setkavame.
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ZAVERY, DISKUSE A DOPORUCENI

Hlavnim cilem bakalarské prace bylo zhodnotit uroven kvality Charitni
pecovatelské sluzby Oblastni charity Kutnad Hora. Prace méla za ukol zjistit, jak aroveri
kvality poskytované sluzby hodnoti zaméstnanci organizace a jak ji vnimaji samotni
uzivatelé sluzby. Hlavni cil prace byl rozlozen na 5 dil¢ich vyzkumnych cila, zamérenych
na silné a slabé stranky Charitni peCovatelské sluzby, reflektovani potieb uzivatela
v kazdodenni praxi a souvztaznost mezi organizacni kulturou Oblastni charity Kutna
Hora a kvalitou poskytovani pecovatelské sluzby. Zji§téné vysledky mély organizaci
poskytnout jakousi zpétnou vazbu, ktera by pomohla nasmérovat rozvoj sluzby do

budoucna.

Diléi vyzkumny cil ¢. 1 pomohl identifikovat silné a slabé stranky Charitni
pecovatelské sluzby, tak jak je vnimaji pracovnici organizace. Za silné stranky sluzby
povazuji zameéstnanci zejména kvalitni personal, vstficnost vuci uzivatelim, individualni
pfistup a respektovani vlastni vile uzivateli. Dale oceruji, ze maji uzivatelé moznost
vyuzivat pujcovnu kompenzacnich pomucek, mobilni pedikuru a vysuvnou otocnou
sedacku vjednom ze sluzebnich vozidel, upraveném pro snadnéjsi pfepravu osob s
omezenou mobilitou. Za slabou stranku sluzby povazuji zaméstnanci skuteCnost, ze
nemohou uzivatelim vénovat v ramci poskytované péce tolik Casu, kolik by dle jejich

nazoru bylo potfeba, jelikoz v nékterych piipadech sluzba doslova nahrazuje rodinu.

Prostfednictvim vyzkumného cile ¢. 2 se podafilo zjistit, ze samotni uzivatelé
povazuji za silné stranky sluzby mily, vstficny, starostlivy a peclivy personal a vysokou
uroven poskytované péce. Velké plus vnimaji v moznosti vyuzivat pij¢ovnu pomucek a
ve skuteCnosti, ze zaméstnavame alespori jednoho muze, diky némuz lépe zvladneme
manipulaci s t€Z8imi imobilnimi jedinci. K slabsim strankam dle minéni uZzivatela patii
Castéj$i obména personalu v minulém obdobi a absence zdravotni oSetifovatelské péce.

Dil¢i vyzkumny cil ¢. 3 poodhalil, Ze v pfipadé realnych pozadavka i prani se
sluzba snazi svym uzivatelim vyjit maximalné vstfic 1 stim, Zze jim dokazeme
zprosttedkovat vefejné dostupné zdroje v pripade, kdy pozaduji néco, co nespada do

kompetenci peCovatelské sluzby.
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Prostrednictvim dil¢iho vyzkumného cile €. 4 bylo zji§téno, ze sluzba napliuje
ocekavani jednotlivych uzivateli velmi dobfe. Dava jim zejména pocit bezpeci, jistoty,
blizkosti a divéry. ,,Jsem nesmirné spokojen, sluzba daleko predcila ma ocekavani. Ja
Jjsem se bdl, Ze budu hlidany a ztratim svobodu. ( ...) Dnes si neumim zivot bez vasi pomoci

predstavit. VSem vdm dékuji. “ (informant €. 23)

