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Anotace

HNILICKOVA, Ludmila. Systém zvySovdni kvality pecovatelskych sluzeb. Hradec
Kralové, Filozoficka fakulta Univerzity Hradec Kralové. 2019. Bakalarska prace.

Cilem prace je popsat problematiku peCovatelskych sluzeb obecné — cil, poslani,
druhy sluzeb, pravidla pro poskytovani péce s ohledem na napliiovani Standardt kvality
socialnich sluzeb a jejich zavadéni do praxe.

Prace se dale zamétuje na popis, vyhodnoceni a feSeni neptiznivé socidlni situace
zdjemcl o sluzbu a uzivateli sluzby i provadéni socialniho Setfeni v ndvaznosti
na moznosti feSeni individudlnich potfeb osob a nasledné poskytovani kvalitni péce
v rozsahu, ktery vyplynul z tohoto zjist'ovani. Dulezitym je i proces nastaveni spoluprace
socialniho pracovnika sluzby a socidlniho pracovnika obce pii feSeni nepiiznivé socialni
situace zajemce o socialni sluzbu.

Vystupem je ziskani podnétli pro zlepseni fungovani Pecovatelské sluzby ve
Chvaleticich, zejména s ohledem na pfistupy pfi zjiStovani nepfiznivé socidlni situace

osob a nalézani konkrétnich moznosti dal§iho zkvalithovani téchto socialnich sluzeb.

Klicova slova: peCovatelska sluzba, standardy kvality, nepfiznivd socialni situace,

socialni pracovnik, ptipadova prace



Annotation

HNILICKOVA, Ludmila. Improving of the Quality system of Nursing Services.
Hradec Kralové, Filozoficka fakulta Univerzity Hradec Kralové. 2018.

The goal of the thesis is to describe the providing of nursing services in general -
goals, a mission, types of services, normatives of providing of nursing services with
regard to a fulfillment of the Quality Standards of nursing services.and their
implementation in practical life.

The thesis focuses on describing, evaluation and solution of an unfavorable social
situation of people interested in gaining of the nursing services and users of the nursing
services as well as conduction social research in the connection with options of solving
of individual needs of the persons and subsequently providing quality care in
a scope resulting from this survey. Also important there is the process of setting up of the
cooperation services of a social worker and municipalitie’s social worker in resolving of
difficult social situation of those interested in social service.

The output is to obtain incentives to improve the functioning of nursing services
in Chvaletice, especially with regard to approaches to identifying the unfavorable social
situation of people and finding specific opportunities for further improvement of these
social services.

Key words: nursing service, quality standards, unfavorable social situation,

social worker, case work
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Uvod

V bakalaiské praci se zaméfuji na nejrozdifenéjsi socialni sluzbu v Ceské
republice, a to sluzbu pecovatelskou, ve které jsou poskytovany terénni a ambulantni
sluzby zaméiené na podporu Zivota seniorti, dale lidem se zdravotnim postizenim, lidem
S chronickym postizenim nebo rodindm s détmi v jejich piirozeném, domacim
prostiedim.

Pted rokem 2006 byly v pecovatelskych sluzbach poskytovany zejména tikony
dovazky obédi, prani a Zehleni pradla, velké tklidy a ndkupy bez ohledu na zjisténé
individudlni potfeby jednotlivych klientd.

Zména nastala pfijetim zdkona o socialnich sluzbach a zavedenim standardt
kvality, stanovenim novych pravidel pro poskytovani péce zejména s ohledem
na zjiStovani nepiiznivé socidlni situace zdjemcii a zadateli o pecovatelskou sluzbu,
zjiStovanim jejich schopnosti a moznosti i podpory spoluprace s rodinou, piipadné
dal$imi dostupnymi zdroji.

Ve své profesi socialni pracovnice v PeCovatelské sluzbé ve Chvaleticich se ¢asto
setkavdm se zdajemci a zadateli o peCovatelskou sluzbu, ktefi potiebuji ,,pouze dovoz
obédu, ndkupy a uklidy*, ptestoze pied vami stoji Clovek, ktery sd€luje, Ze je doma sdm,
ma zdravotni problémy, potize S paméti, mobilitou, neni schopen se jiz sam vykoupat,
neni schopen si dojit k 1€kati nebo si vyftidit zaleZitosti na Gfad¢. Rodina za nim ptijizdi
pouze sporadicky. Stava se, Ze je zajemce, respektive zadatel o socialni sluzbu
nasmérovan socialnim pracovnikem obce, socidlnim pracovnikem zdravotnického
zarizeni, lékarem.

Cilem bakalaiské prace je zjistit, zda je naplnovani standardt kvality a vnitinich
pravidel v pecovatelskych sluzbach v Ceské republice dostate¢nym indikatorem
pro posuzovani systému kvality sluzby. Vychazim z pfedpokladu, ze tento systém by mél
byt zaméfen nejen na poskytovani sluzeb komeréniho charakteru, ale i na poskytovani
sluzeb péce o vlastni osobu, péce 0 hygienu, zprostfedkovani kontaktu se spole¢enskym
prostiedim, s pfihlédnutim ke komplexnimu feSeni nepfiznivé socidlni situace klienta
a spolupraci s vnitinimi i vnéj$imi zdroji klienta.

Domnivam se, ze v Ceské republice nejsou v peCovatelskych sluzbach nastaveny



jednotné nastroje pro zjistovani nepiiznivé socialni situace, a proto bych se chtéla zamérit
I na moznost zjiStovani a porovnavani jednotlivych pecovatelskych sluzeb, jaké nastroje
socialni pracovnici vyuzivaji a zda kvalitnim zjistovanim schopnosti a potieb zadatele
o pecovatelskou sluzbu lze docilit lepSiho nastaveni sluzby ,,usité klientovi na miru®
a nasledné poskytovani kvalitni péce v rozsahu, ktery vyplyne z tohoto zjistovani.

Soucasti prace je i empirické Setfeni — zhodnotit nastaveni systému kvality
v petovatelskych  sluzbach v Ceské republice Scilem zmapovat odli$nosti
Vv jednotlivych pecovatelskych sluzbach a vyhodnotit rozdily v kvalité poskytované péce
I Sohledem na standardy kvality socialnich sluzeb, provadéni socialniho Setfeni
1 metody individualni prace se zajemcem o sluzbu.

V ramci empirického Setfeni vyuzivam kombinovanou vyzkumnou strategii,
techniku dotazniku vlastni konstrukce uréené¢ho pro vedouci pracovniky a socidlni
pracovniky pecovatelskych sluzeb a techniku polostrukturovaného rozhovoru se zastupci
ztad expertl, odbornikd, zaméfeny na systém zvySovani kvality v pecovatelskych
sluzbéch.

Na zaklad¢ téchto zjisténi se budu snazit ve své organizaci PeCovatelské sluzby
ve Chvaleticich prosadit zavedeni doporuceni pro nastaveni hodnoceni systému kvality

poskytované sluzby.
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1 Koncept pe¢ovatelské sluzby v Ceské republice

Od 01.01.2007 nabyl u¢innosti zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach,
ve znéni pozd€jSich predpisi, a provadéci vyhlaska ¢. 505/2006 Sb.,
které pfinesly do socialnich sluzeb velké zmény, at uz se jednalo
0 upravu podminek poskytovani pomoci a podpory fyzickym osobam v nepiiznivé
socialni situaci prostfednictvim socidlnich sluzeb a piispévku na péci, 0 povinné
registrace socialnich sluzeb, tak i o naplnovani Standardi kvality socialnich sluzeb,
vykon vefejné spravy v oblasti socialnich sluzeb, inspekci poskytovani socialnich sluzeb,
povinnost odborné  kvalifikace socidlnich  pracovnikd, jejich  vzdélavani
a predpoklady pro vykon ¢innosti v socialnich sluzbach. (Arnoldova, 2016)

Pecovatelska sluzba zaznamenala po roce 2000 vyznamny rozvoj ve zkvalithovani
svych sluzeb, doslo i ke zméné ztizovatell téchto sluzeb. Po zruseni okresnich uradi se
poskytovateli socialnich sluzeb stavaji jak izemni samospravné celky — zejména kraje,
obce (pfimo €1 nepfimo v ramci zruSenych ustavil socidlnich sluzeb), tak i pravnické
a fyzické osoby, cirkevni instituce a vyznamnymi zfizovateli se staly i neziskové
organizace. (Matousek, 2011, Vitova, 2010)

Ve Slovniku socialni prace je definovano, ze peCovatelska sluzba je: ,,Socidalni
sluzba, kterou se zabezpecuje potiebnd péce o osobu, jeji vyZivu a domdcnost.
(Matousek, 2008, s. 133)

Zakon €. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach v § 40 uvadi, Ze peCovatelska sluzba
je terénni a ambulantni sluzbou poskytovanou osobam, které maji snizenou sobé&sta¢nost
z divodu v&ku, chronického onemocnéni nebo zdravotniho  postiZeni,
a rodindm s détmi, jejichz situace vyzaduje pomoc jiné fyzické osoby.

Pecovatelska sluzba je nejrozsifen€jsi formou poskytovani zakladnich socialnich
sluzeb, ktera je zamétena na Sirokou cilovou skupinu, at’ uz se jedna o osoby v seniorském
veéku, osoby s fyzickym, psychickym ¢i mentalnim postizenim, osoby s chronickym
onemocnénim, 0 rodiny s détmi.

woucasné pojeti socidalnich sluzeb, tedy i pecovatelské sluzby, je zaméreno na
kvalitu, profesionalitu, individualni pristup k uzivateliim, respektovani jejich prav

a svobodné viile a prevenci socialniho vylouceni.* (Vitova, 2010, s. 31)
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1.1 Poslani a cil pecovatelské sluzby

Pecovatelska sluzba je urcena osobam, které maji snizenou sobéstacnost z divodu
véku, chronického onemocnéni nebo zdravotniho postizeni, a rodindm s détmi, jejichz
situace vyzaduje pomoc jiné fyzické osoby. (Slovnik socialniho zabezpeceni, 2015)

Hauke (2014) povazuje za velmi dulezity faktor i spravné nastaveni cilové
skupiny pecovatelské sluzby, které bude socialni sluzba poskytovana, aby mohla byt
poskytovana sluzba kvalitni, na profesionalni trovni.

Obecné lze fici, ze kazda peCovatelska sluzba musi mit stanoveno a pisemné
definovano svoje posldni a cil, zasady a principy poskytované socidlni sluzby, kterymi
bude napliiovat sviij vefejny zavazek.

Poslanim pecovatelské sluzby je poskytnuti pfiméfené miry podpory klientim,
kteti se vzhledem ke svému véku, zdravotnimu stavu ¢i socidlnim podminkdm ocitli
V nepfiznivé socidlni situaci k tomu, aby mohli nadéle Zit ve své domacnosti, zpiisobem
zivota, na jaky jsou zvykli, s ohledem na jejich zdravotni stav. (Mésto Chvaletice
Pecovatelska sluzba. Poslani, cilova skupina, cile a zasady poskytovani socialni sluzby.
2017).

,wocialni sluzby musi byt poskytovany v zajmu osob a v nalezité kvalité takovymi
zpuisoby, aby bylo vidy diisledné zajistéeno dodrzovani lidskych prav a zakladnich svobod
0sob.“ (Matousek, 2011, s. 39)

PeCovatelskda sluzba by méla napomahat udrzeni ptirozenych kontaktl se
spolecenskym prostiedim, a tim piedchazet jejich vylouceni ze spole¢nosti. Podporovat
Zivot v pfirozeném prostiedi a dopliovat péci rodiny a dalSich komunitnich, vetfejnych
1 bézn¢ dostupnych sluzeb. Velmi dilezitd je i podpora rozvoje samostatnosti uzivatelti
s ohledem na individualni potfeby a neprohlubovani zavislosti na socidlni sluZbé.
(Ctvrtnikova, 2018)

Koldinska (2011) k tomu dodéava, ze neustalé zvySovani kvalifikace zaméstnancii
pecovatelské sluzby by mélo vytvaret predpoklady pro poskytovani kvalitni socidlni
sluzby s ohledem na uspokojovani individudlnich potteb uzivateli sluzby.

Vitova  (2010) povazuje pecovatelskou sluzbu za  nejrozsifenc;si
a nejzadangjsi terénni socidlni sluzbu, ktera se vSak ¢asto musi vyrovnavat s problémem

mistni a casové dostupnosti této sluzby. Zajistit mistni a casovou dostupnost pe¢ovatelské
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sluzby, a to zejména v mensich obcich a venkovskych lokalitach s podporou participace
obci na financovani pecovatelské sluzby, je jednim z cild organizaci zajist'ujicich
pecovatelskou sluzbu. Jedna se o to, ze pokud ma pecovatelska sluzba poskytovat pomoc
a podporu pii feseni neptiznivé socialni situace zajemce o sluzbu s cilem co nejdéle zlstat

ve svém prirozeném prostiedi, musi byt tato socialni sluzba dostupnou mistné i Casove.

1.2 Druhy a formy pecovatelskych sluzeb

Zakladnimi socialnimi sluzbami dle zakona ¢.108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach
jsou sluzby socialniho poradenstvi, socialni péée a socialni prevence. V Ceské republice
se pecovatelskd sluzba charakterem své Cinnosti fadi mezi druhy socidlni péce, které
napomahaji lidem v nepftiznivé socidlni situaci zajistit fyzickou 1 socidlni sobé&stacnost
a V co nejsirsi mife jim pomoci zustat co nejdéle v jejich ptirozeném domacim prostredi,
zapojit se do bézného Zivota ve spoleCnosti a zabranit jejich socidlnimu vylouceni.

WWluzby socialni péce definuje zdakon jako sluzby, které napomdhaji osobam
zajistit jejich fyzickou a psychickou sobéstacnost s cilem umoznit jim v nejvyssi mozné
mife zapojeni do bézného Zivota spolecnosti a v pripadech, kdy toto vylucuje jejich stav,
zajistit jim dustojné prostredi a zachazeni.* (Matousek, 2011, s. 43)

Zakonem o socialnich sluzbach jsou v §§ 32 a 33 stanoveny zakladni druhy
a formy poskytovani socialnich sluZeb:

Pecovatelska sluzba se poskytuje formou

e terénni sluzby — sluzby poskytované v domécnosti, tedy v pfirozeném
socidlnim prostiedi osob, které jsou svou povahou komplexni, strukturované
a flexibilni

e ambulantni sluzby — poskytované v zatizenich socialnich sluzeb, za kterymi
osoby dochézeji, jsou doprovazeny ¢i dopravovany k provedeni konkrétniho ikonu, napf.

ve stfedisku osobni hygieny.

1.3 Zasady a principy poskytovatelii pecovatelskych sluzeb

Hlavnim principem pecovatelské sluzby je dodrzovani lidskych prav

a dustojnosti. Jak je uvedeno v Listing€ zakladnich prav a svobod, ,,...zdkladni prava
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a svobody se zarucuji vSem bez rozdilu pohlavi, rasy, barvy pleti, jazyka, viry
a nabozenstvi, politickeho ci jiného smysleni, ndarodniho nebo socialniho puvodu,
prislusnosti k narodnostni nebo etnické mensinée, majetku, rodu nebo jiného postaveni *“.

Matousek (2011) uvadi jako dal§i dualezity princip pecovatelské sluzby
poskytovani socialni sluzby v domacim prostedi takovym zpisobem, aby nedochazelo
k socialnimu vylouceni cilové skupiny uzivatelt, ale naopak aby byly vytvareny
podminky pro opétovné zacleniovani uzivatela sluzby do spolecnosti s cilem dosahnout
co nejvyssiho stupné samostatnosti a nezavislosti uzivatela.

Kainrathova (2010) klade diraz na jedine¢nost zajemce o pecovatelskou sluzbu,
na jeho individudlni potfeby. Zajemce by mél byt pro pracovniky sluzby partnerem, se
kterym budou vyjednavat o tom, jakym zplsobem bude sluzba poskytovéana, ovétovat si,
zda zajemce porozumél obsahu projednévanych pravidel, a spoleéné by méli dospét
k zavéru, jaké jsou osobni cile zajemce, jaka bude podpora, pribéh a realizace
poskytované sluzby.

Arnoldova (2016) povazuje za dilezity princip zachovani a rozvoj nezavislosti,
samostatnosti a podpory svobodného rozhodovani klientl a respekt k jejich autonomii.

Je potieba srozumiteln¢ informovat zdjemce o socidlni sluzbu o vnitinich
pravidlech sluzby, povinnostech uZivatelt i poskytovateld, institutu individualniho
planovani i moznostech uzavieni smlouvy o poskytovani socialni sluzby, o dodrzovani
lidskych a ob&anskych prav. (Krutilova, Camsky, Sembdner, 2008)

Velmi dulezita je i navaznost na dal$i dostupné zdroje a spolupraci s rodinou,
sousedy, prateli, v ptipadé potieby je kliové poskytnuti nalezit¢é podpory zdjemci
o pecCovatelskou sluzbu v pfirozeném prostiedi s dirazem na jeho individualni potieby.
(Hrozenska, Dvotackova, 2013)

DodrZovani etickych principil socidlnich pracovnikii vychazi z Etického kodexu
socialniho pracovnika Ceské republiky (Asociace poskytovateld socialnich sluzeb Ceské
republiky), ve kterém se uvadi: ,Je nejen poslanim, ale i povinnosti socidlniho
pracovnika vykonavat socidlni praci svedomite, zodpovedné, iniciovat spolupraci
multidisciplinarnich tymii a dodrzovat pri vykonu této profese nejvyssi mozné standardy
profesionality v souladu s pravnimi predpisy a dostupnymi védeckymi poznatky. *

Ze své praxe socialniho pracovnika v socialni sluzbé vnimam jako jeden ze

zakladnich principl poskytovani socialnich sluzeb dodrzovani etickych norem ze strany
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pracovnikl v socialnich sluzbach, aby nedochéazelo k porusovani zékladnich lidskych
prav a svobod jak zajemct o sluzbu, tak i samotnych uzivatelti peCovatelské sluzby. Je
zapotiebi, aby pracovnici pecovatelskych sluzeb neustale a pribézné zvySovali svou
odbornost ucasti na akreditovanych seminafich a zvySovali profesionalitu poskytované

péce a podpory.

15



2 Standardy kvality v pecovatelskych sluzbach

Standardy kvality popisuji, jak ma vypadat socialni sluzba, jakym zpisobem ma
podporovat uzivatele v jeho piirozeném prostiedi, jak podporovat uzivatele pii zapojeni
do bézného Zivota, jak dochazi ke spole¢nému planovani péce i s ohledem na posilovani
samostatnosti a nezavislosti uzivatele na socialnich sluzbach. Standardy kvality jsou
vymezeny zakonem o socialnich sluzbach a provadéci vyhlaskou, jsou nastrojem pro
bezpecné, kvalitni a efektivni poskytovani socialni sluzby. (Hauke, 2011)

Standardy kvality stanovuji obecny ramec, v némz muzeme v danych oblastech,
stanovenych jednotlivymi posuzovanymi kritérii, urCovat, zda je nebo neni socidlni
sluzba kvalitni. Nestanovuji pfesné popisy, ale davaji jednotlivym socidlnim sluzbam
moznost nastavit svllj obsah na zdkladé specifik dan¢ sluzby. (Bickova, Hrdinova, 2011)

,,Standardy se zabyvaji kvalitativni povahou poskytovanych sluzeb, tim, jak jsou
zabezpeceny podminky ve sluzbé, jakda je povaha vztahu mezi uzZivateli
a pracovniky, jak jsou chranéna prava a distojnost uzivatelii, jak jsou napliiovany
principy individudlniho poskytovani sluzby a smérovani k socidlnimu zacleniovani osob. *
(MPSV. Standardy kvality socialnich sluzeb. Ptiruc¢ka pro poskytovatele)

Podle mého nazoru je pro poskytovani kvalitni sluzby velmi dulezita znalost
legislativnich predpist, nejen zdkona o socidlnich sluzbach a provadéci vyhlasky, ale
1 znalost problematiky lidskych prav, obfanského zédkoniku i dalSich pravnich norem, ze

kterych vyplyvaji prava a povinnosti uzivatelti socialnich sluzeb i pracovnika v nich.

2.1 Standardy kvality pecovatelskych sluzeb v praxi

Matousek (2011) uvadi, ze Standardy kvality mohou poskytovatelé¢ péce
formulovat spolecné se zfizovateli sluzeb a s klienty, jednd se o zavedeni ptikladl ,,dobré
praxe” do souboru kritérii, které budou slouzit nejen samotnym poskytovatelim pro
hodnoceni kvality poskytované péce, sebereflexi, ale i1 jako metodicky nastroj inspektort
kvality, jako informace pro zajemce o sluzbu nebo samotného uzivatele sluzby.

,, Poskytovatel musi vymezit hranice, na co ma uzivatel pravo a na co jiz ne.
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Obecneé lze Fici, Ze pravo kazdého cloveka konci tam, kde zacina pravo cloveka jiného.

Je potreba, aby se poskytovatel zaméril na uvedomovani si, identifikaci a pojmenovani
tech situaci, kdy jsou prava uZivatelii ohroZena nebo omezena, a s témito situacemi ddle
pracoval. Soucasné je potieba uvédomovat si a reflektovat, jakd ma prdava poskytovatel.
I ta je nutné dodrzovat. Tato prava a povinnosti dané pro socialni sluzbu by mély byt
pisemné definovany v radech, pravidlech, narizenich apod. Temto definovanym oblastem
je nadrazena ustava, zdkony, vyhlasky a dalsi.” (Bickovéa, Hrdinova, 2011,

s. 48)

2.2 Pravidla poskytovani pecovatelskych sluZeb

Zakladnimi cinnostmi pii poskytovani pecovatelské sluzby dle § 40 zikona

o socialnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb., jsou:

a) pomoc pii zvladani béznych tkond péce o vlastni osobu,

b) pomoc pti osobni hygiené nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu,
C) poskytnuti stravy nebo pomoc pfi zajisténi stravy,

d) pomoc pfi zajisténi chodu doméacnosti,

e) zprostifedkovani kontaktu se spolecenskym prostiedim.

Pecovatelskd sluzba mtize mit mnoho podob, od obcasného poskytnuti
jednotlivych tkont péce o vlastni osobu, hygienu, domacnost, aZ po komplexni péci
o wuzivatele sluzby, vcetné¢ doprovodu k Iékaiim, zprostiedkovani kontaktu se
spolecenskym prostiedim aj. Tyto sluzby jsou urc¢eny lidem, ktefi tuto péci jiZ nemohou
zajistit svym blizkym sami, naptiklad protoze bydli daleko od svého pifibuzného nebo
jesté sami dochazi do zaméstnani €1 pe€uji o své nezaopatiené déti. (Glenner, 2012)

Krutilova (2008) se zminuje, Ze je potifeba v ramci organizaci socidlnich sluzeb
nastavit funkéni systém vnitinich pravidel organizace, ktery by byl zaloZen na efektivnim,
spravném a kvalitnim poskytovani socidlnich sluzeb, které¢ by bylo mozné kontrolovat

v ramci vSech procest i vSech stadii jeho ¢innosti.
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3 Role socialniho pracovnika pecovatelské sluzby

Kli¢ovou ulohu v pecovatelské sluzbé¢ ma dle mého nazoru socidlni pracovnik,
ktery je nedilnou soucasti tymu v péci o klienta sluzby. Je dulezité, aby vnesl do tymu
profesionalitu, kterou v minulosti jeho role postradala. Pecovatelska sluzba poskytovala
své sluzby spiSe na zakladé zajmu o klienta, empatie, v dobré vife pomoci, bez odbornych
znalosti a souvislosti.

Domnivam se, Ze se zavedenim standardii kvality a S posilenim role socidlniho
pracovnika, dirazu na jeho profesionalitu a odbornost, je v soucasném systému
pecovatelské sluzby role socialniho pracovnika velmi dulezita a jedine¢na, proto se ji

budu v této kapitole vénovat.

3.1 Socialni pracovnik pecovatelské sluzby

Pro zajisténi kvalitnich socidlnich sluzeb je dilezity i personal, ktery poskytovani
socialnich sluzeb zajistuje, nastaveni odborné zpusobilosti socidlnich pracovnikl
pecovatelské sluzby i1 pracovnikti v pfimé péci a snaha o profesionalizaci socidlnich
sluZeb. V soucasné dobé¢ jiz nestaci pro kvalitni poskytovani pecovatelskych sluzeb pouze
empatie, nadSeni a z4jem, ale je potieba poskytovat socidlni sluzby bezpecné, kvalitni
a efektivni. (Standardy kvality socidlnich sluzeb. Vykladovy sbornik pro poskytovatele,
2008)

,,Socialni prace se hlavné realizuje v socidlnich sluzbach a jejich prostrednictvim.
Profesiondlni socidalni pracovnici jsou zaméstnavani socialnimi subjekty, aby realizovali
jejich socialni cile, programy, plany ci projekty, tj. poskytovateli socialnim objektiim
(klientiim) predméty (davky a sluzby) k uspokojovani urcitych socidlnich potieb. Skoleni
socialni pracovnici sluzby profesionalizuji.“ (Matousek, 2012, s. 179)

Predpoklady pro vykon socidlniho pracovnika v socialnich sluzbéach jsou uvedeny
v § 109 zakona o socialnich sluzbach, kdy socialni pracovnik vykonava socidlni Setfeni,
zabezpecuje socialni agendy vcetné feSeni socidln¢ pravnich problému v zafizenich
poskytujicich sluzby socialni péce, socialné pravni poradenstvi, analytickou, metodickou
a koncep¢ni ¢innost v socidlni oblasti, odborné ¢innosti v zatizenich poskytujicich sluzby
socialni prevence, depistazni Cinnost, poskytovani krizové pomoci, socialni poradenstvi
a socialni rehabilitace, zjiSt'uje potieby obyvatel obce a kraje a koordinuje poskytovani
socidlnich sluzeb.
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Socialni pracovnik zprostfedkovava socialni sluzby, poskytuje zékladni socialni
poradenstvi a pomédha osobé¢, ktera je v nepiiznivé socialni situaci navrhnout mozna
fesSeni této situace a zvolit optimalni rozsah sluzeb, které budou poskytovany. (Matousek,
2011)

Velky vyznam pro poskytovani kvalitni pecovatelské sluzby mé podle Hrozenské
a Dvotackové (2013) i1 Cinnost zakladniho socidlniho poradenstvi. Tato Cinnost je
poskytovana zdarma a ma na ni narok kazda osoba. Mize se jednat o pouhé piedani
informace o moznostech feSeni nepiiznivé socidlni situace, nebo jejimu predchazeni nebo
poskytnuti informace o ziskani pomoci jiné socidlni sluzby, naptiklad sluzby pobytového
charakteru nebo pomoci z jinych socialnich systému, zejména davek statni socidlni
podpory a ddvek pomoci v hmotné nouzi.

Hauke (2011) poklada socidlniho pracovnika v pecovatelské sluzbé za velmi
dialezitou osobu, jez zjistuje schopnosti, moznosti a potieby zdjemce o sluzbu, zdroje
mozné pomoci. Na zdklad¢ tohoto zjiStovani socidlni pracovnik spolu se zajemcem
o pecovatelskou sluzbu individudlné planuji péci a podporu, napliuji cil spoluprace
a vyjednavaji podminky, za kterych bude sluzba tuto podporu poskytovat.

Chloupkova (2013) upozoriiuje, Ze socidlni pracovnik pecovatelské sluzby musi
srozumitelné informovat zajemce, Ze sluzba klade velky diraz na dodrzovéni lidskych
prav a svobod pii poskytovani podpory a péce, stejné tak rozviji etiku socidlni prace jako

profese, ktera je zakladem pro kvalitu vykonu sociélni prace.

3.2 Proces nastaveni spoluprace v pecovatelskych sluzbach

Komplexni péci o klienta v pecovatelskych sluzbach nelze kvalitné zajistit bez
spoluprace s dal$imi subjekty, kterymi jsou rodina, sousedé ¢i kamaradi, nebo dalsi
odbornici, zejména socialni terénni pracovnici na obcich, 1€kati, zdravotni sestry domaci

zdravotni péce, opatrovnici, popiipadé dalsi socilni sluzby.

Neni mozné poskytovat pouze konkrétni ukony pecovatelskych sluzeb
a ¢innosti bez toho, aby byla nepiizniva socialni situace klienta feSena bez spoluprace
s ostatnimi subjekty. Tato spoluprace piindsi efektivni péci a podporu v péci o klienty

a slouzi k nahledu na problémy klienta z vice uhlu a hledani opravdovych feseni pomoci
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klienthm pfi zachovani lidskych prav a svobod, dlstojnosti, autonomie
1 ostatnich lidskych prév s pouzitim zdravého selského rozumu. (Hauke, 2017)

Podle Mlynkové (2011) mé rodina v péci o klienta nezastupitelné misto, ¢asto
byva zdrojem informaci o zdravotnim stavu klienta, o oslabeni smysli ¢i kognitivnich
funkei, o schopnostech péce o sebe sama a domacnost aj. Funk¢ni rodina poskytuje
klientovi také emocionalni podporu.

Sluzby by soucasné meély informovat obce o potiebdach poskytovani sluzeb
a zejména téch, na které neumi reagovat. Spoluprdace sluzby a socialniho pracovnika na
obci by tak méla nastat zejména v okamziku, kdy se resi neuspokojent potieb uzivatele,
nebo Vv okamzZiku, kdy FeSeni nepriznivé socidalni situace uzivatele vyZaduje
multidisciplindrni pristup®*. (Regionédlni karty socialnich sluzeb, Metodicky pokyn
k vykonu socialni prace sluzeb dotovanych z rozpoctu kraje a MPSV)

Ministerstvo zdravotnictvi v Izraeli v ramci zkvalithovani péfe o pacienta
zdaraziiuje hlavni Glohu pacienta a jeho rodiny i vzdjemnou spolupraci s domécimi
pecovateli pii ukonceni hospitalizace pacienta, uspokojovani jeho individualnich potieb,
emocionalni i fyzickou podporu, empatii, srozumitelnost a pfesnost predavanych
informaci. (Ministerstvo zdravotnictvi, stat Izrael 2018. ZlepSeni zkusSenosti pacientt)

Souhlasim s Hauke (2017), Ze hlavnim cilem spolupriace a prioritou vSech
subjektd je jejich zapojeni do spoluprace na zlepSovani Grovné sob&stacnosti a péce
o klienta, feSeni jeho nepfiznivé socialni situace, vnimani klienta ucelené¢ s ohledem na
jeho specifické potieby, osobni cil a stanoveny individudlni plan pii zachovani

a respektovani jeho prav a svobod.

3.3 Systém realizace poskytovani pecovatelské sluzby

Hauke (2014) upozoriiuje, Ze je tieba si uvédomit, Ze v socidlnich sluzbach
komunikuje pracovnik s osobami ohrozenymi socialnim vylouéenim, nebo jiz s osobami
socialné vyloucenymi. Cilem komunikace je pfedevs§im zjiStovani individuéalnich potteb,
prani, moznosti a schopnosti klienta, zjiStovani osobnich cill a nastaveni sluzby tak, aby
byla uzivateli sluzba ,,$itd na miru* a uzivatel mohl byt v co nejvyssi mife opétovné
zapojen do spolecnosti. Komunikace mezi pracovniky a uZivateli sluzby musi byt pro obé

strany bezpecna, partnerska, rovnocennd, transparentni, pravdiva a oteviena.
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., Oznaceni subjektu, kterym se SP* zabyvd, asociuje urcité kvality vztahu mezi
pracovnikem a timto subjektem (klientem, pacientem, zdkaznikem, uZivatelem sluzby).
Vyznamnymi aspekty tohoto vztahu jsou respekt pracovnika ke klientové diistojnosti, moc
pracovnika i moc uzZivatele, angazovanost pracovnika na pripadu, vnimani

«

a hodnoceni klientovych potreb, uzivatelova autonomie a jeho odpovédnost za sebe.
(Matousek, 2013, s. 215)

Hierarchii potieb ¢loveka jako prvni definoval v roce 1943 americky psycholog
Abraham Harold Maslow, ktery rozdé¢lil potfeby cClovéka na potieby niz§i urovné
(zékladni fyziologické potieby, potfeba bezpeci) a potieby vyssi trovné (potfeba
sounalezitosti, potfeba uzndni a ucty a potieba seberealizace). Nejprve je nutné
uspokojovat potieby zakladni, pokud tomu tak neni, neni mozné uspojovat potieby na

urovnich vyssich. (Hauke, 2011)

Potieba
osobnino rozvo|

Potfeba uznéni

pra

/Poﬁtb! soundlezitosti a Issky

e

f Potteba ochrany. bezpecéi a jistoty
P = e ——
i Zékledni fyziologické potfeby

Obrazek | - Maslowova pyramida potieb

Zdroj: http://www.univerzita-online.cz/mng/zaklady-managementu/vedeni-lidi-a-

motivace/

Podle mého ndzoru ma pecovatelskd sluzba poskytovat pomoc a podporu
v rozsahu, ktery vzeSel ze zjistovani schopnosti a moznosti zajemce o sluzbu, z jeho
individualnich potteb tak, aby nebyla prohlubovana zavislost na socialni sluzbé. Pokud
chceme poskytovat potfebnou miru podpory a planovat socialni sluzbu ,,Sitou pifimo na
télo*, je nutné znat potieby z4jemce, respektive zadatele o sluzbu, aktivne spolupracovat
se zdroji blizkymi klientovi, naptiklad s neformalnimi pecujicimi, sousedy, kamarady, ale

zejména aktivné piisobit na samotného uzivatele, aby zapojil své schopnosti.

1 SP-socialni pracovnik
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4 Pripadova prace v pecovatelské sluzbé

V tomto bodé¢ bych se rdda vénovala velice dilezité casti poskytovani
pecovatelské sluzby, a sice individualnimu piistupu ke Klientovi, od samotného pocatku
jednani se zajemcem nebo Zadatelem o sluzbu, zhodnoceni jeho potfeb a schopnosti,
zjisténi nepiiznivé socialni situace, o¢ekavani klienta od pomoci nabizené pecovatelskou
sluzbou. Je nezbytné zjistit, v ¢em si zdjemce ¢i zadatel mysli, ze mu mtize byt sluzba
prospesna, a jak se tim zkvalitni jeho Zivot.

Myslim si, Ze v tomto zasadnim okamziku je velmi dulezita i aktivni ucast
samotného zadatele, respektive zajemce o pecovatelskou sluzbu pti feseni jeho neptiznivé
Zivotni situace.

Panenkova a Chloupkova (2011) uvadi pojmy nezbytné pro ujasnéni, s kym je
vedena ptipadova socialni prace:

Zajemce o informaci — mtze byt kdokoliv, kdo chce ziskat néjakou informaci
o socialni sluzbé, poskytnout zakladni socialni poradenstvi, poskytnout ptehled o siti
socialnich sluzeb apod.

Zajemce o socialni sluzbu — 0soba, kterd se mize stat potencidlnim zadatelem
o socialni sluzbu, je tieba ovéfit, zda zdjemce o sluzbu spadd do cilové skupiny nasi
socialni sluzby

Zadatel o sluzbu — potencialni klient, tedy osoba, ktera podi sama nebo
prostfednictvim své rodiny ¢i za podpory socialniho pracovnika zadost o poskytovani
socialni sluzby

Klient socialni sluZby — osoba, kterd uzavie smlouvu s poskytovatelem socialni
sluzby a je ji od urcitého presné stanoveného data poskytovana socialni sluzba, mize byt

takto oznaCovan v modernim smyslu 1 zdkaznik, zadavatel sluzby.

. Pripadovad prdce — casework — V dnesnim pojeti zahrnuje p.p.2 ndsledujici sérii
krokui: doporuceni klienta do péce, zhodnoceni jeho potieb, stanoveni cilii, plan
intervence nebo péce, realizaci planu, souhrn a hodnoceni vysledku intervence nebo péce.
Hodnoceni by mél zasadné provadét nekdo jiny nez ten, kdo realizoval intervenci nebo
poskytoval péci. Behem celého procesu p.p. by mél byt klient Co nejaktivnéjsi, socidlni

pracovnik by mu mél navrhovat alternativy, z nichz by si (pokud to Ize) mél klient sam

2 p.p. — piipadova prace
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vybirat. Klient je pri p.p., nakolik je to mozné, povazovan za osobu, kterd je nejlépe

zpusobila resit vlastni probléemy. “ (Matousek, 2008, s. 161)

V ramci piipadové prace v pecovatelské sluzbé se provadi zejména depistdz,
jednani se zdjemcem o socialni sluzbu, socidlni Setfeni a zjiStovani nepiiznivé socidlni
situace. Cilem piipadové prace v peCovatelské sluzbé je disledné zmapovani
individualnich potieb zajemct a zadatelll o sluzbu, jejich schopnosti a moznosti, mozné
zdroje pomoci za u¢elem zachovani co nejvetsi samostatnosti téchto osob, jejich podpora
v domacim prostfedi 1 zajiSténi potiebné péce. Dulezitd je i spoluprace klienta, jeho
rodiny a pratel, respektovani jeho individuality, tj. jeho schopnosti, potieb, nazoru, piani
i ocekavani ve vztahu k pecovatelské sluzbé.

V ramci jednani se zajemcem, respektive zadatelem o sluzbu je dulezité provadét
kvalitni pfipadovou praci ve vazbé na posuzovani nepiiznivé socialni situace
a Sohledem na cilovou skupinu uzivateli pecovatelské sluzby, aby sluzba nebyla
poskytovana osobam, které mohou vyuzivat sluzby komer¢niho charakteru, nebo naopak
tém, ktefi jiz potiebuji alternativni sluzbu, napiiklad sluzbu pobytového charakteru
s celodenni oSetfovatelskou a zdravotni péci.

Vzhledem k tomu, Ze u pecovatelskych sluzeb, stejné tak jako u jinych druht
sluZeb, je pro kvalitni poskytovani socidlni sluzby diilezité zejména podrobné zjistovani
nepiiznivé socilni situace a dodrzovani zasad a principt dané socialni sluzby, je na misté

vysvétlit pojem neptiznivé socidlni situace.

4.1 Neprizniva socialni situace v kontextu pecovatelské sluzby

V § 3 pism. b) zdkona ¢.108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach se rozumi
neptiznivou socialni situaci oslabeni nebo ztrata schopnosti z divodu véku, neptiznivého
zdravotniho stavu, pro krizovou socidlni situaci, zivotni navyky a zptsob Zivota vedouci
ke konfliktu se spolec¢nosti, socialn¢ znevyhodnujici prostiedi, ohrozeni prav a zajmui
trestnou ¢innosti jiné fyzické osoby nebo z jinych zdvaznych diivodu fesit vzniklou situaci
tak, aby toto feSeni podporovalo socidlni zaclenéni a ochranu pied socidlnim vyloucenim.

wobéstacny je ¢lovek, ktery nema podstatné omezeni télesnych a dusevnich funkci
a ktery samostatné a bez pomoci nebo asistence druhych osob zvlada vsechny potrebné

aktivity denniho Zivota v prostredi, v nemz zije. (Arnoldova, 2016, s. 73-74)
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Zakladem pro poskytovani kvalitni socialni sluzby je schopnost socidlniho
pracovnika rozkryt potieby zdjemce, respektive zadatele o socidlni sluzbu, vyhodnotit
nepfiznivou socialni situaci, poskytnout potfebnou miru podpory pii vyhledavani
moznych zdrojii pomoci (vnitinich — zalozenych na schopnostech a dovednostech
zajemce Ci zadatele, nebo vnéjSich — vefejné dostupnych zdroji) a zajiSténi
odpovidajicich navaznych sluzeb. Pokud nelze potieby uspokojovat vnitinimi ¢i vnéjSimi
zdroji, ptichazi na fadu pomoc socialni sluzby. (Hauke, 2016)

Hauke (2017) dirazné upozornuje, ze pokud neni fadné zjiSténa nepfizniva
socialni situace a zdjemce o socialni sluzbu se nenachazi v neptiznivé socidlni situaci,
neni mozné poskytovat socialni sluzby. Poskytovani socidlni sluzby nedokaze odstranit
pti¢iny vzniku neptiznivé socialni situace, ale muze nabidnout takovou miru pomoci, aby
byl za podpory pecovatelské sluzby clovék sdm schopen fesit svoji nepiiznivou socidlni
situaci, neni vSak ucelem socialni sluzby poskytovat pomoc a podporu osobé sobéstacné,
ktera neni v nepfiznivé situaci. Hlavni diraz je kladen na podporu zivota v pfirozeném
prostfedi, podporu sociidlniho zacleiovani a wudrzeni pfirozenych kontaktd se
spolecenskym prostredim.

U sluzeb socialni péce je prioritni vyuzivani terénnich a ambulantnich forem
sluzeb, napiiklad sluzeb pecovatelskych, a dopliovat jimi péci rodiny. Pro feSeni
nepftiznivé socialni situace je vhodné zapojeni zejména komunitnich a vefejné dostupnych
sluzeb pfed sluzbami pobytového charakteru a podporovat tak udrzovani ptirozenych
kontaktd. Povinnosti kazdého poskytovatele socialni sluzby, véetné¢ sluzby pecovatelské,
je poskytovat lidem zakladni socidlni poradenstvi a nabizet takovou formu pomoci, ktera

jim muZe pomoci fesit jejich neptiznivou socidlni situaci.

4.2 Depistaz z pohledu pecovatelské sluzby

Depistaz je ,,védomé, cilené, v€asné vyhledavani jedinct ¢i skupin ohroZenych
socialnim vyloucenim nebo jinou socidlni udalosti v jejich socidlnim prostfedi. Cilem
depistaze je zachytit problém v ¢asném stadiu.” (Vyhlaska MPSV ¢&. 332/2013, o vzoru
Standardizovaného zdznamu socialniho pracovnika)

Depistdz v peCovatelské sluzbé je jednou ze zékladnich cCinnosti socidlniho
pracovnika, v ramci které jsou soustavné, cilen¢ a v€asné vyhledavani jedinci ohroZeni
socialnim vyloucenim. Socialni pracovnik ji realizuje v pfirozeném socialnim prostiedi
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jedinc, a to s cilem nabizet pomoc pfi hledani feSeni jejich neptiznivé socialni situace
a prispivat tim k pfedchdzeni negativnich socidlnich jevii a informovat je o socialnich

sluzbach dostupnych na daném tzemi.

4.3 Jednani se zajemcem o pecovatelskou sluzbu

Haicl (2011), Hauke (2014) upozoriiuji, ze pii procesu jedndni se zajemcem ma
zdjemce ziskat od socidlniho pracovnika veskeré potfebné informace
o poskytované sluzbé, o stanovenych pravidlech poskytované sluzby, aby si mohl vytvorit
predstavu, jakym zptisobem je sluzba poskytovana. Se zajemcem budou projednany i jeho
potieby, schopnosti, moznosti, pozadavky i1 o¢ekéavani, v€etné osobnich cill, které by
bylo moZzné realizovat prostfednictvim socialni sluzby.