Dil¢i vyzkumny cil €. 5 prokazal souvztaznost organizac¢ni kultury Oblastni
charity Kutna Hora a jejiho vlivu na vyslednou kvalitu poskytované péce v nasledujicich
aspektech. Diky péCe organizace o své zaméstnance formou nefinan¢nich benefitl, jako
je napf. moznost prace na zkraceny uvazek, individualni uprava pracovni doby, dobré
pracovni podminky a zazemi, mohou v Charitni pecovatelské sluzbé pracovat lidé, které
tato prace napliuje. Tyto nefinan¢ni benefity stavi zaméstnanci ve vétsin€ ptipadt nad
jejich finan¢ni ohodnoceni. ,, ... KdyZ se tady citime dobre, Ze je o nas postardano, nejen o
klienty, tak se ndm lip pracuje. (informantka ¢. 13) OvSem kdyby méla organizace
moznost zaméstnance lépe finanéné ohodnocovat za jejich kvalitné odvedenou praci,
snadnéji by, dle minéni pracovniki, ziskavala do svych sluzeb praveé takové zaméstnance,
ktefi jsou nastaveni pro praci v socialnich sluzbach. AvSak vzhledem k podhodnocenym
vydélkim v socialni sféfe obecné by za soucasného stavu finan¢né neustali svou zivotni
situaci (z davodu splaceni hypoték apod.). Vyslednou kvalitu péce ovliviyji dle
zaméstnancl i vztahy na pracovisti. ,, ...kdyZ jsou zaméstnanci v pohode, tak délaji lip
svou prdci. Nejsou ve stresu, lip se soustiedi a nedélaji chyby. Vic je prdce bavi, a to je
pak poznat i na pristupu ke klientiim. “ (informantka ¢. 11) Dale rozhovory se zamé&stnanci
prokazaly, ze Charitni pecovatelska sluzba v otdzce dilematu , kvantita versus kvalita®“
uprednostiuje kvalitu pred kvantitou. Z tohoto divodu pfijima personal navrh vedeni
organizace na navySeni kapacity sluzby skepticky. Dle jejich nazoru by sluzba pozbyla
svou nezmeénitelnou rodinnou atmosféru, jelikoz velkokapacitni sluzba ztraci osobni
rovinu. Vysledky vyzkumu rovnéz prokazaly, ze uzivatelé pecCovatelské sluzby jsou
kiehké osobnosti, které potfebuji zazivat zeyména pocit jistoty a bezpeci. Tohoto pocitu
se jim nedostava v pripadé velkého poc¢tu pracovniki v tymu, ktefi se u nich stfidaji.
Dalsim aspektem organizacni kultury je pfistup sluzby k uzivateli. Charitni pecovatelska
sluzba dle ziskanych vypoveédi zaméstnancu stavi uzivatele do roviny partnera, ktery ma
pravo rozhodovat o své osobé a projevit své prani v ramci obsahu i zptsobu poskytovani

péce. ,,No je to o tom, Ze si uvédomujeme, Ze my jsme tady kviilli nému a ne on kviili
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nam... “ (informantka ¢. 13) Rovné€z z st pracovniki zaznélo, ze poskytujeme péci
uzivatelam, které jiné sluzby pro nevyhovujici podminky odmitly. Regeno slovy Musila
(2004), kazda organizace ma jinak nastaveny prah v otazkéach, co je mozné u klienta jesté
akceptovat a co uz ne. Dulezité dle jeho nazoru je mit na zieteli, kam potfebujeme, aby
se klient ve své situaci posunul. Je tedy nesporné tvrzeni Havrdové Z., Smidové O., Safra
J., Stegmannové L. a kol. (2011), Ze kultura organizace vyznamnym zpasobem ovliviiuje
kvalitu péce. Je dulezita a v mnoha atributech vypovida o postoji organizace smérem
dovnitf (k zaméstnanciim) i smérem ven (k uzivatelim, spolecnosti apod.). Je zajimavé
pozorovat, ze napt. zpusob poskytovani péce, respektovani osobnosti uzivatele, etickych
zasad, preference kvality prfed kvantitou apod. ovliviiuje také miru spokojenosti

zaméstnancu v organizaci.

Domnivam se, Ze k prezentovanym vysledkiim vyzkumu pfispéla vhodné zvolena
vyzkumna strategie, a sice kvalitativni metoda vyzkumného Setfeni. Prostfednictvim
strukturovanych otevienych rozhovori se podafilo dojit k zajimavym poznatkim pfimo
z terénu, tudiz by, dle mého nazoru, mély mit vysokou vypovidaci hodnotu. Pouhé
zkoumani vypracovanych standardua kvality sluzby by jen pramalo hovorilo o skutecnosti.
Jak bylo slovy Musila (2004) popsano v teoretické Casti prace, kdyz pracovnik popise, co
déla, jesté to nevypovida nic o zptusobu, jakym se stavi ke klientim. Inspirujici je rovnéz
pohled na problematiku vyzkumu jednak oCima zaméstnancti a na druhé strané optikou
uzivatelt nebo jejich rodinnych pecujicich. Zajimavé by bylo doplnit vyzkumné Setfeni
jesté o pohled tieti strany, napt. praktickych 1ékari, zastupci domaci oSetfovatelské péce
nebo afadu, s nimiz pii péci o nase uzivatele spolupracujeme. Nabizi se rovnéz otazka,
do jaké miry by se tyto vystupy shodovaly, respektive k jakym dal§im zavéram by se

dospélo, kdyby vyzkumné Setfeni provadél externi hodnotitel.