Socialni pracovnik pecovatelské sluzby poskytuje zajemctim o sluzbu, respektive
uzivateliim sluzby dle § 3 vyhlasky ¢. 505/2006 Sb., zékladni socialni poradenstvi, které
je zajistovano v rozsahu téchto ukoni:

a) poskytnuti informace sméfujici k feSeni neptiznivé socialni situace
prostfednictvim socidlni sluzby,

b) poskytnuti informace o moznostech vybéru druhu socialnich sluzeb podle
potieb osob a o jinych formach pomoci, napiiklad o davkach pomoci v hmotné nouzi
a davkach socialni péce,

c) poskytnuti informace o zakladnich pravech a povinnostech osoby, zejména
v souvislosti s poskytovanim socidlnich sluzeb, a o mozZnostech vyuzivani bézné
dostupnych zdroji pro zabranéni socialniho vylouceni a zabranéni vzniku zavislosti na
socialni sluzbé,

d) poskytnuti informace o moznostech podpory ¢lent rodiny v ptipadech, kdy se
spolupodileji na péci o osobu.

Nedilnou soucasti prezentace peCovatelské sluzby je zajiSténi informovanosti
vetejnosti a zejména potencialnich uzivatel sluzby 0 jednotlivych ukonech tak, aby byly
tyto informace jasné, srozumitelné, piehledné sohledem na cilovou skupinu.
(Ctvrtnikova, 2018)

Jak podotyka Krutilova (2008), je dilezité poskytnout zdjemctim o socidlni sluzbu
dostatek  kvalitnich informaci, které budou vefejnost 1 piipadné zijemce

a zadatele o socialni sluzbu informovat pravdivé a srozumitelné, a budou rozvijet
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vzajemné kvalitni partnerské vztahy opirajici se o nabyté zkuSenosti a cile a poslani
samotné socialni sluzby.

»Zajemce by mel mit také k dispozici pisemné informace, které si muze v klidu
prostudovat. Predem vyjednané podminky, které jsou obéma stranam jasné a se kterymi
souhlasi, jsou zdkladem kvalitné poskytované sluzby. V zarizeni by méla byt proto
zpracovana pravidla, kterda vymezuji a popisuji jednotlivé kroky jednani se zdjemcem.
Tato pravidla by meéla obsahovat i duvody, pri nichz nemiize dojit
kK uzavieni dohody, a postupy pro pripadné ukonceni poskytovini sluzeb ze strany
zarizeni.“ (Analyza zavéreCnych zprav zkonzultaci k sebehodnoceni kvality
pecovatelskych socialnich sluzeb pro seniory v Libereckém kraji, 2006)

Obdobn¢ tomu tak je i pii prvni navstéve u zajemce o terénni sluzbu v pobockach
Mobile Dienste v rakouskych regionalnich pobockach Caritas, kde se zjist'uji potieby
zajemce o sluzbu zejména v oblasti péce, opatrovani a moznosti zprostiedkovani péce
,,pfimo na miru®. (Verein Caritas Rundum Zuhause betreut, 2015)

Souhlasim s Marcelou Hauke (2014), Ze pro feSeni nepfiznivé socialni situace
podporou osob ohrozenych socidlnim vyloucenim, zachovanim jejich sobé&stacnosti
a ochrany jejich z4ml je socialnim pracovnikem pecovatelské sluzby vyuzivana
pripadova prace jako hlavni nastroj pro zhodnoceni potieb, osobnich cilii a hledani
moznych zpusobl feSeni. Pfi jedndni se zajemcem o peCovatelskou sluzbu socidlni
pracovnik vyhodnocuje, zda potieby zdjemce odpovidaji poslani a cili této registrované
socidlni sluzby, cilové skupin€, v jakych oblastech potfebuje zajemce podporu pii
uspokojovani jeho potteb, zda je zdjemce sobéstaény nebo odkazany na péci jinych osob,
pro¢ ma zajem vyuZivat prave tuto sluzbu, jakym zptsobem byla jeho neptizniva socidlni
situace dosud feSena, zda byly vyuzity vSechny dostupné zdroje, vcetné zdroji

z nejblizsiho okoli zdjemce (rodina, sousedé, kamaradi) apod.

4.4 Socialni Setfeni v pecovatelskych sluzbach

Definice, kterd by pfesné uvadéla, co je socidlni Setfeni Vv peCovatelské sluzbg,
neni v odborné literatuie podrobné vymezena, neni tomu ani v legislativnich piedpisech.
V zékong o socialnich sluzbach je pouze v § 109 uvedeno, ze socialni pracovnik vykonava

socialni Setfeni a v § 25 vykonava socialni pracovnik sociélni Setfeni pro ti€ely posouzeni
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stupné zavislosti na péci jinych osob socidlnimi pracovniky krajskych pobocek uradu
prace.

Socialnim Setfenim v peCovatelské sluzbé mini Panenkova a Chloupkova (2011)
zmapovani prostiedi a zadatele v jeho prostiedi, jeho socialni vztahy, ovéfeni cilové
skupiny, zjiStovani potiebnosti, jednani se zijemcem, zaznamenani jeho potieb
a osobnich cilli, pfedstavy zdjemce o pecCovatelskou sluzbu a moznosti poskytovatele,
prani, moznosti a schopnosti a nastaveni individualniho planu péce.

Chloupkové pak upravuje vlastni definici pojmu socidlniho Setfeni. ,, Socidlni
Setreni je metoda, kterou ziskavame informace o zdajemci o socialni sluzbu (od zajemce
o sluzbu i z jinych zdroju), predavame informace o nasi socialni sluzbe, poskytujeme
socidlni poradenstvi a informace vyhodnocujeme. Socialni Setreni je jednim z nastroji
pro overeni skutecnosti, zda zdjemce o sluzbu spada do okruhu osob, pro které je nase
socidlni sluzba urcena. ““ (Chloupkova, 2013, s. 57)

Zhodnoceni stavu zijemce o socidlni sluzbu neni z pecovatelského pohledu
jednoduchou zalezitosti, pohled socidlniho pracovnika, samotného budouciho klienta,

jeho rodiny nebo opatrovnika na jeho problémy a potieby se mtze lisit. (Mlynkova, 2011)

Povinnost provadét socialni Setfeni je upraveno ve standardu ¢. 3 Jednani se
zdjemcem, kdy poskytovatel srozumitelnym zpiisobem informuje zijemce
o moznostech a podminkach poskytovani své sluzby, dava zajemci moznost formulovat
jeho pozadavky, ocekavani a osobni cile, stanovuje pravidla pro odmitnuti zajemce

o0 socialni sluzbu.
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5 Kbvalita poskytované sluzby v pecovatelskych sluzbach

Poskytovani kvalitni pecovatelské sluzby musi naplnovat kritéria standardi
kvality. Je nezbytné dodrzovat lidska prava a svobody, zajistovat pomoc a podporu
uzivatelim pfi fesSeni jejich neptiznivé socialni situace, proto je potieba neustale hodnotit
a kontrolovat pritb¢h poskytovani. Domnivam se, ze tento proces piimo souvisi s kvalitou
poskytované péfe v peCovatelskych sluzbach, zvySovanim systému kvality
Vv pecovatelskych sluzbach sohledem na napliiovani osobnich cili a individudlnich

potieb uzivatell sluzby.

Obecné je pojem kvalita vykladan ve vyznamu jako hodnota, jakost, stav véci
(Slovnik cizich slov).

Pojem kvalita v socialnich sluzbach je definovan zejména v souvislosti
S napliiovanim standarda kvality, vychéazi z ocekavani a osobnich cilii klientt, jejich
individuélnich potfeb, moznosti klientl i organizace, zptisobu poskytovani profesionalni
socialni sluzby. (Malik Holasova, 2014)

Kvalitni pecovatelskd sluzba vykonava cCinnosti a ukony k zajiSténi pomoci
a podpory osobam v nepitiznivé socialni situaci za uc¢elem jejich socialniho zaclenéni nebo
prevence socialniho vylouceni pifi disledném dodrzovani zakladnich lidskych prav
a svobod a podpory pii napliiovani potfeb a osobnich cilt, kterych chtéji za pomoci
pecovatelské sluzby dosahnout. (Hrozenska, Dvotackova, 2013)

Standard €. 15 ZvySovani kvality socialni sluzby stanovi zakladni kritéria socialni
sluzby:

a) Poskytovatel priibézné kontroluje a hodnoti, zda je zplisob poskytovani socialni
sluzby vsouladu sdefinovanym poslanim, cili a zasadami socidlni sluzby
a osobnimi cili jednotlivych osob

b) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zjiStovani
spokojenosti osob se zpusobem poskytovani socidlni sluzby; podle téchto pravidel
poskytovatel postupuje

c) Poskytovatel zapojuje do hodnoceni poskytované socidlni sluzby také

zamestnance a dal$i zainteresované fyzické a pravnické osoby
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d) Poskytovatel vyuziva stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani socialni
sluzby jako podnét pro rozvoj a zvySovani kvality socialni sluzby (Standardy kvality
socialnich sluzeb. MPSV. 2009)

., Sledovani kvality by mélo byt zaméreno na strukturu (tedy podminky, v nichz se
socialni prace odehrava), procesy (tedy pracovni postupy, uzivané metody prdce)
i na vysledky socialni prdace (spokojenost seniorii a jejich rodin). Systéem zajistovani
kvality by mel obsahovat hodnoceni kvality, ale i zpiisoby, jak kvalitu zlepsovat, jak
predchazet nedostatkum a pochybenim, pripadné jak zjistené chyby napravit a jaké
sankce uplatnit pri opakovani zjistéenych nedostatki. “ (Kodymova, Kolackova, 2010,
s. 190)

Existuji rizné formy sledovani a hodnoceni kvality pecovatelské sluzby. Zvolila
jsem si rozdéleni na formu kontrolni ¢innosti pracovniki a formu sledovani spokojenosti
klienta se socialni sluzbou, které na zaklad¢ svych dosavadnich zkuSenosti povazuji za

formy zasadni.

5.1 Kontrolni ¢innost pracovnikii v socialnich sluzbach

Poskytovatel pecovatelské sluzby provadi prubézné kontroly zamétené na vedeni
dokumentace v pecovatelské sluzbé, jak po obsahové, tak i formalni strance, zjistuje
a posuzuje nepiiznivou socialni situaci, jak jsou pii socidlnim Setieni zjiStovany potieby
a cile zadatell o socidlni sluzbu nebo u uzivatell sluzby provadi revize individualnich
plant. Z dokumentace hodnoti kvalitu socidlni sluzby ve vazbé na napliiovani cild
organizace, osobnich cild klientti s ohledem na individualni potieby zjisténé pii depistazi,
socialnim Setfeni a v souvislosti s feSenim nepfiznivé socialni situace klienta. (Mésto
Chvaletice Pecovatelska sluzba. Zvysovadni kvality socialni sluzby. 2016).

»Kontrola napliovani verejného zavazku nam poskytne zpétnou vazbu pro korekci
poslani a pristich cilit i pro stanoveni planii k jejich dosahovani. Prvnim predpokladem
Jje stanoveni takového poslani, ze kterého jasné vyplyva, k jaké zmeéné nepriznivé socialni
situace ma socialni sluzba prispeét, jestlize je napriklad soucdsti poslani ,umoznit
uzivatelum zit zZivot v domdcnosti obvykly jejich vrstevnikum'.* (Standardy kvality
socialnich sluzeb. Vykladovy sbornik pro poskytovatele, 2008, s. 23)

Kontrolou piimé péce o klienta sluzby se zjistuje dodrzovani dohodnutého Casu
u klienta, dodrzovani dohodnutych ukont, zda jsou v souladu s individudlnim planem

klienta i s ohledem na zjist€né schopnosti a moznosti klienta, véetné jeho spokojenosti
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s kvalitou poskytované sluzby. Pracovnici pecovatelské sluzby ve spoluprici se
socialnimi pracovniky a s klicovymi pracovniky provadi hodnoceni individudlnich plant
vSech klienti, ve svém hodnoceni se zaméii na analyzu napliiovani osobnich cilt.
Vysledky hodnoceni individudlnich plant jsou podkladem pro pfijeti opatieni s ohledem
na kvalitu sluzby. (Mésto Chvaletice PeCovatelska sluzba. Zvysovani kvality socialni
sluzby. 2016).

Hauke (2017) popisuje hodnoceni napliiovani cilti spoluprace zejména s ohledem
na to, zda dochézi k feSeni neptiznivé socialni situace, zda je napliiovan osobni cil a zda
tyto spolecn¢ stanovené cile vedou ke zmirnéni nebo k odstranéni neptiznivé socidlni
situace, stanoveni pripadnych rizik pfi napliovani cilti a opatieni k jejich feseni v dal§im
obdobi.

Bickovd, Hrdinova (2011) uvadi, Ze podstatou kvalitniho poskytovani sluzby je
1 vzdjemnd komunikace a konzultacni proces mezi vSemi zainteresovanymi stranami,
managementem sluzby, pracovniky piimé péce i socidlnimi pracovniky, kteti spolecné
projedndvaji jednotlivé rozvojové cile, postupy, zasady a principy sluzby i vzdélavaci
potteby. Jednotlivi aktéfi se uci ptizplisobovat a harmonizovat zodpovédnost jednotlivych
pozic a roli v tymové spolupraci, coz miize otevirat moznosti ke zménam, k jinym
piistupiim pfi feSeni problémi, a tedy i ke kvalité poskytované sluzby.

., Zpétna vazba od zaméstnancii miize byt také dobrym voditkem, zda jsou nase
sluzby opravdu kvalitni a co je V nich jeste mozné zlepsit. Zde také existuji riizné metody,
jak mohou pracovnici dat zpétnou vazbu a zapojit se do zvysovani kvality sluzby.
(Krutilova, Cémsky, Sembdner, 2008, s. 208)

Mésto Chvaletice Pecovatelskd sluzba vyuzivd hodnoceni profesionality
pracovnikli prostiednictvim anonymnich sebehodnoticich a tymovych dotaznikd, které
obsahuji otazky na zasady poskytovani socialnich sluzeb, otazky tykajici se znalosti
standardi kvality, profesiondlniho pfistupu ke klientim, ke koleghm vzajemn¢, vztahiim
k nadfizenym pracovniktiim, dale rozhovory s uzivateli za pomoci nezavislého odbornika,
pravidelné porady tymu, supervize apod.

., Vedle standardnich kontrolnich postupii byl zaveden také systéem dohledu nad
kvalitou socidlnich sluzeb prostrednictvim inspekce kvality poskytovani socialnich sluzeb,
ktery spociva v odborném hodnoceni podminek a postupui poskytovani socialnich sluzeb. *

(Zakladni ukazatele z oblasti prace a socialniho zabezpeéeni v Ceské republice 2016.
MPSV)
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Inspekce spolu s registraci poskytovatelt je klicovym nastrojem dohledu statu nad

kvalitou poskytovanych sluzeb.

5.2 Formy sledovani spokojenosti klienta se socialni sluzbou

Bickova, Hrdinova (2011) poukazuji na potfebnost méfit spokojenost
¢1 nespokojnost uzivatell sluzby, vyhodnocovat podnéty, pifipominky a stiznosti, sledovat
nové pozadavky a cile uzivateld, zabyvat se sebehodnocenim a jeho vysledky, vychazet
z vnitfnich 1 vnéjSich auditi jako dualezitych nastroji pro zvySovani kvality
poskytovanych sluzeb.

, Informace slouzi ke zhodnoceni stavu klienta, abychom mohli poskytovat
maximalnée vstricnou a kvalitni péci. Pecovatel je povinen se s dostupnymi informacemi
o klientovi seznamit. Hodnoceni klienta vsak neni jednordzova zdlezitost. Provadime jej
prubézné pri kazdé navstéve klienta v domdcim prostredi... “ (Mlynkova, 2011, s. 76-77).

Dalsi formou sledovani spokojenosti V pe¢ovatelské sluzb¢ jsou hojné vyuzivané
dotazniky pro klienty, v nichz socialni sluzba zjistuje spokojenost ¢i nespokojenost
klientd se sluzbou, ziskdva naméty, navrhy ¢i nazory klienti na piipadné zmény
V poskytovani socidlni sluzby, s ¢asovym vymezenim sluzby, S informovanosti klientd,
s chovanim a jednanim pracovnikli pecovatelské sluzby ke klientim. Zpé&tna vazba od
nasich klientd je velmi dilezitym nastrojem pro posouzeni kvality sluzby. DalSim
nastrojem pro posouzeni kvality je analyza stiznosti, podnéti a piipominek
v souvislosti s moznym zlepSenim ¢&i zménou V poskytovani socidlni sluzby
poskytovatelem a navrh moznych uprav smérnic ¢i pravidel nastaveni sluzby. (Mésto
Chvaletice PeCovatelska sluzba. Zvysovani kvality socialni sluzby. 2016).

Na hodnoceni systému kvality v peCovatelskych sluzbach v souladu se zdkonem
o socialnich sluzbach, Standardy kvality a nastavenymi pravidly se zaméfuji zejména
inspektofi statni kontroly Ministerstva prace a socidlnich véci Ceské republiky,
pracovnici registracnich kontrol krajskych tfadt 1 externi auditofi jako nezavisli

a objektivni odbornici.
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6 Formulace hlavniho cile a dil¢ich vyzkumnych cili

V teoretické ¢asti jsou uvedena teoreticka vychodiska a poznatky k danému

tématu, které jsou vyznamné pro stanoveni hlavniho vyzkumného cile:

6.1 Hlavni vyzkumny cil (dale jen HVC)

Hlavnim cilem vyzkumného Setieni je zjistit, jakym zpisobem je v Ceské
republice realizovan systém hodnoceni a zvySovani kvality poskytované socidlni
sluzby u pracovnikii v pefovatelskych sluzbach (metodou Kkvantitativni)
a u zastupcu z Fad experti, odborniki na socialni sluzby (metodou kvalitativni).

V piedlozené bakalaiské praci bych chtéla zjistit, jakym zptsobem je v Ceské
republice nastaven systém zvySovani kvality Vv pecovatelskych sluzbach, jakym
zpusobem dochazi k vyhodnocovani potieb zajemct o pecovatelé sluzby, popiipadé
klientd pecovatelskych sluzeb a jak je realizovano feSeni neptiznivé socidlni situace
zdjemci o sluzbu a uzivatelil sluzby, vcetné provadéni socidlniho Setfeni v navaznosti na
moznosti feSeni individualnich potieb osob a nasledného poskytovani kvalitni péce
v rozsahu, ktery vyplynul z tohoto zjistovani. DalSim dalezitym posuzovanym kritériem
je, zmého pohledu, i zhodnoceni procesu nastaveni spoluprace socialniho pracovnika
sluzby, socialniho pracovnika obce a dalSich spolupracujicich organizaci, vcetné
schopnosti pracovnikli pecovatelskych sluzeb informovat své klienty o moznosti podavat
stiZznosti a pfipominky na kvalitu péce, moznosti nabizet zakladni socidlni poradenstvi
1 moZnosti vyuzivat navazujici nebo alternativni sluzby v ptipadé zhorSeni zdravotniho

stavu.

6.1.1 Dil& vyzkumné cile (déle jen DVC)

S ohledem na stanoveny hlavni cil bakalaiské prace jsem si stanovila 4 dil¢i

vyzkumneé cile:
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Dil¢i vyzkumny cil 1 (dale jen DVC 1):

Zjistit nazory experti na to, zda je nastaveny systém hodnoceni a zvySovani
kvality v Ceské republice dostateénym nastrojem pro posuzovani systému kvality
v pecovatelskych sluzbach.

Zamérem tohoto dil¢iho cile je zjistit, jaky ndzor na soucasny systém standardtl
kvality a systému hodnoceni kvality v peCovatelskych sluzbach maji experti, tedy
odbornici na terénni socidlni sluzby, a to sluzby pecovatelské. Zajimal mé zaroven jejich
nahled na posuzovani a hodnoceni neptiznivé socidlni situace zdjemce a zadatele
o socialni sluzbu, dodrzovani lidskych prav a svobod v peCovatelskych sluzbach
s ohledem na kvalitu poskytované sluzby. Cilem této dil¢i otazky bylo také zjistit, co
V soucasném systému kvality v peCovatelskych sluzbach chybi a co by mélo do budoucna
pomoci pecovatelskym sluzbam, aby mohly poskytovat sluzby odborné, profesionalni
a kvalitni.

Dil¢i vyzkumny cil 2 (dale jen DVC 2):

Zjistit informovanost vedoucich pracovnikii a socialnich pracovniki
Vv pecovatelskych sluzbach o sou¢asném nastaveni systému kvality.

Ve druhém vyzkumném dil¢im cili bych chtéla zjistit informovanost vedoucich
pracovnikil a socidlnich pracovnikii v pecovatelskych sluzbach o soucasném nastaveni
systému kvality, zejména zpracovani vnitinich pravidel organizaci, nastaveni systému
kontrol a hodnoceni kvality sluzby 1 formy tohoto hodnoceni. Zajima mé, zda se vedouci
a socialni pracovnici podili na zméné pravidel a systému zvySovani kvality ve svych
organizacich a Vyuzivaji stiznosti a pfipominek pro zmeénu nastaveni pravidel
Vv pecovatelskych sluzbach.

Diléi vyzkumny cil 3 (dale jen DVC 3):

Zjistit informovanost vedoucich pracovnikii a socidlnich pracovniki
v pecovatelskych sluzbach u hodnoceni nastroji pro zjiStovani nepriznivé socialni
situace u zajemcil, respektive Zadatelu o sluzbu.

Tretim vyzkumnym dil¢im cilem bych chtéla zjistit informovanost vedoucich
pracovniki a socidlnich pracovnikli v peovatelskych sluzbach, jakym zptisobem dochézi
k vyuzivani nastroji pro zjiStovani nepfiznivé socialni situace u zajemci, respektive
zadatell o sluzbu, zdali jsou t€émito néstroji zejména depistdz a socialni Setieni jako hlavni
nastroje pro feseni nepfiznivé socialni situace a pro nastaveni sluzby ,,sité klientovi na

miru‘.
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Dil¢i vyzkumny cil 4 (dale jen DVC 4):

Zjistit, jak hodnoti vedouci pracovnici a socialni pracovnici nastaveni
soucasného systému zjist’ovani poti‘eb Zadatele o peCovatelskou sluzbu s ohledem na
FeSeni jeho nepriznivé socidlni situace a nasledné poskytovani kvalitni péce.