Z vyzkumného Setteni dale vyplyva, Ze v piipadé nasich uzivatel( se dle teorie
Ondrusové, Krahulcové a kol. (2019) jedna prevazné o jedince s vice rizikovymi faktory,
mezi které patii vysoky vek, zdravotni komplikace a v mnoha piipadech osamélost. Jde
tedy o kfehké osobnosti s upfednostnénou potfebou bezpeci a jistoty. Haskovcova (2010)
socialniho vylouceni. Z tohoto divodu jsou vedle poskytované péce neméné dulezité i
socialné aktivizacni sluzby. Paklize kolegyné v rozhovorech pfiznaly, ze by uzivatelim

prospélo vice vénovaného Casu, muzeme jim ho poskytnout pravé diky terénni socialné
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aktivizacni sluzbg, kterou maji nasi uzivatelé k dispozici. Stalo by tedy za uvahu navyseni

kapacity spiSe této sluzby, v terénni formé.

Jako velky pfinos prace vnimam ovéfeni, ze kultura organizace Oblastni charity
Kutna Hora ma velky vliv na skutecnost, jaci lidé v jednotlivych sluzbach pracuji. Jediné
diky dobrym zaméstnancim pak muze i Charitni peCovatelska sluzba poskytovat kvalitni
péci svym uzivatelim. Potésilo me zjisténi, jak hezky o nasi sluzbé samotni zaméstnanci
i uzivatelé hovoti. Diky dobrym zkuSenostem a referencim se o sluzbé dozvidaji dalsi
zajemci, ktefi k nam pfichazeji s zadosti o pomoc v jejich zivotni situaci. Kolegyné
(informantka €. 14) pfi rozhovoru zminila, Ze ,,...jsme hrozné malo vidét...“ V ¢ekarnach
zdravotnickych zafizeni vétSinou naSe letacky a reklamni materialy nelezi. Paklize
nehodlame Charitni peovatelskou sluzbu proménit ve velkokapacitni sluzbu, k naplnéni
soucasné kapacity, dle mého nazoru, staci dobré jméno sluzby v ocich vefejnosti, coz je
nejlepsi mozna reklama. Timto bych chtéla vS§em svym kolegim podé€kovat za jejich
osobnostni a profesni kvality a za to, ze kazdy svym dilkem mozaiky pfispivaji
k celistvosti a stabilité¢ naSeho tymu. Prala bych v§em pracovnikim v socialni sféte, aby
prestiz naro¢né a zodpovédné socialni prace ve spoleCnosti postoupila na pravé,
zaslouzené misto a byla dle toho i nalezité odménovana.

Do budoucna bych doporucila zaméfit se na oblasti, které z hodnoceni sluzby
vysly jako méng silné stranky sluzby. Cas k podpore, povzbuzeni, sdileni strasti &
radosti uzivateld, ktery nelze v potfebné mife poskytnout béhem poskytovani
pecovatelské sluzby, kompenzovat formou terénnich aktivizac¢nich sluzeb. Dal§im
namétem je podpora stability tymu, péCe o zameéstnance roz§ifenim nefinancnich
benefitl, které vzhledem k niz§im vydélkiim v socialni sféfe pomohou udrzet kvalitni
pracovniky v organizaci a budou zajimavé pro nové potencionalni uchazece o zaméstnani
v organizaci. Ze strany zameéstnancu byl v ramci vyzkumného Setfeni zaznamenan zajem
o vicedenni staze v jinych zafizenich, poskytujicich péci. V soucasné dobé, kdy ve sluzbé
zaznamenavame pomérn€ vysokou nemocnost pracovniki nebo jejich déti, jsou
vicedenni staze obtizné reSitelné. Ale stabilizuje-li se situace v této oblasti, urciteé 1ze
nabyvani novych cennych zkuSenosti z praxe jediné doporucit. Zavedeni zdravotni
oSetfovatelské péCe uz naSe organizace v minulosti zvazovala. Pro jiz tak velky rozsah

sluzeb, které Oblastni charita v Kutné Hofe poskytuje, a pro velkou administrativni zatéz,
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s timto krokem spojenou, zatim k rozsifeni sluzeb Charity o oSetfovatelskou péci nedoslo.
Jako piinosnou v tomto ohledu vnimam i do budoucna uzkou spolupraci a kolegialitu

s poskytovateli této péce.
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Priloha ¢. 1

Scénar rozhovoru se zaméstnanci

., Dékuji za Vasi ochotu spolupracovat na mém vyzkumu, velice si toho vdazim.
Rada bych s Vami pohovorila na téma, jak vnimdte uroven kvality poskytovdni nasi
Charitni pecovatelské sluzby svyma ocima. Rozhovor by mél trvat priblizné 1 hodinu.

Chtéla bych Vas wjistit, Ze Vase odpovédi budou pouzity pouze k provedeni mého vyzkumu

¢

a ziistanou anonymni.

Z1. Mate zkuSenosti jiz z drivéjSka s néjakou pecCovatelskou sluzbou z pozice
zameéstnance nebo rodinného pfislusnika osoby, o kterou bylo peCovano? Pokud ano, o

jaké zkuSenosti se jedna?

Z2. Jak by podle Vas mé¢la vypadat kvalitni pecovatelska sluzba?

Z3. Co si myslite, ze naSe CHPS d¢la dobie, v ¢em jsou jeji silné stranky?

Z4. Co si naopak myslite, ze se nam moc nedafi, v ¢em bychom se méli zlepsit?

Z5. Jaké kroky by bylo dobré ud¢lat pro to, abychom pozvedli troven kvality nasi sluzby?

76. Setkal/a jste se béhem sluzby s tim, ze by nasi sluzbu nékdo pochvalil nebo naopak

si na néco stézoval? Pokud ano, §ifeji rozved'te.
77. Jak podle Vas reaguje nasSe sluzba na potieby a prani uzivateli?

Z8. Jak si podle Vas stoji nasSe sluzba v porovnani s konkurencnimi pecovatelskymi

sluzbami ostatnich poskytovateld v regionu?
79. Jaké duvody Vas vedly k rozhodnuti pracovat v nasi organizaci?

Z10. Jak dle Vaseho nazoru ovliviiyje kvalitu CHPS skutecnost, Ze Oblastni charita je

cirkevni organizaci, zalozenou na kiestanskych hodnotach?

Z11. Jakym zptsobem dle Vaseho nazoru ovliviiuji pracovni podminky zaméstnanct
v OCH Kutna Hora vyslednou kvalitu péce? V ¢em by se mohly Vase pracovni podminky
zlepsit?

Z12. Jak vnimate odménovani pracovnikd v organizaci? A jak dle Vaseho minéni
ovliviiuje vyse vydélku vyslednou kvalitu péce?



Z13. Jak se podle Vas odrazi atmosféra v tymu na kvalité poskytované Charitni
pecovatelské sluzby?

Z14. Jak vnimate nastaveni Charitni peCovatelské sluzby v otazkach preference kvantity
(mnozstvi uzivateld, poctu ukont péce) a kvality?

Z15. Jaky postoj zaujimate k navrhu vedeni organizace na navysSeni kapacity sluzby (tj.
navyseni poctu uzivatelll a zameéstnanci)?

Z.16. Jakou roli pfi poskytovani péce v naSem zafizeni podle Vas hraje samotny uzivatel?

Z17. Jaké pro Vas dulezité skuteCnosti v souvislosti s kvalitou Charitni pecovatelské

sluzby byste jesté chtél/a zminit?

., Dékuji za mily rozhovor a za to, Ze jste se mnou sdilel/a své zkuSenosti, ndzory, zajimavé

postrehy a dojmy z praxe.



Priloha ¢. 2

Scénar rozhovoru s uzivateli

., Dékuji za Vas ¢as a ochotu spolupracovat na mém vyzkumu, velice si toho vazim.
Rada bych, kromé jiného, dnes tedy s Vdami pohovorila o kvalité poskytovani nasi
Charitni pecovatelské sluzby. Rozhovor by mél trvat priblizné 1 hodinu. Pokud by to bylo
pro Vas vycerpavajici, domluvili bychom se jesté na dalSim setkdni. Chtéla bych Vas
ujistit, ze Vase odpovédi budou pouZity pouze k provedeni mého vyzkumu a ziistanou

anonymni. “

Ul. Kde jste se o nasi sluzbé dozveédél/a?

U2. Jaké davody Vas vedly k tomu, Ze jste si vybral/a zrovna nasi sluzbu?
U3. Co podle Vaseho nazoru umime a co délame dobte?