Ve své profesni ¢innosti v pecovatelské sluzbé jsem se V ramci ucasti na riznych
projektech setkavala s nazory nékterych socialnich a vedoucich pracovniki, Ze pro né
neni zasadnim hlediskem pro pfijeti zajemce, respektive zadatele o pecovatelskou sluzbu
zjistovani nepfiznivé socialni situace, posuzovani individualnich potieb, zdroji mozné
pomoci ani moznosti spoluprace navaznych socidlnich i zdravotnich sluzeb. Zajima mé,
jak je toto zjistovano a hodnoceno s ohledem na proces a pribéh kvalitniho poskytovani

sluzby.

6.1.2 Transformace dil¢ich cilii do tazatelskych otazek

Jednotlivé dil¢i vyzkumné otdzky jsem transformovala do otazek tazatelskych,
uréenych pro jednotlivé informanty (experty, odborniky na socidlni sluzby a sluzbu
pecovatelskou) nebo respondenty (vedouci pracovniky a socialni pracovniky
pecovatelskych sluzeb), prostfednictvim nichz budu ziskavat odpovédi na hlavni
vyzkumnou otazku. U DVC 2-4 jsem vybrala z dotaznikového Setieni ty otazky, které
sleduji urcity dil¢i vyzkumny cil.

Tabulka 1 - Transformacni tabulka dilciho vyzkumného cile DVC 1

DILCIi CiLE | METODA | DOTAZOVANI OTAZKY

DVC1 1. Jakou profesi v systému
socialnich sluzeb zastavate?

Zjistit nazory | Polostrukturo- | Experti

expertii na to, | vany rozhovor | (informanti) 2. Kolik let pracujete

zda je ’ Vv socialnich sluzbach?
nastaveny

systém ’ 3. Jaky mate nazor na
hOdn(V)CCI}I , dodrzovani standardi kvality
a zvysovani a vnitfnich pravidel organizaci
kV§1||ty, a jejich vyznam pro moznost
v Ceske poskytovani kvalitni

republice pecovatelské sluzby?
dostateCnym

nastrojem pro

34



posuzovani
systému
kvality v
pecovatelskych
sluzbach.

4. Jaky je vas nazor na
soucasné nastaveni systému
zvysSovani kvality

Vv pecovatelskych sluzbach
v Ceské republice?

5. Jak vnimate

Vv pecovatelskych sluzbach
posuzovani a hodnoceni
neptiznivé socidlni situace
zéajemce a zadatele o socialni
sluzbu?

6. Jak hodnotite dodrzovani
lidskych prav a svobod

Vv pecovatelskych sluzbach

a pravo uzivatell sluzby
podavat stiznosti a pfipominky
s ohledem na kvalitu
poskytované sluzby?

7. Co podle vas v souc¢asném
systému kvality poskytované
péce chybi a na co by se mély
pecovatelské sluzby zamétit
nejvice?

(Zdroj: vlastni)

Tabulka 2 - Transformacni tabulka dilciho vyzkumného cile DVC 2

a socialnich
pracovnikl v
pecovatelskych
sluzbach

o soucasném
nastaveni
systému
kvality

DILCi CILE | METODA | DOTAZOVANI OTAZKY

DVC 2 1. Domnivéte se, Ze standardy
. Dotaznik vedouci kvality jsou dostate¢nym

_ZJ Istit — vlastni pracovnici, kritériem pro systém

mform(?vanOSt konstrukce socialni zvySovani kvality

Vedoucu,:ho pracovnici Vv pecovatelskych sluzbach

pracovniki (respondenti) v Ceské republice?

2. Ma vaSe organizace
zpracovana vnitini pravidla
nad rdmec standardi kvality
pro zvySovani kvality
Vv pecovatelskych sluzbach?

3. Je ve vasi organizaci
vypracovan systém hodnoceni

kvality pecovatelské sluzby?

4. Jaké vyuzivate formy?
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5. Vyuzivate moznosti
podavat navrhy na zlepSeni
systému zvySovani kvality
vasi peCovatelské sluzby?

6. Podilite se na jejich
zpracovani?

13. Jsou uzivatelé sluzby
informovani o moznosti
podavat stiznosti a pfipominky
na kvalitu péce?

14. Dochazi ke zméné
pravidel pecovatelské sluzby
na zakladé stiznosti

a pripominek klient?

15. Vyuzivate stiZznosti

a ptipominek klienta
poskytované sluzby ke
zlepseni kvality poskytované
péce?

(Zdroj: vlastni)

Tabulka 3 - Transformacni tabulka dilciho vyzkumného cile DVC 3

a socialnich
pracovniki v
pecovatelskych
sluzbach

u hodnoceni
nastrojii pro
zjistovani
neptiznive
socialni situace
u zajemcu,
resp. Zadatell
o sluzbu.

DILCi CILE | METODA | DOTAZOVANI OTAZKY

DVC 3 7. Vyuzivate ve vasi
L Dotaznik vedouci pecovatelské sluzbé depistaz

_ZJ'St't — vlastni pracovnici, a socialni Setfeni jako hlavni

mformqvanost konstrukce socialni nastroj pro zjistovani potieb

Vedoum?ho pracovnici zéjemcti o sluzbu?

pracovniku (respondenti)

8. Nabizite pifi jednani se

zdjemcem o pecovatelkou
sluzbu  zékladni  socidlni
poradenstvi?

(Zdroj: vlastni)

36




Tabulka 4 - Transformacni tabulka dilciho vyzkumného cile DVC 4

kvalitni péce.

DILCICILE | METODA | DOTAZOVANI OTAZKY
DVC4

o , , 8. Kladete duraz na komplexni
Zjistit, jak Dotaznik vedouei posouzeni nepfiznivé
hodnoti — Vlastni pracovmici, socialni situace zajemce
vedouci konstrukce socialni . a zadatele o sluzbu?
pracovnici a pracovnici ‘
socialni (respondent) g vy uzivate ve vasi
pracovnici pecovatelské sluzbé
nastvavenrl depistaZ a socialni Setieni
souc’asneho jako hlavni nastroj pro
systemu zjistovani potieb zajemcii
hodnoceni o sluzbu?
potieb zadatele
o 10.Nabizite pii jednani se
pecvovatelskou zajemcem o pecovatelkou
sluzbu sluzbu  zékladni socialni
s ohledem na poradenstvi?
feSeni jeho
nepriznive 11.Jsou  zdjemcim, ktefi
socidlni situace nespliiuji cilovou skupinu
a naslednf: ’ pro pecovatelskou sluzbu,
poskytovani nabizeny alternativni

socidlni sluzby, napt. sluzby
pobytového charakteru?

12. Jakou formou informujete

ptipadné zajemce o
pecovatelskou sluzbu?

13. Spoluprace s dalSimi

osobami a organizacemi
na feSeni nepfiznivé
socialni situace zdjemce.

Pokud jste zvolili
odpoveéd’: Pravidelné
spolupracujeme — uved’te
moznosti, s kym je vedena
spoluprace.

(Zdroj: vlastni)
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6.2 Metodologie vyzkumného Setieni

V této Casti bakalaiské prace se budu vénovat volbé a zdivodnéni vybrané
vyzkumné strategie, popisu vyzkumného vzorku a poté prabéhu sbéru dat

s naslednou interpretaci zjisténych vysledki.

6.2.1 Zdhvodnéni volby vyzkumné strategie

Pro svoji empirickou c¢ast prace jsem se rozhodla vyuzit kombinovanou
vyzkumnou strategii, ve které jsem pouzila kvalitativni metodu, techniku
polostrukturovaného rozhovoru se zastupci z fad expertii, odbornikil na systém nastaveni
pravidel pro zvySovani  kvality v pecovatelskych  sluzbach,  doplnénou
o kvantitativni metodu, techniku dotazovani — dotaznik vlastni konstrukce uréeny pro

vedouci pracovniky a socialni pracovniky v pecovatelskych sluzbach.

Pro ucely vyzkumného Setfeni zabyvajicitho se systémem zvySovani kvality
v pecovatelskych sluzbach byla zvolena metoda kvalitativniho vyzkumu, jehoz hlavnim
zamérem je POPIS a interpretace socialni reality, zachyceni informaci a jejich vzajemnych
vazeb a vztahii mezi nimi. (Disman, 2000).

Reichel (2009) definuje kvalitativni vyzkum jako vice pruzny, flexibilni, otevieny
(otevieny nejen ke zkoumané situaci, ale i otevieny V ptistupu k ni). Etapy kvalitativniho
vyzkumu se navzajem prolinaji, a to pfi stanoveni problému, formulaci vyzkumné otazky,
sbéru dat 1 jejich vyhodnoceni.

Vymezeny hlavni vyzkumny cil je v prvni ¢asti vyzkumu zkouman dil¢im cilem
DVCL, a to kvalitativni metodou, formou techniky polostrukturovaného rozhovoru se
zastupci z fad expertll (odbornikll) na systém nastaveni pravidel pro zvySovani kvality
Vv pecovatelskych sluzbach.

Tato kvalitativni metoda byla pouzita z dlivodu potieby zjistit hlubsi informace
a porozuméni o daném problému. Pfi metodé¢ fizeného polostrukturovaného rozhovoru
mohou informanti, odbornici, vyjadfit prostiednictvim otevienych otdzek své osobni
nazory, postiehy 1 navrhy a postoje, které vychdzeji z jejich praktickych poznatkl
ziskanych pii vykonu jejich povolani. Oteviené otazky davaji informantim velkou

svobodu ve vyjadreni vlastniho nazoru a myslenek.
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Hendl (2008) uvadi, ze pti dotazovani dochazi k vyjadreni subjektivnich nazori
a postoju, dochazi k lep§imu navazani kontaktu mezi u€astniky vyzkumu.

Pro potfeby vyzkumu jsem si zvolila Gcelovy vybér, ktery sice neumoziuje
generalizaci zavéra, miize byt vSak uziteCnym zdrojem dat ve zkoumané problematice. Je
nutno u této vyzkumné metody jasné a piesn¢ definovat zkoumanou ¢ast populace, na
kterou se zavéry vyzkumného Setfeni budou vztahovat. Zalezi i na samotném
vyzkumnikovi, pokud danou problematiku dobie zn4 a je v ni orientovan, zda zavér
tohoto vyzkumu mize vice zobecnit. (Disman, 2000).

Pro vlastni vyzkum jsem si zvolila 4 odbornice, se kterymi jsem se setkala pfi
vykonu své cCinnosti socialniho pracovnika v pecovatelské sluzbé v ramci tcasti na
riznych spoleénych projektech, vzdélavani v socidlnich sluzbach a vyjezdovych
zasedanich Asociace poskytovateli socialnich sluzeb. Jednalo se o feditelky zafizeni
pecovatelskych sluzeb, inspektorky kvality socialnich sluzeb i odbornice, které se
podilely nebo v soucasné dobé podili na wvzniku, respektive zménach zakona
o socialnich sluzbéach, standardd kvality socidlnich sluzeb i na vzdélavani pracovnikli
V socialnich sluzbach.

Vsechny oslovené odbornice souhlasily s provedenim rozhovoru, 3 z oslovenych
expertek souhlasily s nahravanim rozhovoru na mobilni zatizeni. Nahravky rozhovort
byly nejprve podrobeny procesu transkripce, ktery podle Hendla (2008) slouzi ke
snadnéjSimu vyhodnoceni rozhovorii pfevodem mluveného projevu do pisemné podoby
a slouzi k jejich naslednému vyhodnoceni a analyze. Jedna odbornice nesouhlasila
s nahravkou, ale souhlasila s pisemnym zapisem poznamek z rozhovoru. Nasledné byla
sesbirana data podrobena tzv. redukci prvniho fadu (Miovsky, 2006), pii které doslo
Kk odstranéni nedokonéenych vét, rusivych vyrazl a zlepSeni plynulosti textu. Poté bylo
vyuzito kédovani, jehoz prostfednictvim jsou podle Reichla (2009) z dil¢i vyzkumné
otazky odvozeny prvni kategorie dat a indikétory, jejichz prostiednictvim hledame
priciny, vzajemné vztahy, disledky i dalsi aspekty.

Pfi pouZiti této strategie vyzkumu jsou data sbirdna vétSinou u malého poctu
informantti, kde lze sice predpokladat i problém s generalizaci dat, ale pfesto je tento
ptistup pokladan za vhodné€ zvolenou strategii vyzkumu pro predmétny vyzkum, v tomto

piipadé doplnén 1 o kvantitativni metodu vyzkumu.

V dalSich ¢astech empirického vyzkumu jsou zkoumany dil¢i cile DVC 2, DVC 3

a DVC 4 kvantitativni metodou, realizovanou prostiednictvim sbéru dat formou
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dotazniku vlastni konstrukce. Kvantitativni vyzkum lze vymezit jako ,,...zamérnou
a systematickou cinnost, pri které se empirickymi metodami zkoumaji (overuji, verifikuji,
testuji) hypotézy o vztazich mezi jevy“. (Skutil, 2011, s. 59) Stanovenim hlavniho
vyzkumného cile za¢ina empiricky vyzkum, nasleduje formulace dil¢ich vyzkumnych
cili, seznameni se soucasnym stavem, teoreticka analyza poznatkli v oblasti zkoumani,
sbér dat a jejich vyhodnoceni, které dovedou vyzkumnika k vysledkim védeckého
zkoumani.

Metoda dotaznikového Setfeni je nejcastéjSi metodou sbéru dat pro jeji relativné
nizkou ¢asovou a finan¢ni naro¢nost, pouziti mize byt opakované, coz umoziuje snadno
porovnavat vysledky.

Pro vlastni sbér dat u kvantitativniho vyzkumu jsem se rozhodla vyuzit dotaznik
vlastni konstrukce s volbou pfevazné uzavienych otazek (odpovédi: ano — ne — nevim)
a polouzavienych otazek (vybér z pfedem ptipravenych moznych odpovédi, doplnény
0 odpovéd: jiné..., kde mohl respondent uvést svoji odpovéd’). Dotaznik byl vytvoten
jako formulaf v aplikaci Google. Pies tuto aplikaci byl dotaznik rozeslan na jednotlivé
emailové adresy poskytovatelli peGovatelskych sluzeb a dale byl zaslan odkaz a pokyny
K vyplnéni dotazniku registrovanym pecovatelskym sluzbam sdruzujicim se v Asociaci
poskytovatel socialnich sluzeb v Ceské republice.

Zvoleny kvantitativni vyzkum ma sva pozitiva — rychly sbér dat, reprezentativnost
Setfeni zvoleného vzorku populace pracovnikil v socidlnich sluzbach, konkrétné
vedoucich a socialnich pracovnikii pecovatelskych sluzeb, vysledky nezavislé na osobé
vyzkumnika, ale 1 sva negativa — ziskavani dat je omezeno na standardizované postupy,
ptipadné nizkou validitu vysledkd. Nevyhodou dotaznik by mohla byt, podle Skutila
(2011) i moznost vynechani otazky nebo jeji S$patné pochopeni, nizkd navratnost
rozdanych ¢i zaslanych dotaznikli, coz se v mém vyzkumu nestalo. Navratnost mych
dotaznikil pfes formuldi Google byla 75 %. Pro omezeni téchto negativ byl pfi mém

vyzkumu vyuzit i shora uvedeny vyzkum kvalitativni.

Dotaznikové Setieni obsahovalo 20 otdzek, z toho 3 otazky — otazky €. 17, 19, 20
— zjiStovaly osobni idaje respondenta (pohlavi, zaméstnani, délku praxe v zaméstnani),
otazka €. 16 a 18 zjiStuje, kdo je zfizovatelem peCovatelské sluzby, v jakém spravnim
obvodu. Ostatnich 15 otazek: otazky ¢. 1-6 byly zaméteny na standardy kvality, vnitini
pravidla organizaci, syst¢ém hodnoceni kvality ve sluzbach, formy hodnoceni kvality,

moznosti podavat ndvrhy na zlepSeni systému zvySovani kvality, moznost podilet se na
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jejich zpracovani; otazky €. 7—12 byly zaméfeny na posouzeni nepiiznivé socialni situace
zdjemcl a zadatelll o sluzbu, vyuzivani ptipadové prace v pecovatelskych sluzbach,
poskytovani poradenstvi a informaci o sluzbé a spolupraci s dalSimi zdroji klienta pfi
feSeni jeho neptiznivé socialni situace; otazky ¢. 13—15 mély zkoumat moznosti uzivatelt
sluzby podavat stiznosti a pfipominky na kvalitu péce, moznost zmény vnitinich pravidel
a zlepSeni kvality poskytované péce na zéklad¢ stiznosti a ptipominek.

Vzor dotazniku viastni konstrukce v podobé, v jaké byl zasilan respondentiim (vedoucim

a socialnim pracovnikiim v pecovatelskych sluzbach), je uveden v priloze ¢. 1.

Polostrukturovany rozhovor se skladal ze 7 otazek otevieného typu, znichz
2 otazky — otazky ¢. 1 a 2 — zjist'ovaly osobni idaje informanta (pocet let prace a profesi
v socidlnich sluzbach), dalSich 5 otazek — otdzky ¢. 3—7 — bylo zaméfeno na nazory
souCasné¢ho nastaveni systému standardt kvality a pravidel v socidlnich sluzbéch,
sluzbach pecovatelskych, posuzovani a hodnoceni nepfiznivé socialni situace zajemce
a zadatele o socialni sluzbu, dodrzovani lidskych prav a svobod a pravo podavat stiznosti
a pfipominky s ohledem na kvalitu socialni sluzby, i na jejich pohled, na jaké zmény by
se mély pecCovatelské sluzby do budoucna zaméfit, véetné¢ moznych zmén v systému
kvality poskytované péce. Rozhovory byly zachyceny na nahravaci zafizeni na mobilnim
telefonu a byly ulozeny do PC, kde jsou dosud k dispozici.
Vzor polostrukturovaného rozhovoru s informanty (odborniky) je uveden v priloze ¢. 2.
Zaznam z polostrukturovaného rozhovoru s informantkou 13 je uveden v priloze ¢. 3

v nezmeénené podobé.

6.2.2 Predvyzkum

Piedvyzkum v kvalitativni strategii byl proveden technikou tizeného rozhovoru
s koordinatorkou pecovatelské sluzby ve Chvaleticich. Polostrukturovany rozhovor
probéhl bez obtizi.

Piedvyzkum v kvantitativni strategii byl proveden technikou dotazniki, které
byly zaslany 4 vedoucim a socidlnim pracovnicim pe€ovatelskych sluzeb v Hefmanové
Méstci, Pielouéi, Tremognici a Caslavi.

Na zékladé zjisténi drobnych chyb bylo nutné rozdélit odpovédi na otazku €. 12

Spoluprdce s dalsimi osobami a organizacemi na reSeni nepriznivé socidlni situace
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zdjemce — pravidelné spolupracujeme, nespolupracujeme a nepotiebujeme spolupracovat,
vSe zvladame vlastnimi silami. V ptipad¢ odpovédi: Pravidelné spolupracujeme, vybér
Z moznosti — S kym je vedena spoluprace.

Dale doslo k tipravam v dotazniku u otazky ¢. 17, kde bylo zjisténo, ze nelze na
otazku: ,.Jste zaméstnan na pozici? “ Vybrat pouze odpovéd: vedouci pracovnik nebo
socialni pracovnik, ale bylo nutné zaradit i teti odpoveéd’, kdy respondent zastava obé
pozice vedouciho a socialniho pracovnika soubézné.

Posledni korektura byla provedena u otazky ¢. 19 ,Jak dlouha je vase praxe

V pecovatelské sluzbe? “, kde doslo k upraveé vékového rozpéti praxe.

6.3 Sbér dat a zpracovani adaji

Dotazniky byly rozeslany do 100 zafizeni pecovatelskych sluzeb v Ceské
republice, a to vedoucim pracovnikim a socidlnim pracovnikim v pecovatelskych
sluzbach bez ohledu na zfizovatele sluzby. Navratnost byla 75 dotazniki, coz znamena
75 % odpovedi.

Polostrukturované rozhovory probéhly se vSemi domluvenymi expertkami
v mésicich listopadu a prosinci 2018, vsechny souhlasily s provedenim rozhovoru v jejich

socialnim zafizeni nebo v kancelafi organizace.

6.3.1 Casovy harmonogram vyzkumu

Tabulka 5 - Casovy harmonogram vyzkumu

Piedpokladany  termin | Faze vyzkumu

vyzkumu

Z4i1 2018 Zpracovani projektu vyzkumu

fijen 2018 Piedvyzkum — ovéteni vyzkumného nastroje

listopad 2018 Ptiprava realizace — dohodnuti navstév odbornic v zatizenich
Ptiprava dotaznikti ptes aplikaci Google
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listopad — prosinec 2018 | Hlavni vyzkum — sbér dat

leden 2019 Vyhodnoceni rozhovora a dotaznikt

unor 2019 Zpracovani zaveéreéné zpravy

(Zdroj: vlastni)

6.3.2 Eticka rovina vyzkumu

V ramci kazdého vyzkumného Setieni je nutné fesit etické otazky. Reichel (2009)
uvadi zejména témata spojena s nutnosti zajistit proti zneuziti ¢i prozrazeni informace,
které byly ziskany v priib&hu vyzkumu. Jedna se o osobni ¢i jakékoli jiné citlivé a dlivérné
informace. Vyzkumné Setieni nesmi v zadném piipadé ohrozit nebo poskodit zkoumanou
osobu, at’ uz se jedna o respondenta nebo informatora. Ze strany vyzkumnika je nutné
zachovani anonymity a divérnosti. Zkoumanou osobu Ize zafadit do vyzkumu pouze
Vv piipad¢€, Ze tato osoba ucini souhlas. Timto souhlasem muze byt podpis prohlaseni,
pasivni souhlas jedince vyplnénim dotazniku v kvantitativnim vyzkumu nebo souhlas
S provedenim rozhovoru v kvalitativnim vyzkumu.