U4. Co nam naopak moc nejde, v ¢em bychom se mohli zlepsit?

US. Jak se nam podle Vas dafi napliiovat Vase ocekavani?

U6. Co Vam dava nase péce, v cem Vam konkrétné pomaha?

U7. Jak vnimate rozsah provozni doby, po kterou je Vam naSe sluzba dostupna?

Potteboval/a byste ji pfipadné rozsitit? Pokud ano, jak?

U8. Jak hodnotite uroven pfedavani informaci o sluzbé smérem k Vam (co vSechno
délame, na koho se muzete obratit, kdyz néco potiebujete, jak a kde si muzete st€Zovat,

kolik poskytované ¢innosti stoji apod.)? Pripadné jaké informace Vam chybi?
U9. Jak na Vas pusobi, kdyZ se ve sluzbé ¢as od ¢asu méni zaméstnanci?

U10. Jak vnimate vérohodnost nasi sluzby?

Ul1. Chtél/a byste jesté néco pro Vas dulezitého sdélit, na co jsem se nezeptala?

¢

., Dékuji Vam za velice mily a prinosny rozhovor. ‘



Priloha ¢. 3

Piepis rozhovoru s informantkou ¢. 11

Dékuji za Tvou ochotu spolupracovat na mém vyzkumu, velice si toho vazim. Rada bych
s Tebou pohovotila na téma, jak vnimas uroven kvality poskytovani na§i Charitni
pecovatelské sluzby svyma o¢ima. Rozhovor by mél trvat ptiblizn€ 1 hodinu. Chtéla bych
Te ujistit, ze Tvé odpoveédi budou pouzity pouze k provedeni mého vyzkumu a zistanou

anonymni.

1. Mas zkusSenosti jiz z drivéjSka s néjakou pecovatelskou sluzbou z pozice
zaméstnance nebo rodinného prislusnika osoby, o kterou bylo pecoviano? Pokud

ano, o jaké zkuSenosti se jedna?

,,Jd mdm zkuSenost s babickou, jak se starala o prababicku. A byla jsem v Némecku, kde
byli postizeni a seniori dohromady. To byla takovd vesnice a uprostied ni byla dalsi
vesnicka a to byla vesnicka pro tady ty seniory a postizeny, oni tam méli takové svoje
dilnicky, méli tam lékare, jenom pro né konkrétné, sviij kostel... Takovd komunita a
nebyly tam viibec Zadné ploty a oni si tam vlastné mohli chodit sami, jak chtéji,
navstévovat seniori ty postizeny, oni normdlné ti postizeny se treba sebrali a chodili do
ty vesnice oni je ty lidi znali a pristupovali k nim jako normalné, zastavili se a pobavili
s nima, no to nebyla 1plné vesnice, byl to Rotenburg, to bylo takové vétsi méstecko a byl
to takovy troSku jiny zpusob nez u nds, jo... Takovy trochu nemocnicni, jak se tomu ¥ikd ...
Institucionalni, ano... KdeZto tam je brali normalné jako lidi. Oni tFeba védeéli u téch lidl,
na co si tieba dat pozor, zZe nékdo treba atakoval, jo? Tak v takovém pripadé méli toho
clovéka pod kontrolou a musel nékdo s nim jit a treba bylo fajn, oni je brali na vylety, oni
v§ichni pracovali poradd, nékdo v dilnickdch, nékdo pomdhal na zahraddch.

Oni si i varili a nékdo, kdo treba nezviddal, tak mu dali skladat puzzle, a to byla jejich
prace. Oni Fikali, tak a ted jdes pracovat. A tedka ti seniori kdykoliv mohli za nima chodit.
Oni to méli takovy rodinny, skupinovy, oni je neoddélovali... A oni jak pracovali, tak
Jezdili 2x za rok na dovolenou*, a to jsem tam jela, protoze potiebovali pomoct... A
kolotoce jim tam prijely pFimo jako k nim. A jak tam byli starsi ti zaméstnanci, tak jsem
tam byla nejmladsi, tak oni na to moc nechtéli a tak oni byli rddi, Ze s nima nékdo Sel.
Tak ja jsem tam furt chodilla a kdyz uz jsem byla asi popdté na takovém retizkaci, ktery

se jen netoci, ale i houpe jo? Tak se mi jako uz délalo blbé.“ (smich)



2. Jak by podle Tebe méla vypadat kvalitni pecovatelska sluzba?

., Zachovat nejvic, na co byli zvykli. Aby se jim co nejméné zasahovalo do toho Zivota,
abychom je nenutili néco ménit, to co oni nechtéj. Kazdy klient je zvykly na néco jiného.
Tak abychom si to neulehcovali my, ale ulehcovali jsme to jim, tak jak oni jsou zvykli...
No a vzpominds si, jak jsme méli v péci pana H.? Ten preci potreboval celodenni péci,
kdyz se zhorsil jeho zdravomi stav, a my jsme neméli na vSechnu péci volnou kapacitu.
Jeho manzelka byla tehdy dlouhodobé hospitalizovana v nemocnici. Tak k nému kromé
nds zacala dochdazet i osobni asistence. A oni tam okamzité totalné prekopali
domacnost ... 1 policky ve skiini, vSechno ji povynddvali, kuchyriské skrinky, vSechno... A
ona pak prisla domii z nemocnice a byla nastvanda. My jsme tam chodili takovych let a
toto bychom si nedovolili. Tak jsme jenom koukali, co se tam déje. Oni ji preskladali
vSechny skriniky, vSechno prestéhovali a ona pak prisla domii a nemohla nic najit, byla
z toho celd Spatna... Prestavéli jim i ndbytek. Kdyz se méla pani vrdtit domii, tak jsme to
tam pak preci trochu zachranovali, aby to pro ni nebyl takovy Sok. Néco jsme se snaZili

ddt na puvodni misto, ale ty vvhozené véci uz byly pryc...*
3. Co si myslis, ze nase CHPS déla dobre, v ¢em jsou jeji silné stranky?

,Myslim si, Ze je to o kvalité téch lidi, to znamend, Ze se sem nabiraji lidi, kteri to nejdou
deélat, jenom abych mél praci, ale ktery to opravdu chtéji délat... Do socidlnich sluzeb
normdlné chodi i lidi, co to chtéji délat, jenom aby méli prdci, ale nedélaji to tim
srdcem ... A jeSté mé napadlo, zZe do ty sluzby chodi i vedouci, i socidlni pracovnice, takze

¢

se vic priblizime a vcitime se lip do téch potieb klientii, coz vSude neni...
4. Co si naopak myslis, Ze se nam moc nedari, v ¢em bychom se méli zlepSit?

., Iravit s klienty vic casu nez jen tou péci, coz ale bohuzel ndm neumoziuje zdakon. My
bysme se spravné ani neméli bavit s téma lidma. My bysme méli udélat iikon a odejit.
Mnohdy klientitm nahrazujeme tu rodinu. Nékdy nas vidi castéjc nez rodinu. Jsme nékdy

¢

Jediny kontakt za den...

5. Jaké kroky by bylo dobré udélat pro to, abychom pozvedli uroven kvality nasi

sluzby?

., Vis, co mné by se libilo? Podivat se do jinych sluzeb... Pobytovych, pecovatelskych...
Stravit tam treba néjakej ten tyden a videét jakoby ten rozdil a pripadné nabyt néjaky i



pozitivai véci. Libilo by se mi podivat se i na paliativku, jak to tam jakoby funguje. ProtoZe
mam pocit, ja kdyz jdu na to Skoleni, tak se tam dozvim za cely den tak jako jednu véc,

¢

kterou si odnesu nove.

., A nékdy neni na Skodu ani takovy ten pracovni tlak... Uvédomime si, Ze jsme viastné

¢

schopni ndrazové dobre fungovat, kdyz je toho vic, a zviddneme to.

6. Setkala ses béhem sluzby s tim, ze by nasi sluzbu nékdo pochvalil nebo naopak si

na néco stézoval? Pokud ano, Sireji rozved’.

,,Jad bych rekla, Ze previada 95 % pochvaly a 5 % je prosté ... I kdyz tomu ¢lovéku udélds,
co mu na oc¢ich vidis, tak to stejnak néjak nepomiize ... Ale pozitivni je, Ze ti, co si stézuji,

se k ndm vidycky vrati. “ (smich)
7. Jak podle Tebe reaguje nase sluzba na potireby a prani uzivatelu?
., Pokud to neni neredlné, tak myslim, Ze se snazime vyjit vstiic asi vzdycky. *

8. Jak si podle Tebe stoji nase sluzba v porovnani s konkurenc¢nimi pecovatelskymi

sluzbami ostatnich poskytovatelu v regionu?