Respondenti 1 informéatofi byli na pocatku mého vyzkumného Setfeni sezndmeni
sucelem dotazniku a rozhovori, byli ujisténi o anonymité pifi vypliovani
a interpretaci ziskanych dat a jejich vyuziti pouze pro vyzkum v rdmci mé bakalarské
prace.

wJakékoliv porizovani zvukového a/nebo obrazového zaznamu, pripadné pouziti
dalsi techniky a pomiicek (dalekohled, jednosmerné zrcadlo aj.), musi byt zkoumanym
osobdam predem ozndmeno (sviij souhlas mohou vyslovit i ustné v uvodu natdceni).
(Reichel, 2009, s. 178)

Polostrukturovaného rozhovoru se ztcastnily 4 expertky. Jednalo se o zeny, které
maji v socidlnich sluzbach pievahu, vSechny oslovené souhlasily s provedenim
rozhovoru Vv jejich socialnim zafizeni nebo V kancelafi organizace, 3 z oslovenych
expertek souhlasily s nahravanim rozhovoru na mobilni zafizeni (nahravky jsou ulozeny
v databéazi nahravaciho zatizeni a jsou k dispozici pro piipadnou kontrolu sbéru dat),
jedna odbornice nesouhlasila s nahravkou, ale souhlasila s pissmnym zapisem poznamek

z rozhovoru. Tti odbornice projevily zajem o vysledky tohoto empirického vyzkumu.
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Reichel (2009) k tomuto uvadi, ze zkoumand osoba ma pravo na vysledky
vyzkumu, nesmi vSak byt ohroZena prava ostatnich zkoumanych osob. Souhlas

S vyplnénim dotazniku nastal jiz samotnym aktem jeho vyplnéni a odesléni.

6.3.3 Charakteristika zkoumaného pole

Kvalitativni vyzkumné Setieni

Pro kvalitativni vyzkumné Setieni jsem si zvolila 4 Zeny — odbornice, se kterymi
jsem se setkala pfi vykonu ¢innosti socialniho pracovnika v pecovatelské sluzbé, které
sluzbach. Domnivam se, zZe jejich nazory a podnéty by mohly byt pro moji bakalatskou
praci piinosné.

Tabulka 6 - Charakteristika zkoumaného vzorku kvalitativniho vyzkumu

Informanti Pohlavi Praxe Instituce Profese
11 zena 30 let Pecovatelska sluzba feditelka,
inspektorka
|2 zena 31 let Centrum socialnich a reditelka
zdravotnich sluzeb
13 zena 30 let Pecovatelska sluzba reditelka,
metodicka
| 4 zena 18 let Vzdélavaci instituce inspektorka,
lektorka

(Zdroj: vlastni)

Kvantitativni vyzkumné Setieni

Jak uz jsem vySe uvedla, pro kvantitativni vyzkumné Setfeni jsem si zvolila
metodu dotaznikd vlastni konstrukce, které byly rozeslany do 100 zafizeni
pedovatelskych sluzeb v Ceské republice, a to vedoucim pracovnikim a socidlnim
pracovnikiim v pecovatelskych sluzbach v Ceské republice bez ohledu na zfizovatele
sluZzby, a to e-mailem na adresu ziizovatele nebo e-mailem prostfednictvim Asociace
poskytovatelii socidlnich sluzeb Ceské republiky. Navratnost byla 75 dotaznikil, coz
znamena 75 % odpovédi. Data, kterd byla ziskana dotaznikovym Setfenim, jsem z kazdé
otazky ptfevedla do tabulky s uvedenim absolutni a relativni ¢etnosti odpovédi u muzi

auzen.
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Pi'ehled respondentii podle pohlavi

Tabulka ¢. 7 uvadi pichled pocétu respondenti, tedy zastoupeni muzli a Zen,
Vv dotaznikovém Setieni v peCovatelskych sluzbach. Z celkového poctu respondentl se
vyzkumného Setieni zucastnilo celkem 72 Zen a 3 muzi, z ¢ehoZ je mozné zaznamenat
ptevahu zen, které jsou zaméstnané v pecovatelskych sluzbach, v dotaznikovém Setfeni

se jednalo 0 96 % Zen a pouha 4 % muZzu.

Tabulka 7 — Prehled respondentii podle pohlavi

Odpovédi uzivatelu Absolutni ¢etnost |Relativni ¢etnost
[%0]

Muz 3 4

/ena 72 96

Celkem 75 100,0 %

Zdroj: vlastni vyzkum

Délka praxe oslovenych respondentii

Tabulka ¢. 8 znazornuje relativni a absolutni Cetnosti, oddélené u muzl a Zen, U poctu let
praxe Vv pecovatelskych sluzbach. Odpovéd’ byla ziskana od 75 respondentti, z ¢ehoz byli
3 muZi, z nichz 2 pracuji ve sluzbé po dobu 6-10 let, coz ¢ini 67 %, a 1 muz 11-15 let,
coz predstavuje 33 %. Na tuto otazku odpoveédélo 72 Zen, stejné jako u muzii je nejvyssi
zastoupeni zen s délkou praxe 6-10 let, jedna se o 24 Zen, tj. 33 %. Dalsi vyznamnou
skupinou byla délka praxe 11-15 let, na kterou odpovédélo 15 Zen, coz ¢ini 21 %, a pak
nasledovalo 14 Zen, které pracuji v peCovatelskych sluzbach do 5 let, coz ¢ini 19 %.
Nejméné Zen je zastoupeno v odpovédi 21 a vice let. Na tuto otdzku odpovédélo pouze

7 zen, tedy pouhych 10 %.

Tabulka 8 — Délka praxe respondentii

Odpovédi uzivateli Absolutni | Relativni Pocet Relativni
Cetnost | Cetnost [%] |odpovédi | cEetnost [%0]
Zeny Zeny muZzi muZzi
do 5 let 14 19 0 0
6-10 let 24 33 2 67
11-15 let 15 21 1 33
16-20 let 12 17 0 0
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21 a vice let 7 10 0 0

Celkem 72 100 % 3 100 %

Zdroj: vlastni vyzkum

Piehled ziizovateli pefovatelskych sluzeb

Tabulka €. 9 znazoriuje relativni a absolutni Cetnosti, oddélen¢ u muzt a zen. Na tuto
otazku byla nabidnuta moznost vybéru ze Skaly odpovédi a dale odpovéd’ jiny typ. Na
tuto otazku odpovédelo nejvice respondenti, ze jejich ziizovatelem je obec, tuto odpovéd’
si vybralo 46 Zen, tj. 64 %, a 2 muzi, cozZ je 67 %. Neziskové organizace jako ziizovatelé
se objevuji v zastoupeni 14 zen, tedy 19 %, a 1 muz, coz ¢ini 33 %. Ostatni zfizovatelé
(kraj, pravnicka osoba, fyzicka osoba, cirkevni organizace i jiné typy) jsou zastoupeni jen
nizkym poctem respondentti. Z toho vyplyva, Ze peCovatelskou sluzbu jako sluzbu terénni

a ambulantni zfizuji a provozuji zejména obce a neziskové organizace.

Tabulka 9 — Prehled respondentii z hlediska zrizovatele pecovatelské sluzby

Odpovédi uzivateli Absolutni Relativni Absolutni Relativni
Cetnost ¢etnost [%0] ¢etnost ¢etnost [%6]
Zeny Zeny muZzi muZzi

obec 46 64 2 67
kraj 3 4 0 0
neziskova organizace 14 19 1 33
cirkevni organizace 0 0 0 0
pravnickd osoba 4 6 0 0
fyzicka osoba 2 3 0 0
jiny typ... 3 4 0 0
Celkem 72 100 % 3 100 %

Zdroj: vlastni vyzkum

Piehled ziizovateli peovatelskych sluZeb podle typu obci

Touto otazkou jsem chtéla zjistit, v jakém typu obce maji zastoupeni peCovatelské sluzby.
Ze 72 zen uvedlo 46 zen, tj. 64 %, a zpoctu 3 muzi si tuto odpoveéd vybrali
2 muzi, tedy 67 %, Ze se jejich sluzba nachazi v obci Ill. typu — obecnim ufadu obce

s roz8ifenou plisobnosti. Toto rozd¢leni ukazuje mensi absolutni i relativni Cetnosti
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u muzil 1 Zen u obce II. a I. typu, kdy nejméné respondenti pracuje v pecovatelskych
sluzbach v malych obcich, coz mize souviset i s nutnosti finan¢niho zabezpeceni téchto

sluzeb.

Tabulka 10 — Prehled zrizovatelii podle typu obce, ve které pecovatelska sluzba puisobi

Odpovédi uzivatelu Absolutni | Relativni |Absolutni | Relativni
Cetnost | Cetnost [%0] | Cetnost |Cetnost [%0]
Zeny Zeny muZzi muZzi

vobci I. typu — obec se 7 10 1 33

zékladnim rozsahem vykonu

statni spravy

vobci Il. typu — s povéfenym 19 26 0 0
obecnim uradem

v obci Ill. typu — obecni tfad 46 64 2 67

obce s rozsitenou plsobnosti

Celkem 72 100 % 3 100 %

Zdroj: vlastni vyzkum

Uvedeni pozice, na které jsou respondenti zaméstnani

V tabulce ¢. 11 je uveden piehled odpovédi na otazku, v niz mé zajimalo, kolik socialnich
pracovnikl a vedoucich pracovnikt se podili na fungovani pecovatelskych sluzeb a zda
dochézi 1 ke kumulaci téchto dvou funkci. Z dotaznikového Setfeni vyplynulo, ze 30 Zen,
coz je 41,5 %, pracuje jako vedouci pracovnice, a stejny pocet je zaméstnan pii kumulaci
uvazkli zaroven ve funkci vedouciho i1 socidlniho pracovnika sluzby. U muza bylo

zastoupeni jiné, vSichni 3 muzi (100 %) pracuji ve vedouci funkci.

Tabulka 11 — Pracovni pozice respondentii

Odpovédi uzivateli Absolutni Relativni | Absolutni Relativni
cetnost Cetnost [%] | Cetnost cetnost [%0]
Zeny Zeny muZzi muzi
vedouci pracovnik 30 41,5 3 100
socialni pracovnik 12 17 0 0
vedouci i1 socialni pracovnik 30 41,5 0 0
Celkem 72 100 % 3 100 %

Zdroj: vlastni vyzkum
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7 Vysledky vyzkumného Setfeni a jejich interpretace

Hlavnim cilem vyzkumného Setieni bylo zjistit, jakym zpisobem je v Ceské
republice realizovan systém hodnoceni a zvySovani kvality poskytované socialni
sluzby wu pracovniki v pecovatelskych sluzbach (metodou Kkvantitativni)

a u zastupci z Fad experti, odborniki na socialni sluzby (metodou kvalitativni).

7.1 Interpretace DVC 1

Vymezeny hlavni vyzkumni cil je v prvni ¢asti vyzkumu zkouman dil¢im cilem
DVCI1, a to kvalitativni metodou, formou techniky polostrukturovaného rozhovoru se
zastupci z fad expertll (odbornikll) na systém nastaveni pravidel pro zvySovani kvality
Vv pecovatelskych sluzbach. Jiz v predchozi c¢asti bylo uvedeno, Ze se jednalo
0 rozhovory s odborniky na socialni sluzby — feditelky zafizeni peCovatelskych sluzeb,
inspektorky kvality socidlnich sluzeb i odbornice, které se podilely nebo v soucasné dobé
podili na vzniku, respektive zménach zakona o socidlnich sluzbach, standardd kvality
socialnich sluzeb i na vzdélavani pracovnikli v socialnich sluzbach.

Jak jsem jiz popsala vyse, sesbirana data byla podrobena redukci prvniho tadu,
bylo vyuzito kodovani a nasledné byly odvozeny prvni kategorie dat (Standardy kvality
a vnitrni pravidla, Financni zajisteni sluzby, Kvalita sluzeb, Profesionalizace sluzeb,
Socialni pracovnik pecovatelské sluzby, Vzdeélavani a hodnoceni pracovnikii v socidalnich

sluzbach, Neprizniva socidlni situace, Ukony pecovatelskych sluzeb, Stiznosti

a pripominky).

Dil¢i vyzkumny cil 1 (dale jen DVC 1): Zjistit nazory experti na to, zda je
nastaveny systém hodnoceni a zvySovani kvality v Ceské republice dostate¢nym

nastrojem pro posuzovani systému kvality v pecovatelskych sluzbach.

Standardy kvality a vnitini pravidla

Informantka 11 se zamysli nad rozdilem mezi standardy kvality jako ptilohou zakonné
normy a vnitinimi pravidly jednotlivych poskytovateli pecovatelskych sluzeb
a domniva se, Ze je velky rozdil mezi standardy kvality, které jsou pfesné vymezeny

zékonem, a vnitinimi pravidly jednotlivych peCovatelskych sluzeb, kde zalezi, jak si umi
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management a pracovnici téchto organizaci socialnich sluzeb tato pravidla zpracovat,
vytvofit, jak se k pravidltim postavi a jak si je budou umét obhajit pred inspektory kvality.
Zalezi pak také na vzdé€lanosti a odbornosti tymu, ktery pravidla tvofi. ,, Standardy jsou
dany a pravidla zalezi na kreativite a pochopeni a nastaveni konkrétniho poskytovatele,
konkrétni sluzby. Musim 7ict, Ze naSe zarizeni udelaly obrovsky kus cesty. Vybaveni
technicky je lepsi, soukromi klientii je vice respektovano, mame vzdélanéjsi tymy,
uvedla. Informantka 13 na tento nazor navazuje svym pohledem na vznik povinné
metodiky, metodiky standardu kvality a jejich vyznam pro moznost zvySovani kvality
sluzby: ,, Velkym probléemem byva, ze standardy jsou povazovany za peklo, za zlo, ktery
teda musime mit, tak je néjak udélejme, ale nikdo netusi, nebo hodné téch poskytovatelii
Jje nevnimad jako metodiku pro praxi, povinnou metodiku a dobrou metodiku, takze pokud
jsou standardy psany formdlné, jenom pro naplnéni téch povinnosti ze zdkona, tak
samozriejmé to nicemu nepomaha, vsichni jsou nastvany, ze je to zase ta byrokracie, zase
ta administrativa. “ Informantka 12 tento nazor potvrzuje a dodava, ze je na misté, aby si
teditel zafizeni 1 jeho tym vytvareli spolecn€ sva vnitini pravidla, jelikoz jen oni nejlépe
znaji organizaci a vi, jakym zplsobem je nastavena jejich sluzba, jelikoz kazda
organizace je individualni, jedinecnd a nelze vnitini pravidla pausalizovat. Upozoriuje
1 na nutnost vnimat nejen potieby klientd, ale i pracovnikil v socialnich sluzbach, aby tyto
jejich potieby byly uspokojovany rovnomérné: ,, Standardy kvality a vnitini pravidla
vaimam na stejné urovni, je potieba nastavit pravidla ve vSech smerech, horizontalné
i vertikalne, tedy ke klientum i k pracovnikiim. Pokud si reditelé nastavi jasna vnitrni
pravidla, je to dobre. Pokud tyto pravidla nastavi nékdo jiny, nelze si to nechat nékym
nastavit a nevedet, o cem to je, proto mé naddale prekvapuje velka kritika standardii.
Informantka 11 souhlasi s nazorem informantky 12 a k jejimu nazoru dopliuje jesté
nutnost nevnimat standardy jako pravidla, kterd maji pracovnikovi piindSet pouze
problémy a byrokratickou zatéz, ale poskytovat mu podporu a chranit ho pii vykonu jeho
¢innosti: ,,Zdlezi na jednak profesionalni urovni zpracovatele pravidel, na jeho kreativite,
a na tom, jakym zpiisobem se k tomu postavi. Pokud pochopi, Ze pravidla mu pomdahaji,
Ze ho svym zpiisobem chrani, a Ze pomahaji klientovi se zorientovat, tak budou urcité
dobry. “ Informantka 14 tento nazor 11 a 12 dale rozviji a shrnuje: ,,Standardy socidlnich
sluzeb jsou dobrym pomocnikem pri nastavovani procesii poskytovani socidlnich sluzeb,
Jjsou zaméreny predevsim na procesni otazky a ochranu prav lidi, kteri se ocitnou v situaci

o6

zavislosti na sluzbé.

49



Informantka 13 se zaméfuje zejména na samotné zfizovatele a poskytovatele
pecovatelskych sluzeb, na jejich ptistup ke kvalité a systému zvySovani kvality: ,, Vsechno
to je o organizacich, o poskytovatelich, kam se chtéeji dostat, jaké vize maji, jaké maji cile,
kam smeéruji, jak veri tomu systému kvality, jestli je to pro nekoho jenom péce a papir je
zbytecny. “ VSechny informantky se shoduji v tom, ze pokud jsou standardy pojimany
jako zakonny podklad a jsou podle nich prakticky vytvofena wvnitini pravidla
Vv pecovatelskych organizacich, pak Ize napsat pravidla jako praktickou metodiku, ktera
muze usnadnit praci vSem pracovnikli v socidlnich sluzbach a pomdhat udrzovat
a zvySovat kvalitu sluzeb. Pti poskytovani kvalitni sluzby je nutné reagovat na potieby

klientt, ale i pracovnikid v socialnich sluzbach.

Financni zajisténi sluzby

Informantka 13 se zaméfila zejména na problém zajisténi finan¢ni podpory
peCovatelskych sluzeb ze strany zfizovateli v souvislosti s moznym poskytovanim
kvalitni sluzby: ,, Chybi jednoznacné uchopeni té kvality, chybi financni podpora. Ale
S tim bych chtéla jaksi predeslat to, Ze zvysovani kvality je taky o penézich, a jestlize nam
Jsou ponizovany dotace, prispévky, nejsou penize na nékteré véci, tak samozrejmé to se
odrazi i v té kvalité, jakou kvalitu si miizeme dovolit poskytovat klientiim, na kterou
vilastné mame. ** Informantka 11 se zamysli nad souvislostmi mezi kvalitou sluzby, jejim
finan¢nim zajisténim, politickou vili zfizovateli sluzby, zvySovanim profesionality
sluzby 1 jejich pracovnikli a poskytovanim zékladnich tkonl podle vyhlasky: ,, Tézko
bude poskytovatel narovnavat kvalitu, v tom smyslu profesionalizace, kdyz na druhé
strané na neho budou tlacit instituce, at' uz to bude zrizovatel nebo zakladatel, at’ to budou
zastupitelstva, prosté penize jsou mocnd zbran a budou na né tlacit, Ze museji deélat tyto

ukony, protoze jsou ve vyhldsce, no tak proste, to tu kvalitu my nezménime.

Kvalita sluZeb

Informantka 12 vnimad potiebnost zakonnych standardi Kkvality nejen ve
sluZzbach pobytovych, ale 1 ve sluzbach terénnich a ambulantnich: ,,Se zavedenim
standardu kvality se zvysila kvalita a péce nejen v péci ustavni, ale i v péci terénni
a ambulantni. Se standardy je prace hezka, vnimam to pozitivné, je to ochrana sama sebe,
pracovniki v pecovatelskych i dalsich sluzbach, minimalizuje problémy ve vztahu ke

klientim. ““ Systém nastaveni zvySovani kvality v peCovatelskych sluzbach dale souvisi

50



dle nazord expertek i s kontrolnimi mechanismy uvnitf sluzby, s hodnocenim systému
kvality, ale i s kontrolnimi mechanismy vn¢ sluzby, naptiklad se statnimi kontrolami
inspektort kvality. Informantka 11 uvadi doslova: ,,Chybi erudovani inspektori, kteri
rozumi problematice poskytovani socidlnich sluzeb. Inspektorem se dnes miuze stat
kdekdo, protoze i  vinspekcnim  systéemu  plati  to, Ze nejsou  lidi
a samoziejmé pak dochazi k tem preslapum a k tém neshodam a uplne podle mée
zbytecnym diskuzim. A myslim si, Ze dokud se tohle nenarovna, tak hodnoceni kvality

‘

sluzby bude problém.* Informantka 12 na tento nazor navazuje a uvédomuje si dalsi
souvislosti, na kterych zalezi nastaveni a udrzeni kvality socidlni sluzby, dodava: ,,My
delame casove, ale pritom se potrebujeme venovat klientovi, ukoniim. Pecovatelske sluzby
by se mély zamerit na dobre zpracované kontrolni mechanismy, symbiozu klienta
a zamestnance, na komplexni péci o klienta. Je potieba, aby to bylo srozumitelné,

3

jednoduché a lidské, jak pro klienta, tak i pro pracovnika.*

Profesionalizace sluZeb

Informantka 11 se domniva, Ze tim, jak se vice hovofi o tom, jak bychom méli mit
vzdélané tymy, odborné piipravené pracovniky, dochdzi i k novému pohledu na
profesionalizaci pracovnikti pecovatelskych sluzeb a k posunu ve vnimani pracovnika
pecovatelskych sluzeb vetejnosti, a to 1 vefejnosti odbornou: ,, 4 dokonce bych rekla, Ze
tim, jak se profesionalizuji tymy, jak se vylepsuje prostiedi, takze i doslo k tomu posunu
ve vnimani verejnosti tech socidlnich pracovnikii a pracovnikii v socidalnich sluzbdach.
Ono se totiz zacalo hodné mluvit o tom, co je a co neni pecovatelska sluzba, jak bychom
meéli mit vzdelany a odborné pripraveny pracovniky, a Ze narocnost pecovani v terénu je
prece jen o trosku vyssi, nez si mysli nejenom laicka verejnost, ale i odbornd, tim mam na
mysli treba praktické lékare.