,,Jd si myslim, Ze jsme na prvnich prickdach, nerikdm, Ze jsme iplné nejlepsi, protoze
nezndm zddné statistiky, nemiizu to posoudit. Ale soudim to z toho, Ze nds doporucujou
sestiiicky z Cerveného kiiZe, tieba pani doktorka N., ackoliv tam méli diive letacky jiné
sluzby, nas tam neméla. Ale v posledni dobé se dozviddme, Ze nas doporucuje, pani
doktorka. A z toho, Ze se setkdvdme s tim, Ze klienti méni jinou pecovatelskou sluzbu za
nds, ze slyseli, Ze jsme jako dobry. A potom jsou to zpémé informace od klientii, kteri
rikaji, Ze nds chvali, kudy chodi. Samoziejmé vyjimka potvrzuje pravidlo, Ze? “(smich)

My vezmeme i lidi, které jini odmitnou, pro nevyhovujici podminky, kdezto my se

snazime prizpusobit tém jejich podminkdam a tomu, na co jsou zvykli.
9. Jaké duvody Té vedly k rozhodnuti pracovat v nasi organizaci?

,,U mé pracovni doba... Protoze v tu dobu hledali i v ,Barbore ", ale tam chtéli na plny
uvazek, vi§s? A ja jsem s téma malyma détma jesté nechtéla, tak to bylo jasny. To hrdlo u
mé roli.

., Na druhou stranu mé od mého rozhodnuti zrazovalo okoli. Pamatuje$? VZdyt jsme se o

tom bavili, prisla jsem za Tebou a ptala se Té¢... Hele, mas to taky tak jako ja? Hodné

\



dlouho moje okoli zpracovdvalo, Ze jdu délat tuhle prdaci... Tebe se treba taky zndmi
z okoli ptali, proc¢ délds tuhle praci, jestli jsi jinou nenasla, kdyz ses pry dobre ucila... Ja
to méla uplné stejné. Pordd ta prdce v socidlnich sluzbdch je povazovand za podiadnou.

¢

Ale to se netyka jenom nasi organizace, ale socidlni sféry obecné. *

10. Jak dle Tvého nazoru ovliviiuje kvalitu CHPS skutec¢nost, ze Oblastni charita je

cirkevni organizaci, zalozenou na kiest’anskych hodnotach?

,,Podle mé to neni az tak o té cirkevni organizaci, ale o téch lidech, o nastaveni treba
vedouci, jo? Podle mé, nemusi to byt cirkevni organizace a miiZe to taky fungovat dobre.
To spi§ mame stanoveny ty kodexy, ty hodnoty troSku jako jinak nez klasicky sluzby.
K tomu je treba prihlizet. Taky tFeba vic akceptujeme, kdyz se treba néjaky klient chce
modlit... A chodime i k lidem, které ostatni sluzby odmitly. Z ditvodu, Ze tam nemaji

podminky.

11. Jakym zpusobem dle Tvého nazoru ovliviiuji pracovni podminky zaméstnancu
v OCH Kutna Hora vyslednou kvalitu péée? V ¢em by se mohly pracovni podminky

zlepsit?

,,Mdme tady tieba dobré zazemi, auta a tohle vSechno... Kdyz jsem sem prisla, méli jsme
2 auta a to tieti auto prosté ... Sedli jsme si a Ty jsi ekla, hodilo by se nam zvysit kapacitu
o jednoho clovéka nebo o dva, ale to budeme potrebovat jesté jedno auto, abychom to
dali, tak zaZadame ... A nebyl problém ... Napsal se projekt a nebyl problém. Ja si myslim,
Ze jsme pravé dosli k tomu, Ze nasi kvalitu péce oviivimje to, Ze mame schopnou vedouct.
Protoze pokud jsme se tuhle bavili o sluzbé, kde nemaji Zdadné auto... Je to o tom, Ze to
umis jakoby zaridit a Ze v tom neni problém... A diky zkrdcenym uvazkim tady miiZe
pracovat vic lidi a lip pokryjeme vecery a vikendy, protoze se prostridame. Takhle je nds

tu osm namisto treba péti. Pak kdyz ,,
12. Jak vnimas$ odménovani pracovniku v organizaci? A jak dle Tvého minéni

ovliviiuje vySe vydélku vyslednou kvalitu péce?