Informantka 13 navazuje na nazory informantky 11 ohledné profesionalizace
pecovatelskych sluzeb i samotnych pracovniki terénnich a ambulantnich socialnich
sluZzeb a shrnuje své zkuSenosti: ,, Pokud je profesionalné nastavend sluzba, funguje tam
system kontroly, system tymové prdce, jsou tam supervize, tak tyhle véci se lépe resi,
pokud ten tym je otevieny, je to i nastaveni celého tymu, kdy tam panuje dirvera mezi nimi
a ta profesionalita. © Rozdiln¢ ovSsem chape nazory a minéni vefejnosti na pohled
profesionalizace pecovatelskych sluzeb v souvislosti s kvalitou sluzby, vnitinimi pravidly

organizace a na rozdil od informantky I1 vyjadfuje v tomto sméru své pochybnosti:
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,, Chybi i takovy vetsi, lepsi hodnoceni té nasi prace ze strany verejnosti, ten pohled té
verejnosti, protoZe i ta verejnost nds stdale vnima jako ty uklizecky, jako ty, co prinesou
obéd, a uz nevnimaji tu tézkou profesionalni praci. Je to o vyjednavani, opét o kvalite,
o radné nastavenych pravidlech, radné nastavenych standardech. Klient ma svoje prava,

ale my je mame taky.

Socidlni pracovnik pecovatelské sluZby

Dulezitou roli v kvalit¢ poskytované sluzby pfisuzuje informantka 11 socialnimu
pracovnikovi pecovatelské sluzby, ktery poskytuje zakladni socidlni poradenstvi,
vstupuje do jednani se zajemcem, respektive zadatelem o socialni sluzbu, vyhodnocuje
jejich schopnosti, moznosti 1 potieby a navrhuje klientovi pomoc a podporu pfi feSeni
jeho nepiiznivé socialni situace: ,, Pro mé prdce socialniho pracovnika stoji tak v tomhle
procesu na piedestalu a rikam, Ze on uddva kvalitu poskytované sluzby, a i respekt
K zdkonu. © Informantka 12 doporucuje zejména, aby mél socialni pracovnik informace
o alternativnich a ndvaznych socialnich i1 zdravotnich sluzbach, aby mohla byt klientova
nepiizniva socialni situace feSena komplexné: ,, Pecovatelska sluzba by méla mit prehled
o  poradenskych  sluzbdach, s moZnosti  zajistit  informacni, asistencni
a koordinacni servis, méla by mit moznost poradat doprovodné sluzby, volnocasové
aktivity, kluby diichodcui i moznost vyuzivat dle potreby sluzeb pravnika, psychologa,
zajistit komplexni péci o klienta.“ Dalsi duleZitou soucésti kvalitniho poskytovani
socialni sluzby je, dle informantky 13, potfeba vymezeni kompetenci socialnich
pracovniki: ,, Myslim si, Ze to, co nam tady chybi, je zdkon o socidlnich pracovnicich, je
potreba ty kompetence dostat do zdakona, protoze socialni pracovnik nikdy nemeél néjaky

¢

kompetence, vzdycky to byla holka pro vsechno, a tudiz si ji nikdo nevazi.

Vzdélavani a hodnoceni pracovnikii v socidalnich sluzbdch

Povinné vzdélavani pracovnikil v socidlnich sluzbach je v soucasné dobé velmi zasadnim
faktorem pro moznost poskytovani kvalitni sluzby. Informantka 12 se zaméfuje i na
posuzovani systému kvality v peCovatelskych sluzbach v souvislosti s hodnocenim
zaméstnanci, jejich vzdélavanim a kvalitou vzdélavaciho procesu: ,, Miij osobni ndzor
ohledné zvysovani kvality je nutnost povinného vzdélavani pracovnikii v socialnich
sluzbach a zakonem povinného vzdeélavani v rozsahu 24 hodin rocné, o tom miizeme

«

polemizovat, jestli je to hodné. *
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Problémem, ktery informantka 12 vnima ve vztahu se vzdélavanim jako zasadni, je to,
ze neni potiz sehnat vzdélavaci firmu ¢i agenturu, ale je problém sehnat vzdélavaci
agenturu, kterd se nebude snazit pouze vyziskat co nejvétsi mnozstvi financi bez ohledu
na kvalitu vzdélavaciho procesu a na jeho uroven. Pracovnici v peCovatelskych sluzbach
maji zajem o vzdélavani, ale maji zajem o takové vzdélavani, které jim néco nového
ptinese nebo kde se budou moci naucit, jak fesit praktické problémy pii poskytovani
sluzby. ,, Neni problém, ze by se dévcata nechtéla vzdélavat, ale spise vnimam problém
se vzdelavacimi firmami, které se snazi pouze vyziskat financni prostredky, kvalita
vzdelavani je pak na riznych urovnich.

Nad nutnosti povinného vzdélavani pracovnikli v socidlnich sluzbach, vcetné sluzeb
pecovatelskych, se zamysli i informantka 11 a poukazuje na tizkou souvislost vzdélavani
a kvality poskytované sluzby, véetné schopnosti napliiovat jednotliva kritéria standardt
kvality: ,, Po té neuvéritelne dlouhé zkuSenosti v tomto profesnim svété si troufam tvrdit,
Ze snad 80 procent problémii v procesu realizace ma sviij pocatek ve Spatném vyjednani
sluzby. “ Nad tématem vzdélavani pracovnikl v socialnich sluzbach, nad jejich odbornou
pfipravenosti a nad jejich profesionalnim piistupem se zamysli informantka 14 a shrnuje
své poznatky z praxe. Cituji: ,,Predevsim odborna pripravenost socidlniho pracovnika
spocivajici ve schopnosti poskytnout danému uzivateli kvalitni socialni poradenstvi
véetné  vhodnych kompenzacnich pomiucek a upravy domdaciho prostiedi
a vhodné nastaveni podpory pri poskytovani sluzby jsou klicové aspekty pri podpore
samostatnosti a sobéstacnosti osob. “ Informantka 11 k tomu dodava, ze to, co nam jesté
chybi a velmi to ovliviluje praci socidlniho pracovnika, ,,...je socialné zamérené

vzdelavani, Ze je to respekt spolupracujicich instituct. *

Neprizniva socidlni situace

Informantka 14 se domniva, Ze soucasné nastaveni systému zvySovani kvality
v pecovatelskych sluzbach v Ceské republice neni jednotné a je pouze na poskytovatelich
socialnich sluzeb. Podle jejiho nazoru ,.hlavnim aktérem v nastavovaini kvality a role
pecovatelskych sluzeb v ramci podpory osob v nepriznivé socialni situaci na uzemi jsou
dnes kraje, jejichz povinnosti je cinit kroky k zajistéeni dostupnosti pomoci osobam
V nepriznivé socialni situaci. “ Informantka 13 pak vyjadtila zejména potiebu zvySovani
kvality sluzeb v souvislosti s pfistupem poskytovateli ke svym zaméstnanciim,
pracovnikiim v socidlnich sluzbach: ,, Aby nebyly témi sluzkami, aby umeély pracovat s tou

nepriznivou socialni situaci a fakt ji vvhodnocovaly, a nedélaly péci kazdemu.

53



Nasledné se informantka 11 vyjadfila Kk tomu, jakym zptisobem dochazi v jednotlivych
pecovatelskych sluzbach k posuzovani neptiznivé socidlni situace: ,,Kdyz posuzujeme
socialni neprizen, tak skutecné ze vsech moznych uhlii pohledu. A Ze jasné, Ze nepostiehne
socialni pracovnik na zacatku vsechno, ale to, jakou duleZitost tomu vyjednavani da, jak
se cloveka umi ptat a jak umi nabizet, tak to nakonec se pak odvine v tom poskytovani
sluzby.

Informantka 12 na tento nazor navazuje a poznamenava, jak je nutné zhodnoceni situace
zajemce o sluzbu, respektive zadatele o socialni sluzbu a nasledn¢ zhodnoceni potfebnosti
zajiSténi odpovidajici individualni péce samotného klienta: ,Jasny pravidla, z cileného
rozhovoru s klientem, s rodinou, vime, co je schopen si zajistit sam, co mu miize zajistit
rodina, a teprve Vv posledni radé je socialni sluzba pecovatelska. Déviata zjistuji
prostiednictvim testii sobéstacnosti schopnosti zajemcii a klientu, jejich nepriznivou
socialni situaci. ** Déle informantka 11 vysvétluje, jakym zptisobem probiha hodnoceni
nepiiznivé socidlni situace pifimo u klienta V jejich zafizeni, a shrnuje své poznatky
z praxe: ,,Diilezité je, kde konci a zacinad vase schopnost, takze neprizniva socialni situace
neni jednoznacné to, ze clovek je vyssiho veku, neni to ani tieba clovék s postizenim, ani
to, zZe mi chybi penize, ale je to prosté soubor okolnosti, ktery rikaji: nejsem schopen si
zajistit svoje zivotni potieby sam a nemam na to ani lidi a vitbec nevim, na koho bych se
mohl obratit, protoze nikdo v my blizkosti takovy neni. Socialni sluzby by mély byt uplné
az ty posledni, ktery vstoupi do zivota jedince“. Informantka 13 se zamysli nad
schopnostmi socialnich pracovnikti vyhodnocovat neptiznivou socialni situaci, uvadi jak
jejich pozitiva, tak i negativa. Domniva se, Ze jsou velké rozdily v socialnich sluzbach,
jakym zpiisobem pfistupuji k vyhodnocovani neptiznivé socialni situace: ,, Dozvidam se,
Ze treba jako kdyz budeme radné vyhodnocovat nepriznivou socidlni situaci, no to
miuizeme rozpustit nasi sluzbu, protoze tady nebudeme mit praci. Hodné klientii si to umi
zajistit  jinak, prostrednictvim verejnych sluzeb, prostrednictvim rodin.” Dale
informantka 13 popisuje i opacnou situaci, kdy dochazi ke spravnému vyhodnocovani
nepiiznivé socialni situace a socidlni pracovnici reaguji na potieby klientdl, na nutnost
poskytovani zvysené péce u osob imobilnich, osob se zvySenou mirou podpory i z divodu
pocet klientii s VysSsi mirou podpory, tak samoziejmé ty sluzby na to musi néjak reagovat
a uvedomuji si, Ze se musi smerovat spis k tomu, aby ti lidé mohli doma fakt dozit, pokud
to trochu jde, protoze neni tak jednoduchy dneska odejit do pobytového zarizeni, prosté
luzka nejsou a klienti Zadaji vetsi péci.
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Ukony pecovatelskych sluzeb

V soucasné dobé jsou poskytovany ukony pecovatelskych sluzeb nejen osobam
seniorského veéku a osobam se zdravotnim postizenim, ale i osobdm s duSevnim
onemocnénim nebo osobam, které zlstavaji ve své domacnosti, ale potfebuji jiz zajisténi
paliativni péce. Informantka 14 upozoriiuje na nutnost Upravy zakonnych norem
a provadéci vyhlasky, jelikoz od roku 2007 nedoslo k vyraznym zakonnym zménam, ale
naopak doslo k posunu Vv péci, kterou poskytuji terénni sluzby: ,,Nékteré pecovatelske
sluzby naddle poskytuji ukony pouze na zdklade skutecnosti, zZe se jedna
0 0sobu V seniorském véku nebo napriklad o osobu se zdravotnim postizenim. Takové
sluzby jsou obvykle zahlceny ukony, ve kterych je mohou nahradit bézné verejné sluzby,
napriklad uklid, dovoz stravy, a nezbyva jim dostatecny prostor pro poskytovani vikonii
péce (napriklad osobni hygiena, péce o sebe) osobam, které se bez jejich pomoci
neobejdou. * Informantka 11 se zamysli nad kvalitou poskytované sluzby v souvislosti
s poskytovanim ukonil pecovatelskych sluzeb ze zakona a domnivéa se, Ze soufasné
nastaveni zakladnich tkont pecovatelskych sluzeb podle zdkona o socidlnich sluzbach
a vyhlasky ¢. 505/2006 Sb., jiz v souc¢asné dob¢ plné neodpovida tomu, Ze se snazime
omezovat ukony dovazky obédd, prani a Zehleni pradla, velkych uklidd, ale pokud je to
takto stanoveno v zakong, tézko se zajemcim a zadatelim o socialni sluzbu vysvétluje,
Ze jim miZeme pomoci najit vhodnou komer¢ni sluzbu, ktera jim tyto tikony provede,
a pracovnici v socialnich sluzbach maji vice prostoru vénovat se ukonim piimé péce
o klienta a jeho osobu. ,, Dalsi véc v kvalité poskytovani sluzby je, a kdyz jsem na to
narazila, rozsah ukonii ze zakona. TakzZe jedna vec je, jakym zpiisobem je poskytovanad
sluzba, komu je poskytovand sluzba, ale druhda vec je, jak nds svazuje vyhlaska.
A jestlize vyhldska zduraziuje uklid v domdcnosti, myti oken, velky uklid, napriklad po
malovani, no tak jak nas ma verejnost vanimat. No a pak hrozné tézKo se rikd, to je pomoc
apodpora... “uvadi. Informantka 12 se taktéz zamysli nad zménou zakonnych norem, ale
vnima tyto mozné zmény zejména s ohledem na moznost komplexniho feseni nepiiznivé
socialni situace klienta: , Vidim potiebu zmény zdakonnych norem, a to na rozsah
poskytovanych sluzeb v pecovatelskych sluzbach, zménit uhradu sluzeb, systéem ukonui.
Jsme Vv socidlnich sluzbach, méli bychom se zabyvat nepriznivou socialni situact klienta

‘

tak, aby to bylo pro c¢lovéka diistojné a lidské.
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StiZnosti a piipominky

Vsechny informantky vyjadfily tu skutecnost, ze v terénnich sluzbach nedochazi
k poruSovani lidskych prav a svobod tak ¢asto, jako je tomu ve sluzbach pobytovych.
Klienti terénnich sluzeb bydli ve své domacnosti, kde jsou schopni si 0 svém Zzivoté
rozhodovat sami. Proto pokud dojde k situaci, Ze se jim néco nelibi, jsou schopni na tuto
skute¢nost upozornit, ptipadné sdéli peCovatelce svoji pfipominku, a pokud by piece jen
doslo k hrubému poruseni, jsou schopni si i st€Zzovat. Informantka 14 hodnoti stiZnosti
a pfipominky jako oblast dodrzovani lidskych prav: ,, V oblasti dodrzovani lidskych prav
pri poskytovani pecovatelské sluzby obvykle nedochazi k zdasadnim pochybenim.
U pecovatelskych sluzeb se v této oblasti setkdavame nejcastéji s pochybenimi v oblasti
stretu zdjmui ¢i stigmatizace. ©“ Informantka 12 hodnoti stiznosti a pfipominky jako soucast
dobrého nastaveni systému kvality pecovatelské sluzby: ,,Stiznosti a pripominky jsou
zapracovany ve standardech, jsou nastaveny dobre. Dévcata vsak musela pochopit,
vcetné pecovatelskych sluzeb, Ze mit pripominky, zZe Spatné pracuji nebo ze je podana
stiznost, neznamend, Ze Spatné pracuji.” Zamysli se také nad tim, Ze je nutné umét
prfijmout stiznost, brat ji jako soucast problému, ktery se musi fesit. Nelze zamést stiznost
pod koberec a nechat problém byt. Klient musi citit jistotu a bezpeci ze strany personalu
peCovatelskych sluzeb, aby mohl svoji pfipominku nebo stiznost vyjadfit
a aby se nebal naslednych negativnich reakci vici své osobé. Informantka 12 k tomu
dodava: ,,Moznost podat si stiznost, pripominku souvisi s kvalitou sluzby. *“ Informantka
I3 pfipomina, ze dnes si jiz sami klienti umi sva prava obhajovat a chranit, a to zejména
Vv terénnich a ambulantnich sluzbach, a zdiraziuje, Ze ,, .../idi, kteri jsou orientovani, jsou
V dobré kondici, tak si svoje prava umi chranit a postavi se i proti pecovatelkam, aby si
uhdjili to své: Ja to opravdu nechci! A co je Vam do toho, jak ja Ziju! Ty si to uméji Fict.
Upozorfiuje vSak i na druhou skupinu klientt, kteti tvoii velkou ¢ast, a to jsou lidé
s demencemi, S riznymi dal§imi kognitivnimi poruchami, lidé upoutani na lizko, osaméli
lidé. ,,A tam, tam je to opravdu o vyzralosti téch jednotlivych zaméstnancii, aby tohle
dokazali opravdu jako vyhodnocovat, ze i ten klient s demenci se néjak chova, a jestlize
Jje agresivni, treba, tak je to o tom, Ze asi délame véci, které on nechce. “ Informantka 11
souhlasi s ndzorem 13, Ze v pecovatelskych sluzbach jsou klienti schopni si sva prava héjit
sami, maji k tomu jest¢ dostatek kompetenci a energie, jde spiSe o samotny systém

nastaveni sluzby a vnitinich pravidel organizace: ,,Jd si nemyslim uplné, Ze by v téch
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domovech a vtech pecovatelskych sluzbdach dochazelo k porusovani prav z néjaké
liboviile, nebo protoze se to persondlu libi, ale bylo to proto, jak byl ten systéem sluzeb
nastaven. Ja vim, jak bylo slozity, kdyz jsem rikala, nabidnéte tu moznost, jak nam neslo
pres jazyk rict klientovi, a kdyby se vam néco nelibilo, miizete si podat stiznost. Dnes uz
to nase pani socialni Fikda naprosto normalnée. Chtélo to jenom cas.*

Vsechny informantky se v tomto ohledu shodly, ze vSe je opét o vzdélavani, odbornosti
a profesionalizaci pecovatelskych sluzeb a o tom, jak jsou nastavena vnitini pravidla
jednotlivych organizaci, jak pracovnici v socidlnich sluzbach vnimaji potieby klienta

a nechavaji jim prostor pro jejich schopnost se samostatn¢ rozhodovat.

Shrnuti interpretace prvniho dil¢iho vyzkumného cile DVC 1:

V ptedchozi ¢asti byly interpretovany nazory odbornikd na socialni sluzby, ktefi
méli objasnit, zda je nastaveny systém hodnoceni a zvySovani kvality v Ceské republice
dostate¢nym nastrojem pro posuzovani systému kvality v peCovatelskych sluzbach.
Odbornici se shodli na tom, Ze standardy kvality jsou hlavnim néstrojem, zakonnym
nastrojem, ktery udava zadklad pro kvalitu poskytované sluzby. Dulezitym faktorem je
vSak nastaveni vnitinich pravidel v jednotlivych organizacich, tedy metodiky, podle které
pracovnici v socidlnich sluzbach poskytuji ukony pecovatelské sluzby. Pokud si tato
pravidla stanovi sami poskytovatelé a uvédomuji si nutnost jejich dodrzovani, byvaji
pravidla v organizacich respektovana a dodrzovana a socialni sluzba je poskytovana
kvalitné, i s ohledem na individualni potieby uzivateld sluzby.

Informantky se shodné¢ domnivaji, Ze v pecovatelskych sluzbach nedochézi
k poruSovani zakladnich prav a svobod, uZivatelé si umi prosazovat svoje z4jmy a jsou
informovani o moZnosti podavat stiZznosti a pfipominky na kvalitu sluZzby i na chovani
a jednani pecovatelek. Problém vsak vidi informantka I3 u klientd, ktefi trpi poruchou
kognitivnich funkci, u lidi s riznymi typy demenci, u lidi upoutanych na lazku, kde by
mohlo dochézet k poruSovani prav a svobod uZivatelli sluzby. Zde je nutné zapojit
pracovniky v socidlnich sluzbach do nutnosti ucastnit se odborného vzdélavani, jak
pracovat s osobami se specifickymi problémy, je to 0 osobnosti a vyzréalosti pracovnikii
vyhodnocovat situace, aby nedochazelo ke zneuzivani postaveni pracovnikli na ukor prav
uzivateld.

Odbornice se zamyslel i nad moZnosti zmén ve vyhlasce ¢. 505/2006 Sb., s tim,

ze pokud ma dojit ke zlepSeni kvality poskytované péce v peCovatelskych sluzbach, bylo
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by vhodné a Zadouci upravit zakladni tikony a jejich rozsah ze zédkona, aby bylo mozné
se komplexné zabyvat nepfiznivou socialni situaci zdjemce, zadatele i uzivatele sluzby,
a to zavedenim jednoduchych oSetfovatelskych tkond, dohledu apod. a omezit dovozy
obédut, nakupy a uklidy domacnosti, které jiz v soucasné dobé mohou zajistovat komercni
sluzby.

Jak presné uvedla informantka 12, cituji: ,, Vidim potrebu zmény zdkonnych norem,
a to na rozsah poskytovanych sluzeb v pecovatelskych sluzbach, zmenit uhradu sluzeb,
system ukonu. Jsme V socialnich sluzbach, méli bychom se zabyvat nepriznivou socialni

‘

situaci klienta tak, aby to bylo pro cloveka diistojné a lidské.

7.2 Interpretace DVC 2
Dil¢i vyzkumny cil 2 (dale jen DVC 2): Zjistit informovanost vedoucich

pracovnikii a socidlnich pracovniki v pecovatelskych sluzbiach o soucasném

nastaveni systému kvality.

Otazka ¢. 1: ,,Domnivate se, Ze standardy kvality jsou dostate¢nym kritériem pro
systém zvySovani kvality v peCovatelskych sluzbach v Ceské republice?*

Vice jak polovina odpovédi Zen (37, tj. 51 %) 1 muza (2, tj. 67 %) zastdva ndzor, Ze
standardy kvality stanovené zakonnym pifedpisem nejsou dostatecnym kritériem pro
kvalitni posuzovani sluzby. Naopak jen velmi mala ¢ast respondentii Zenského pohlavi

uvedla, Ze toto nevi, jak zhodnotit. U muZského pohlavi se tento nazor neprojevil.

Tabulka 12 — Standardy kvality v systému zvySovani kvality v pecovatelskych sluzbdach

Odpovédi uzivatelii | Absolutni Relativni Absolutni Relativni
Cetnost cetnost [%0] ¢etnost ¢etnost [%0]
Zeny Zeny muZzi muZzi
Ano 27 38 1 33
Ne 37 51 2 67
Nevim 8 11 0 0
Celkem 72 100 % 3 100 %

Zdroj: vlastni vyzkum
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Otazka ¢. 2: ,,Ma vaSe organizace zpracovana vnitini pravidla nad ramec standardi
kvality pro zvySovani kvality v pecovatelskych sluzbach?“

Odpovédi respondentil v této tabulce navazuji na otazku predchozi a uvadi, ze 50 % zen
a 100 % muzi se domniva, Ze zpracovani vnitinich pravidel jednotlivych pec¢ovatelskych
sluzeb je dobrym nédvaznym nastrojem nad zdkonem stanovenou povinnost vypracovani
standardt kvality. OvSem dalSich 47 % zen se domniva, ze tento nazor nesdili, a 2 % zen

nevi, jak tuto otdzku zodpovédet.

Tabulka 13 — Ndzory respondentit na zpracovani vnitrnich pravidel organizaci

Odpovédi uzivateli | Absolutni Relativni Absolutni Relativni
Cetnost ¢etnost [%6] ¢etnost ¢etnost [%6]
Zeny Zeny muZzi muZzi
ANo 36 50 3 100
Ne 34 47 0 0
Nevim 2 3 0 0
Celkem 72 100 % 3 100 %

Zdroj: vlastni vyzkum

Otazka ¢. 3: ,Je ve vaSi organizaci vypracovan systém hodnoceni kvality
pecovatelské sluzby?*

Na tuto otazku se odpoveédi muzi a Zen pfili§ nelisily. Odpoveéd” Ano zvolilo 59 Zen, coz
¢ini 82 %, a vSichni 3 muzi, coz je 100 % vSech odevzdanych odpovédi. Z tohoto
vysledku je zfejmé, Ze organizace pecovatelskych sluzeb se domnivaji, ze socialni sluzba
muze kvalitn€ poskytovat péci, ale je nutné nastavit systém vnitinich kontrol

a hodnoceni kvality prace zamé&stnanct i kontroly poskytované péce klientim.

Tabulka 14 — Vypracovani systému hodnoceni kvality v organizaci

Odpovédi uzivateli | Absolutni Relativni Absolutni Relativni
cetnost cetnost [%0] cetnost cetnost [%0]
Zeny Zeny muZzi muZzi
Ano 59 82 3 100
Ne 12 17 0 0
Nevim 1 1 0 0
Celkem 72 100 % 3 100 %

Zdroj: vlastni vyzkum
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Otazka ¢. 4: ,,Jaké vyuzivate formy? (vybrané zaskrtnéte, miiZe byt i vice forem)*

U odpovédi na tuto otdzku dochazi u obou pohlavi ke shod€, u zen i muzi jsou v jejich

organizacich pecovatelskych sluzeb pro systém hodnoceni kvality vyuzivany zejména

dotazniky spokojenosti pro klienty, revize individualnich planid, osobni navstévy

u klientt, rozhovory a supervize. Zeny povazuji za vhodnou i formu kontroly

dokumentace klientti, kontroly dodrzovani vnitinich pravidel organizace a standard

kvality. Muzi uvadi jako velmi vyznamné pro systém kontroly sebehodnotici dotazniky

pro pracovniky a anonymni tymové dotazniky, a obdobné jako zeny, ale v jiném

procentnim zastoupeni, kontrolu dokumentace, kontrolu dodrzovani standardi kvality,

vnitinich pravidel a konzultace.

Tabulka 15 - Formy nastaveni hodnoceni systému kvality v organizacich

ptisluSniky

Odpovédi uzivateli Pocet % Pocet %
odpovédi | Zeny |odpovédi | muzi
Zeny muZzi

sebehodnotici dotazniky pro pracovniky 44 61 3 100
anonymni tymové dotazniky 12 17 2 67
dotazniky spokojenosti pro klienty 67 93 3 100
kontrola dokumentace 46 64 2 67
kontroly dodrzovani standardi kvality 39 54 2 67
kontroly dodrZovani vnitinich pravidel 42 58 2 67
organizace
revize individudlnich plant 65 90 3 100
osobni navstévy u klientti — rozhovory 61 85 3 100
konzultace 24 33 2 67
externi audit 10 14 1 33
supervize 58 81 3 100
navstévy zatizeni obdobného typu 37 51 2 67
dotazniky spokojenosti pro rodinné 1 1 1 33

Zdroj: vlastni vyzkum
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Otazka €. 5: ,,VyuZivate moZnosti podavat navrhy na zlepSeni systému zvySovani
kvality vasi pecovatelské sluzby?

Zeny ve svych organizacich velmi Gasto vyuZivaji moznosti podilet se na zlepSovani
podminek v organizaci, v tomto pfipad¢ i podavat navrhy na zlepSovani nastavenych
systémi kvality v pecovatelskych sluzbach. Odpoveéd” Ano si zvolilo 58 Zen, tedy 81 %.
U muzt se odpovédi lisily, na odpovédi Ano, Ne a Nevim odpoveédél vzdy pouze 1 muz,

coz je relativni Cetnost 33 %.

Tabulka 16 — Moznosti podavani navrhit na zlepsSeni systému kvality

Odpovédi uzivatelu Absolutni Relativni Absolutni Relativni
Cetnost cetnost [%0] Cetnost ¢etnost [%0]
Zeny Zeny muZi muZi
Ano 58 81 1 33,3
Ne 13 18 1 33,3
Nevim 1 1 1 33,4
Celkem 72 100 % 3 100 %

Zdroj: vlastni vyzkum

Otazka ¢. 6: ,,Podilite se na jejich zpracovani?“

Tato otazka doplnovala predchozi, pfevazna vétSina Zzen nejen ze vyuziva moznosti
podavat navrhy na zlepSovani nastavenych systému kvality v pecovatelskych sluzbach,
ale podili se i na jejich zpracovani. Muzi se stejné jako u ptedchozi otazky podili na
zpracovani téchto navrhli pouze z 33 %. Ostatni muZi se nepodili nebo nevi odpovéd’ na

tuto otazku.

Tabulka 17 — Moznosti respondentii podilet se na zpracovani navrhit na zlepSeni

systéemu kvality

Odpovédi uzivateli | Absolutni Relativni Absolutni Relativni
Cetnost cetnost [%0] Cetnost cetnost [%0]
Zeny Zeny muZzi muzi
ANo 57 79 1 33,3
Ne 14 19,5 1 33,3
Nevim 1 15 1 33,4
Celkem 72 100 % 3 100 %

Zdroj: vlastni vyzkum
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Otazka €. 13: ,,Jsou uzivatelé sluzby informovani o mozZnosti podavat stiZnosti
a pripominky na kvalitu péce?*

Vsichni respondenti vyzkumného Setfeni, muzi 1 zeny, informuji své uzivatele
0 moznosti podavat stiznosti nebo pfipominky na kvalitu sluzby, kvalitu poskytované
péce, na chovani a jednani pecovatelek, na nedodrzovani pravidel poskytovani sluzby
apod. Podle vysledktu tohoto vyzkumu jsou jiz vSichni vedouci i socidlni pracovnici
dostatecné seznameni s informacemi o nutnosti dodrzovani lidskych prav a svobod
klientt a Kklienty informuji o moZnosti vyuzivat jejich prav pifi prosazovani vlastnich

zajmu.

Tabulka 18 — Informovanost uzivatelii o moznosti podavat stiznosti a pripominky

Odpovédi uzivateli | Absolutni Relativni Absolutni Relativni
Cetnost ¢etnost [%6] Cetnost ¢etnost [%6]
Zeny Zeny muZzi muZzi
Ano 72 100 3 100
Ne 0 0 0 0
Nevim 0 0 0 0
Celkem 72 100 % 3 100 %

Zdroj: vlastni vyzkum

Otazka ¢. 15: ,,VyuZivate stiZznosti a pripominek klientii poskytované sluzby ke
zlepSeni kvality poskytované péce?*

Témét vSichni respondenti vyzkumného Setfeni, shodné muzi i Zzeny, jsou stejné jako
Vv pfedchozi otazce pfesvédceni, ze stiznosti a pfipominky klientlh mohou byt vyuZivany
ke zlepSeni nejen systému zvySovani kvality v pecovatelskych sluzbéach, ale mohou
prispivat 1 ke zkvalitnéni poskytované péce s ohledem na specifické potteby jednotlivych

klientt.

Tabulka 19 — Vyuzivani stiznosti a pripominek na moznost zlepseni kvality poskytované
péce

Odpovédi uzivateli | Absolutni Relativni Absolutni Relativni
Cetnost cetnost [%0] cetnost cetnost [%0]
Zeny Zeny muZi muZzi
ANo 70 97 3 100
Ne 0 0 0 0
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Nevim 2 3 0 0

Celkem 72 100 % 3 100 %

Zdroj: vlastni vyzkum

Otazka ¢. 14: ,,Dochazi ke zméné pravidel peCovatelské sluzby na zakladé stiznosti
a pripominek klienti?*

Prevazna cast zen pracujicich na pozicich vedoucich a socidlnich pracovnic vyuziva
stiznosti a pfipominek klientti ke zmén¢ nebo K Gpravam vnitinich pravidel organizaci,
uveédomuji si, ze klienti si vice v§imaji, jakym zplsobem je zajistovana péce o jejich
osobu, domacnost, zda jsou naplihovany jejich individualni potieby, a jsou schopni
navrhovat i rdzné moznosti feSeni. VSichni 3 muzi, tzn. 100 %, Si uvédomuji nutnost
zamyslet se nad zménami ve své organizaci na zakladé pfipominek a stiznosti klientt,

kteti v soucasné dob€ maji vice moznosti podilet se na pravidlech pecovatelskych sluzeb.

Tabulka 20 — Moznosti vyuziti stiznosti a pripominek klientii ke zméné pravidel

Odpovédi uzivateli| Absolutni Relativni Absolutni Relativni
¢etnost ¢etnost [%6] Cetnost ¢etnost [%0]
Zeny Zeny muZzi muZzi
ANo 56 78 3 100
Ne 9 12 0 0
Nevim 7 10 0 0
Celkem 72 100 % 100 %

Zdroj: vlastni vyzkum

Shrnuti interpretace druhého dil¢iho vyzkumného cile DVC 2:

Ve druhém dil¢im vyzkumném cili jsem zjistovala informovanost vedoucich
pracovnikl a socidlnich pracovnikil v pecovatelskych sluzbach o soucasném nastaveni
systému kvality. Vice jak polovina odpovédi Zen (37, tj. 51 %) 1 muzi (2, tj. 67 %)
zastava ndzor, ze standardy kvality stanovené zakonnym piedpisem nejsou dostateCnym
kritériem pro kvalitni posuzovani sluzby. V odpovédich respondentii uvedlo 50 % Zen
a 100 % muzt jako navazny nastroj nad zdkonem stanovenou povinnost zpracovani
vnitinich pravidel jednotlivych pecovatelskych sluzeb, které si kazda organizace upravuje
podle schopnosti svych pracovnikl, podle profesiondlni urovné zpracovatele

1 podle praktickych zkuSenosti.
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Vedouci a socialni pracovnici pecovatelskych sluzeb se domnivaji, Ze socialni
sluzba muze kvalitné poskytovat péci v pripadé€, kdy je nastaven systém vnitinich kontrol,
hodnoceni kvality prace zaméstnanci i kontroly poskytované péce klientim. Toto
nastaveni ve svych sluzbach potvrdilo 59 Zen, coz ¢ini 82 %, a 3 muzi, coz je 100 % vSech
odevzdanych odpovédi.

U obou pohlavi dochazi ke shodé v ptipad¢€ nazoru, jaké jsou v jejich organizacich
pecovatelskych sluzeb pro systém hodnoceni kvality vyuzivany formy hodnoceni.
Vétsina dotazovanych uvedla zejména dotazniky spokojenosti pro klienty, revize
individualnich plant, osobni navitévy u klientdl, rozhovory a supervize. Zeny povazuji za
vhodnou i formu kontroly dokumentace klientti, kontroly dodrZzovani vnitinich pravidel
organizace a standardi kvality. Muzi uvadi jako velmi vyznamné pro systém kontroly
sebehodnotici dotazniky pro pracovniky a anonymni tymové dotazniky, a obdobné jako
zeny, ale v jiném procentnim zastoupeni, kontrolu dokumentace, kontrolu dodrzovani
standardii kvality, vnittnich pravidel a konzultace.

Zeny ve svych organizacich velmi ¢asto vyuZzivaji moznosti podilet se na
zlepSovani podminek v organizaci, podavat navrhy na zlepSovani nastavenych systému
kvality v pecovatelskych sluzbach i podilet se na jejich zpracovani. U muzi se odpovédi
lisily, tuto moznost vyuziva pouze 33 % muzl, coZ je zajimavé jiz s ohledem na to, ze
vSichni 3 muzi pracuji na vedouci pozici.

Vsichni respondenti vyzkumného Setfeni, muZi 1 Zeny, informuji své uZivatele
0 moznosti podavat stiznosti nebo ptipominky na kvalitu sluzby, kvalitu poskytované
péce, na chovani a jednani peCovatelek, na nedodrzovani pravidel poskytovani sluzby
apod. Podle vysledkl tohoto vyzkumu jsou jiz vSichni vedouci i socidlni pracovnici
dostatecné seznameni s informacemi o nutnosti dodrzovani lidskych prav a svobod svych
klientl a své klienty informuji o moznosti vyuZivat svych prav pii prosazovani vlastnich
zajymu.

Shodné obé¢ pohlavi bez rozdilu vyuzivaji stiznosti a piipominek klientd ke
zlepSovani systému zvySovani kvality v pecovatelskych sluzbach, pfipominky mohou
pfispivat i ke zkvalitnéni poskytované péce s ohledem na specifické potieby jednotlivych
klienti. Zeny i muzi vyuzivaji stiznosti a pfipominek klientii ke zméné nebo k upravam
vnitinich pravidel organizaci, uvédomuji si, ze klienti si vice v§imaji, jakym zptsobem je
zajiStovana péce o jejich osobu, domécnost, zda jsou napliovany jejich individudlni
potieby, a jsou schopni navrhovat i rlizné moznosti feSeni jejich neptiznivé socialni

situace.
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7.3 Interpretace DVC 3
Zjistit informovanost vedoucich pracovniki a socialnich pracovnikiu

v pecovatelskych sluzbach u hodnoceni nastroji pro zjistovani nepiiznivé socialni

situace u zajemcii, respektive Zadatelu o sluzbu.

Otazka ¢. 8: ,,Vyuzivate ve vaSi peCovatelské sluzbé depistaz a socialni Setfeni jako

hlavni nastroj pro zjiStovani potfeb zdjemci o sluzbu?*

V tabulce ¢. 21 je znazornéna pievaha Zen (66, tj. 92 %), které vyuzivaji ptipadovou
socialni praci, zejména depistaz a socialni Setfeni, jako hlavni nastroj pro zjistovani
schopnosti a potieb zijemcli o terénni a ambulantni sluzby, pfipadné uzivatelt
pecovatelskych sluzeb. Dva muzi, tedy 67 %, se domnivaji, Ze se jedna o hlavni néstroj
pripadové socialni prace, jeden muz (33 %) takovy nazor nesdili. V tomto piipadé¢ by bylo
vhodné doplnit dotaznikové Setfeni o jiné moznosti ptipadové socidlni prace
a zvolit metodu vybéru z moznych variant a zjistit, jaké nastroje povazuje za hlavni
nastroj prave tento muz, coz jiz v tomto piipad¢ neni mozné.

Tabulka 21 — Vyuziti depistdze a socidlniho Setreni pro zjistovani potieb zdjemcii o
sluzbu

Odpovédi uzivateli Absolutni Relativni Absolutni Relativni
Cetnost cetnost [%0] Cetnost ¢etnost [%0]
Zeny Zeny muZzi muzi
Ano 66 92 2 67
Ne 5 7 1 33
Nevim 1 1 0 0
Celkem 72 100 % 3 100 %

Zdroj: vlastni vyzkum

Otazka €. 9: ,,Nabizite pri jednani se zajemcem o pecovatelskou sluzbu zikladni

socialni poradenstvi?“

Zakladni socialni poradenstvi je v peCovatelskych sluzbach pravidelné vyuzivano, tuto
moznost uvedlo 100 % muzt a 99 % zen. Sluzby socidlniho poradenstvi jsou dané
zakonem o socialnich sluzbéch a vétSina vedoucich 1 socidlnich pracovnikii mu ptiklada
velky vyznam, jelikoZ tim napomahaji lidem v neptiznivé socidlni situaci zajistit fyzickou

i socialni sobésta¢nost i moznost zistat co nejdéle v piirozeném domacim prostiedi.
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Tabulka 22 — Vyuziti zakladniho socialniho poradenstvi pri jednani se zdjemcem

Odpovédi uzivateli Absolutni Relativni Absolutni Relativni
Cetnost ¢etnost [%6] Cetnost ¢etnost [%0]
Zeny Zeny muzi muzi
ANo 71 99 3 100
Ne 1 1 0 0
Nevim 0 0 0 0
Celkem 72 100 % 3 100 %

Zdroj: vlastni vyzkum
Shrnuti interpretace tietiho dil¢iho vyzkumného cile DVC 3:

Ve tfetim dil¢im vyzkumném cili jsem chtéla zjistit informovanost vedoucich
pracovnikl a socialnich pracovnikii v pecovatelskych sluzbach, jakym zplisobem jsou
hodnoceny nastroje pro zjistovani neptiznivé socialni situace u zajemct, respektive
zadateld o sluzbu, jelikoz jsem se v praxi setkdvala s rozporuplnymi informacemi
z peCovatelskych sluzeb 0 tom, co je a neni dilezité pro zjistovani potieb zajemci,
ptipadné zadatelli o socidlni sluzbu.

Depistdz a socidlni Setfeni jako hlavni ndstroj pro zjiStovani potfeb zdjemcii
a zadatell o pecovatelskou sluzbu uvedlo v tomto vyzkumném Setfeni 66 Zen, coZ bylo
92 %. Tento nazor sdileli v tomto vzorku pouze 2 muzi, tj. 67 %, zde se projevil rozdilny
pohled z hlediska pohlavi na moznost poskytovani ptipadové socialni prace.

Zakladni socialni poradenstvi je v peCovatelskych sluzbach muzi i zenami
pravidelné vyuzivano, tuto moznost uvedlo 100 % muzi a 99 % Zen. Sluzby socialniho
poradenstvi jsou dané zdkonem o socidlnich sluZzbach a vétSina vedoucich 1 socialnich
pracovnikii mu pfiklada velky vyznam, jelikoZ tim napomadhaji lidem v nepfiznivé
socialni situaci zajistit fyzickou i socidlni sobéstacnost a moZnost zlstat co nejdéle

V pfirozeném domdacim prostiedi.

7.4 Interpretace DVC 4
Dil¢i vyzkumny cil 4 (dale jen DVC 4): Zjistit, jak hodnoti vedouci pracovnici

a socialni pracovnici nastaveni soucasného systému hodnoceni potieb Zadatele
o pecovatelskou sluzbu s ohledem na feSeni jeho nepriznivé socidlni situace a

nasledné poskytovani kvalitni péce.
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Otazka ¢. 11: ,,Jakou formou informujete pripadné ziajemce o pecovatelskou
sluzbu?“

Vedouci 1 socialni pracovnici peCovatelskych sluzeb vyuzivaji rizné formy predani
informaci ptipadnym zdjemctim, muzi i zeny ze 100 % nejcastéji vyuzivaji letakt, které
byvaji voln¢ dostupné u praktickych 1€¢kait, na titadech. Vsichni 3 muzi uvedli, ze takto
vyuzivaji i informaci na nasténkach a zvetejiiovanim ¢lankt v tisku, tuto moznost zvolilo
u nastének 1 55 zen, tj. 76 %, a u ¢lanki v tisku 39 zZen, tj. 72 %. V mensi mife jsou
vyuzivany dalsi formy, a to prohlidky zafizeni pii dnech otevienych dvefi, instruktazni

videa nebo informace zvetejiiované na webovych strankach mést ¢i organizaci.

Tabulka 23 — Formy informovdani zajemcii o pecovatelskou sluzbu

Odpovédi uzivateli Pocet % Pocet %
odpovédi Zeny odpovédi muzi
Zeny muZzi
letaky 72 100 3 100
nasténky 55 76 3 100
¢lanky v tisku 52 72 3 100
den otevienych dveti 39 54 1 33
instruktazni video 7 10 1 33
jiné............ (web, webové 7 10 0 0
stranky)

Zdroj: vlastni vyzkum

Otazka €. 7: ,,Kladete diraz na komplexni posouzeni nepriznivé socialni situace
zajemce a Zadatele o sluzbu?*

Komplexni posouzeni nepiiznivé socialni situace zajemce i zadatele o socialni sluzbu je
vSemi muzi (100 %), kteti se zacastnili vyzkumného Setfeni, povazovano za velmi
zasadni pro dobré nastaveni pecovatelské sluzby. U Zen tato relativni cetnost ¢inila 93 %,
Ano odpovédeélo 67 zen ze 75 dotazovanych, coz znamend, ze i1 Zeny pokladaji za nutné
feSit nepfiznivou socidlni situaci ve vzdjemném pisobeni socidlnich, zdravotnich

i oSetfovatelskych sluzeb.
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Tabulka 24 — Ndzor na komplexni posouzeni nepriznivé socidlni situace zdjemce o

pecovatelskou sluzbu

Odpovédi uzivatelu Absolutni Relativni Absolutni Relativni
Cetnost cetnost [%0] Cetnost cetnost [%0]
Zeny Zeny muZzi muZzi
Ano 67 93 3 100
Ne 2 3 0 0
Nevim 3 4 0 0
Celkem 72 100 % 3 100 %

Zdroj: vlastni vyzkum

Otazka €. 12: ,,Spoluprace s dalSimi osobami a organizacemi na reSeni nepriznivé

socialni situace zajemce.*

V souvislosti s pfedchozi otazkou byla vznesena dal§i navazujici otazka, tykajici se

vzajemné spoluprace s dal§imi subjekty. Zde v§ech 75 zacastnénych respondentti, muzi

1 zen, pii 100% relativni cCetnosti uvedlo, Ze pravidelné spolupracuji s dalSimi

organizacemi a poskytuji zajemcim i zadatelim o pecovatelskou sluzbu pomoc

a podporu pii feSeni jejich nepfiznivé socialni situace.