,,Moznd, kdyby byli pracovnici obecné v socidalni sfére lip zaplacenti, hldsilo by se do

socialnich sluzeb vic kvalitmich lidi, kteri tu prdci chtéji délat. Ale vzhledem k tomu, Ze je

Vi



tak. A to je podle mé Skoda. Pak se sem hldsi lidi, kteri to az tak délat nechtéji, a je to i

¢

videét na kvalité jejich prdce a na tom pristupu ke klientiim a celkove.

13. Jak se podle Tebe odrazi atmosféra v tymu na kvalité poskytované Charitni

pecovatelské sluzby?

., Podle mé, kdyz jsou zaméstnanci v pohode, tak délaji lip i svou prdci. Nejsou ve stresu,
lip se soustredi a nedélaji chyby. Vic je ta prdce i bavi, a to je pak poznat i na pristupu

¢

ke klientum. *

14. Jak vnimas nastaveni Charitni pecovatelské sluzby v otazkach preference
kvality (mnozstvi uzivatelu, poc¢tu ukonu péce) a kvality?
,,Ja to vaimdam dobre. Myslim si, Ze tohle mdame nastavené dobre. Jsme zaméreni na

kvalitu, poskymout tomu klientovi cas.

15. Jaky postoj zaujimas k navrhu vedeni organizace na navySeni kapacity Charitni
pecovatelské sluzby (tj. navySeni po¢tu uzivatelu a zaméstnancu)?

.My jsme se shodli, Ze nechceme navysovat kapacitu. Takhle to vyhovuje. Ten tym tedka
sedl, takze kdyby prisel tFeba nékdo novej, tak by se to mohlo zase narusit... A kdyz bude
vic lidi v tymu, tak pro ty klienty to bude taky horsi. ProtozZe kdyz k nam prichdzeji, tak
ndam reknou. V té minulé organizaci bylo tfeba 12 pecovatelek a vSechny se tu stridaly...
A to uz je hodné lidi pro ty klienty. MozZna z toho ditvodu jsou také lepsi mensi sluzby, kde
pecovatelek je min a klienti je znaji vSechny. 12 nebo 15 lidi uz je pro né moc, zvidst kdyz

¢

se tam vystiidaji treba béhem jednoho tydne...

16. Jakou roli pri poskytovani péce v naSem zarizeni podle Tebe hraje samotny
uzivatel?

., Podle mé, kdyz se ten clovék umi sam vyjdadrit, pak je dilezité prdni toho clovéka. A pak
jeho nastaveni. My mu miizeme navrhnout néjakou zménu, ale kdyz si to on nepreje, tak
to nechat tak a prizpusobit se. V okamZiku, kdy neni schopen se vyjadrit, tak si myslim, Ze
to neni o prvaim dojmu, ale Ze tam stravi§ treba 14 dni péce a z toho poznds, jestli to té
pani vyhovuje a mad zajisténo vSechno, co potiebuje... Pokud tam neni treba néco, co
ohrozuje nase zdravi. Coz byl v jedné rodiné treba ten pes. Tak tam v ten okamzZik musi

toho psa zajistit, nekam zavrit, aby to neohrozZovalo nase zdravi. I kdyz by si to ten uzivatel

Vil



nepral... Vime, Ze kdyz jsme chodili k jedné klientce, tak dokud mohla, méla doma
naklizeno, méla rada porddek. Pak kdyz uz byla odkdzand jen na pribuzné, sama nemohla
a oni uz taky nezvladali se o ni starat, tak kdyz jsme tam pak vidéli, v cem ona lezi, tak
Jsme to zacali 7esit. Védeli jsme, Ze ona sama by takhle prezZivat nechtéla... Zato u druhé
klientky vime, Ze sama o sobé je tak nastavend, Ze Zije v bardcku a ma tam nahromadéné
véci, je ji v tom dobre, je spokojend, Ipi na téch vécech, co tam md, a pryc¢ je dat nechce.

¢

Tak se ji prizpisobime a neresime to...

17. Jaké pro Tebe diulezité skutecnosti v souvislosti s kvalitou Charitni pecovatelské

sluzby bys jesté chtéla zminit?

,.Je Skoda, kdyz jsou celocharitni akce, tak my se na né nedostaneme. ProtozZe nemiiZeme
zaviit sluzbu na den jako jina stiediska. Vsichni jdou a my pracujeme. Protoze mdame

klienty, treba i o vikendu, kteri nikoho nemaji, a nemiiZeme je jen tak nechat.

Dé&kuji za mily rozhovor a za to, ze jsi se mnou sdilela své zkuSenosti, ndzory, zajimavé

postiehy a dojmy z praxe.