Tabulka 25 - Nastaveni spoluprdce pri reseni nepriznivé socidlni situace zdjemce o

pecovatelskou sluzbu

Odpovédi uzivateli Absolutni | Relativni Absolutni Relativni
Cetnost | Cetnost [%0] ¢etnost ¢etnost [%0]

Zeny Zeny muZzi muZzi

Pravidelné spolupracujeme 72 100 3 100

Nespolupracujeme 0 0 0 0

Nepotiebujeme spolupracovat, 0 0 0 0

vSe zvladdme vlastnimi silami

Celkem 72 100 % 3 100 %

Zdroj: vlastni vyzkum
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Dopliiujici otazka: ,,Pokud jste zvolili odpovéd’: Pravidelné spolupracujeme —
uved’te moZnosti, s kym je vedena spoluprace.“

Pokud byla v ptedchozi otazce zvolena odpovéd ,,Ano, pravidelné spolupracujeme* na
komplexnim feSeni neptiznivé socialni situace, coz se stalo U 100 % odpovédi, méli si
respondenti vybrat z vy¢tu moznosti, s kym je vedena spoluprace. VSechny zeny i muzi
se shodli na tom, ze na feSeni nepfiznivé socialni situace zdjemce nebo uzivatele
pecovatelské sluzby se podili zejména rodina, ktera je zdrojem pomoci na stran¢ klienta,
spolu s terénni sluzbou podporuje zajemce, piipadné uzivatele sluzby, v jeho pfirozeném
prostiedi. OdliSné je hodnocena muzi a zenami spolupréce s Iékafi na zajiSténi domaci
zdravotni péce a spoluprace se socidlnim pracovnikem obce, ktery mize navrhovat jiné
varianty feSeni nepiiznivé socialni situace a zvolit spole¢né se socidlnim pracovnikem
pecovatelské sluzby optimalni rozsah sluzeb, které budou poskytovany. Muzi preferuji
1 spolupraci s opatrovnikem, ktery chrani zdjmy uzivatele sluzby. Dulezitd je také
spoluprace sjinymi alternativnimi nebo navazujicimi sluzbami, kterymi mohou byt

sluzby osobni asistence, odlehCovaci sluzby nebo sluzby pobytové.

Tabulka 26 — Prehled organizaci, se kterymi je vedena pravidelna spoluprdce

Odpovédi uzivateli Pocet % Pocet %
odpovédi Zeny odpovédi muZzi
Zeny muZzi
I¢kar 63 87 3 100
rodina 72 100 3 100
opatrovnik 49 68 3 100
socialni pracovnik obce 59 82 1 33
Jjiné socialni sluzby 67 93 1 33
jiny subjekt............... 15 21 0 0

Zdroj: vlastni vyzkum

Otazka ¢. 10: ,,Jsou zajemciim, kteri nesplituji cilovou skupinu pro pecovatelskou
sluzbu, nabizeny alternativni socialni sluzby, nap¥. sluzby pobytového charakteru?
Zajemcim o pecovatelskou sluzbu jsou nabizeny alternativni sluzby, napiiklad

pobytového charakteru, Vv piipadé, ze zajemce nespliiuje cilovou skupinu pro zavedeni
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terénni ¢i ambulantni sluzby, na ¢emZ se shodli bez rozdilu pohlavi pti 100% relativni

cetnosti vSichni respondenti.

Tabulka 27 — Nabidka alternativnich socidlnich sluzeb

Odpovédi uzivateli | Absolutni Relativni Absolutni Relativni
Cetnost ¢etnost [%6] Cetnost ¢etnost [%0]
Zeny Zeny muZzi muZzi
Ano 72 100 3 100
Ne 0 0 0 0
Nevim 0 0 0 0
Celkem 72 100 % 3 100 %

Zdroj: vlastni vyzkum

Shrnuti interpretace ¢tvrtého dil¢iho vyzkumného cile DVC 4:

Ctvrty diléi vyzkumny cil jsem zaméfila na zjiténi, jak jsou vedoucimi
a socialnimi pracovniky v souc¢asném systému hodnoceny potieby zajemce a Zadatele
o pecovatelskou sluzbu s ohledem na feSeni jeho neptiznivé socidlni situace a nésledné
poskytovani kvalitni péce.

VétSina dotdzanych respondentll, muZzi i Zeny bez rozdilu pohlavi, povazuje za
velmi zasadni komplexni posouzeni nepfiznivé socidlni situace zajemce, respektive
zadatele o pecovatelskou sluzbu socidlnimi pracovniky, jedna se o podrobné zjiSténi
individuélnich potfeb, schopnosti i moZnosti zdjemcii a Zadatell o pe¢ovatelskou sluzbu.

Vsechny Zeny 1 muzi se shodli na tom, Ze na feSeni neptiznivé socidlni situace
z4jemce nebo uzivatele peCovatelské sluzby se podili zejména rodina, ktera je jako zdroj
pomoci na strané¢ klienta velmi dllezitd a zddouci a miZe poskytovat, spolu s terénni
sluzbou, podporu v pfirozeném prostredi zdjemce o sluzbu, ptipadné uzivatele sluzby.

Vsech 75 respondentii (muzid i Zen) uvedlo, ze pravidelné spolupracuji s dalSimi
organizacemi, zejména se socialnimi, zdravotnimi i oSetfovatelskymi sluzbami. Mezi tyto
sluzby fadi zejména spolupraci s 1ékafi, socialnimi pracovniky obci, opatrovniky nebo
dal$imi alternativnimi socialnimi sluzbami i domaci zdravotni pé¢i. Odlisné je hodnocena
muzi a Zenami spoluprace slékafi na zajiSténi domdaci zdravotni péce
a spoluprace se socialnim pracovnikem obce, ktery muze navrhovat mozna feSeni
nepiiznivé socialni situace a zvolit spolecné se socidlnim pracovnikem pecovatelské
sluzby optimalni rozsah sluzeb, které budou poskytovany. Muzi preferuji spolupraci

s opatrovnikem, ktery chrani z4jmy uZzivatele sluzby, a Zeny se vice ptiklani ke spolupraci
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S jinymi alternativnimi nebo navazujicimi sluzbami, kterymi mohou byt sluzby osobni
asistence, odlehcovaci sluzby nebo sluzby pobytové. Pokud jiz uzivatelé nebo zajemci
nemohou zustat v pfirozeném domdacim prostiedi za podpory terénnich sluzeb, je nutné
fesit jejich nepfiznivou socialni situaci doporu¢enim pobytovych sluzeb s celodenni
zdravotni i oSetfovatelskou péci.

Vedouci 1 socialni pracovnici peCovatelskych sluzeb vyuzivaji rtzné formy
predani informaci piipadnym zajemctim, muzi i zeny ze 100 % nejcastéji vyuzivaji letaky,
které¢ byvaji voln¢ dostupné u praktickych 1ékait, na ufadech i v socidlnich sluzbach.
Muzi i zeny dale preferuji vyuzivani informaci na nasténkach a zvefejiiovani ¢lankt

-----

a osob se zdravotnim postizenim.

7.5 Zavér vyzkumného Setfeni a diskuze

Systém hodnoceni a zvySovani kvality poskytované socidlni sluzby u pracovnikii
v peovatelskych sluzbach v Ceské republice neni pojiméan dle zastupct z fad expertt,
odbornikii na socialni sluzby, jednotné. VSechny informantky se v rozhovorech shoduji,
ze pokud jsou standardy pojimany jako zdkonny podklad a jsou podle nich prakticky
vytvofena vnitini pravidla v peCovatelskych organizacich, pak lze napsat pravidla jako
praktickou metodiku, ktera mize usnadnit praci v§em pracovnikiim v socialnich sluzbach
a pomahat udrzovat a zvySovat kvalitu sluzeb. Pti poskytovani kvalitni sluzby je nutné
reagovat na potieby klienti, ale i pracovnikll v socidlnich sluzbéch.

Z dotaznikového Setfeni bylo zjisténo, Ze shodné si muzi 1 Zeny bez rozdilu
vyuzivaji stiznosti a pfipominek klienti ke zlepSovani systému zvySovani kvality
v pecovatelskych sluzbach, pfipominky a stiznosti mohou pfispivat 1 ke zkvalitnéni
poskytované péce s ohledem na specifické potieby jednotlivych klientt. Uvédomuji si,
ze klienti si vice v§imaji, jakym zplisobem je zajiStovana péce o jejich osobu, domacnost,
zda jsou mnapliovany jejich individudlni potfeby, a jsou schopni navrhovat
1 rizné moznosti feSeni.

Uzivatelé sluzby jsou informovani o moznostech podavat pfipominky a stiznosti
na kvalitu sluzby i na chovani a jednani pecovatelek. Pfipominky a stiznosti jsou

vyuzivany ke zméné vnitinich pravidel a metodiky jednotlivych pecovatelskych sluzeb,
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coz vnimam velmi pozitivn¢, protoze se domnivam, ze klient by mél byt pro pracovniky
sluzby zejména partnerem, ktery by mél pomoci najit cestu k tomu, jaké jsou jeho osobni
cile, jaka bude podpora ze strany terénnich sluzeb a jak bude nastaven prub¢h
a realizace poskytované sluzby s ohledem na jeho individualni potfeby, a toto nasledné
1 dodrzovat.

Ob¢ pohlavi se ve vyzkumu shodla vnédzoru, Ze v jejich organizacich
pecovatelskych sluzeb jsou pro systém hodnoceni kvality vyuzivany zejména dotazniky
spokojenosti pro klienty, revize individualnich planti, osobni navstévy u klienti,
rozhovory a supervize. Osobné¢ vnimam supervizi za jednu ze zakladnich forem
hodnoceni a moznosti zvySovani kvality socialni sluzby, musi byt v§ak celym tymem
pfijata jako mozna podpora, ne kontrola. Pak je tfeba hledat mozZnosti feseni probléma
nejen u klientd pii ptipadovych supervizi, ale i jako nezavislou podporu samotnych
pracovnikl pecovatelskych sluzeb pfti jejich narocné profesi.

V tomto vyzkumném Setfeni doslo k rozdilnému posuzovani ptipadové socidlni
prace, depistaze a socialniho Setieni jako hlavniho nastroje pro zjistovani potieb zajemci
a zadatell o pecovatelskou sluzbu z hlediska pohlavi. Tuto skute¢nost potvrdilo 92 % Zen
a pouze 67 % muzl. VétsSina dotazanych respondentli, muzi i Zeny bez rozdilu pohlavi,
vSak povazuje za velmi zasadni komplexni posouzeni nepfiznivé socialni situace
zdjemce, respektive zadatele o peCovatelskou sluzbu socidlnimi pracovniky, zejména
podrobné zjisténi individudlnich potfeb, schopnosti i moznosti zajemcti a zadatelli
o terénni sluzbu.

Zakladni socidlni poradenstvi je v peCovatelskych sluzbach muzi 1 zenami
pravidelné vyuzivano, tuto moznost uvedlo 100 % muzi a 99 % zen. SluZzby socidlniho
poradenstvi jsou dané zdkonem o socidlnich sluzbach a vétSina vedoucich i socidlnich
pracovnikli mu ptisuzuje velky vyznam, jelikoz tim napomahaji lidem v nepiiznivé
socialni situaci zajistit fyzickou i socialni sobéstacnost a moznost zlstat co nejdéle
V pfirozeném domacim prosttedi.

Na feSeni nepfiznivé socidlni situace zdjemce o pecovatelskou sluzbu nebo jejiho
uzivatele se podili zejména rodina, kterd je jako zdroj pomoci na strané klienta velmi
dulezitda a mize poskytovat, spolu s terénni sluzbou, podporu v pfirozeném prostredi
zdjemce o sluzbu, pfipadné uzZivatele této sluzby. Pravidelné je vyuzivana
1 spolupréce se socialnimi, zdravotnimi i oSetfovatelskymi sluzbami, zejména spoluprace
s lékafti, socidlnimi pracovniky obci, opatrovniky nebo s dal$imi alternativnimi socialnimi

sluZzbami. Spolecné se podileji na feSeni neptiznivé socialni situace zajemce a Zadatele
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a mohou zvolit optimalni rozsah sluzeb, které budou v pecovatelskych sluzbach nasledné
poskytovany. Pokud jiz uzivatelé nebo zdjemci nemohou ziistat v pfirozeném domacim
prostiedi za podpory terénnich sluzeb, je nutné feSit nepfiznivou socidlni situaci
doporucenim pobytovych sluzeb s celodenni zdravotni i oSetfovatelskou péci. S touto
uvedenou praxi se setkdvam i ja ve své profesi socidlni pracovnice pecovatelské sluzby
a domnivam se, ze komplexni feSeni nepiiznivé socialni situace vSemi dostupnymi zdroji
je zékladem pro uspesné vyhodnocovani a feseni problematickych situaci té€chto osob.

Pro systém zvySovani kvality pecovatelskych sluzeb vnimam jako dulezity
i dalsi faktor, a tim je zajiSténi odpovidajiciho finan¢niho ohodnoceni socialnich
pracovnikl a pracovnikli v pfimé péci, dale pak piistup politikli a zastupct ziizovatelt
nejen k potiebam klientd, ale i k potiebam samotnych pracovnikii.

Problém vidim také v osobnostech samotnych socidlnich pracovnikd. Socidlni
pracovnik muze byt erudovany odbornik, profesional, v odvétvi socialnich sluzeb je vsak
zapotiebi, aby byl také lidsky, empaticky, umél naslouchat a mél pro klienta pochopeni.
K tomu potiebuje nejen specidlni vzdélani a odbornost, ale také lidsky ptistup a lasku
k vykonavané profesi. Je to o osobnosti a vyzralosti pracovnikd v terénnich
a ambulantnich socidlnich sluzbach. Nezbytné je rovnéz celozivotni vzdélavani
socialnich pracovnikd.

Ve vyzkumném Setfeni zazné€ly i1 nazory, se kterymi souhlasim a pfipojuji se
k nim. Do budoucna je nutné zamyslet se nad legislativou a prosadit zmény ve vyhlasce
¢. 505/2006 Sb., kterou se provadéji neékterd ustanoveni zdkona o socidlnich sluzbach.
Pokud ma dojit ke zlepSeni kvality poskytované péce v pecovatelskych sluzbach, je tieba
upravit zakladni ukony a jejich rozsah ze zdkona, aby bylo mozné se komplexné zabyvat
neptiznivou socialni situaci zdjemce, zadatele o sluzbu i uzivatele sluzby, a to zavedenim
jednoduchych osetfovatelskych ukont, dohledu a dalSich ukont, stejné jako tomu je
u ukonll socialni sluzby osobni asistence, se kterou ma pecovatelskd sluzba mnoho
spole¢ného. Dovozy obédu, nakupy a tklidy domacnosti, které tato vyhlaska upravuje,
mohou zajistovat zejména sluzby komercni a peCovatelské sluzby by mohly mit vice
prostoru pro zajiStovani ukonli péce o osobu vlastni s ohledem na jeji individudlni,
pfipadné u osob se zdravotnim postizenim 1 specifické potteby v celém rozsahu. Ze své
praxe vnimam jako problematické, pokud pievaznou ¢ast ikont zajistuje pecovatelska
sluzba a na ukon dohledu musi klient uzavirat dals$i smlouvu se sluZbou osobni asistence,

kdyz by tyto ¢innosti mohla kompletné zajistovat sluzba peCovatelska, ktera je
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s uzivatelem denné v pfimém kontaktu. Je nutné zamyslet se i nad tim, komu bude
socialni sluzba poskytovéna, abychom nenahrazovali voln¢ dostupné verejné zdroje
socialni sluzbou, ktera je financovana i1 ze statnich penéz, formou dotaci pro socialni
sluzby a uzivatelim sluzby formou vyplaceni piispévku na pééi v ptipad¢ jejich
nesobéstacnosti. Zde vnimam jako nezbytné zavedeni vétsi kontroly vyuzivani téchto
prosttedkll, zejména u vyplaceného ptispévku na péci — mél by byt opravdu vyuzivan

k nakupu socialni sluzby, napiiklad sluzby pecovatelské.
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Zavér

V bakalarské praci jsem se zaméfila na systétm zvySovani kvality
v pecovatelskych sluzbach v Ceské republice, na zhodnoceni, zda jsou standardy kvality
a vnitini pravidla organizaci dostate¢nym indikatorem pro kvalitni poskytovani socialni
sluzby.

Zastupci z fad odbornikil na socidlni sluzby se shodli, Ze standardy kvality jsou
hlavnim nastrojem, zakonnym nastrojem, ktery udava zaklad pro kvalitu poskytované
sluzby. Dilezitym indikatorem pro kvalitni posuzovéani socialni sluzby je vSak
I nastaveni vnitinich pravidel jednotlivych organizaci pecovatelskych sluzeb, tedy
metodiky, podle které pracovnici v socidlnich sluzbach poskytuji ukony pecovatelské
sluzby. Pokud si tato pravidla stanovi sami poskytovatelé¢ a uvédomuji si nutnost jejich
dodrzovani, byvaji pravidla v organizacich respektovana a dodrzovana a socialni sluzba
je poskytovana kvalitné, i s ohledem na individualni potieby uzivatela sluzby.

V Ceské republice neni stanoven jednotny nastroj pro zjisfovani nepiiznivé
socialni situace klienta. VétSina profesionalnich socialnich pracovnikt vyuziva riznych
metod socialni prace, zejména depistaze, socialniho Setfeni, zakladniho socialniho
poradenstvi jako zakladnich metod pfipadové prace s klientem.

Pokud je dobfe nastaven systém zvySovani kvality a jsou do tohoto procesu
Vv pecovatelskych sluzbach zapojeny vSechny zainteresované osoby, zajemci o sluzbu
a uzivatelé sluzby, rodina, 1ékafi i zaméstnanci sluzby, management, pak mohou vystupy
z hodnoceni kvality slouzit poskytovateli ke stanoveni cilii a vizi rozvoje organizace,
K pfijeti opatfeni s ohledem na kvalitu sluzby, jako podklad pro stanoveni vzdélavacich
plant pracovnikd pecovatelskych sluzeb a zejména k moznosti komplexniho feseni
nepiiznivé socialni situace zajemce a Zadatele o pecovatelskou sluzbu s ohledem na jeho
individualni potieby a osobni cile ve spolupraci s dal§imi zainteresovanymi stranami.
Kvalitnim zjistovanim schopnosti, moznosti a potieb zajemct i Zadateli o pecovatelskou
sluzbu Ize docilit lepSiho nastaveni sluzby ,,usité klientovi na miru* a nasledné poskytovat
kvalitni péci v rozsahu, ktery vyplynul z tohoto zjistovani.

Pecovatelské sluzby by se mély co nejvice zaméfit nejen na poskytovani sluzeb
komer¢niho charakteru, ale i na poskytovani sluzeb péce o vlastni osobu, péce

0 hygienu, zprostiedkovani kontaktu se spolecenskym prostfedim, S pfihlédnutim ke
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komplexnimu feSeni nepfiznivé socialni situace klienta a ke spolupraci s vnitinimi

1 vn&j$imi zdroji klienta.

Navrhy vyplyvajici z vyzkumu pro mou praxi:

Na zaklad¢ téchto zjisténi se budu snazit ve své organizaci PeCovatelské sluzby
ve Chvaleticich prosadit doporu¢eni né€kterych tGprav vnitinich pravidel organizace se
zamé&fenim na upiesnéni forem zvysSovani kvality poskytované sluzby, na upravu metodik
organizace | na rozSifeni moznosti feSeni nepfiznivé socialni situace zajemce
a zadatele o peCovatelskou sluzbu, na priubéh a proces vyhodnocovani s ptihlédnutim ke
komplexnimu feSeni nepfiznivé socidlni situace zajemce, zadatele o sluzbu
i uzivatele sluzby a ke spolupraci s vnitinimi i vné&j$imi zdroji na strané Klienta.

Vnimam i nutnost, ze budu na rliznych setkanich socialnich pracovnikd,
v projektech, kterych se ucastnim, podporovat zmény v zakoné o socialnich sluzbach, aby
doslo k zafazeni zdkladnich Ccinnosti vychovnych, vzd€lavacich a aktivizacnich
a pomoci pti uplatiovani prav, opravnénych zajmu a pti obstaravani osobnich zalezitosti
do zakladnich ¢innosti pecovatelské sluzby, ptipadné ke slouceni socidlnich sluzeb,
sluzby pecCovatelské a osobni asistence, jez maji velmi podobny rozsah ¢innosti a ukont,

které poskytuji svym uzivateliim.
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Priloha é. 1

SYSTEM ZVYSOVANI KVALITY PECOVATELSKYCH SLUZEB

Dobry den,

jsem studentskou kombinovaného studia Socidlni prace s osobami se snizenou
sobéstacnosti na Univerzit¢ Hradec Kralové a chtéla bych Vas touto cestou pozadat
o vyplnéni dotazniku, ktery je soucasti bakalaiské prace Systém zvySovani kvality
Vv pedovatelskych sluzbach. Ugelem bakalaiské prace je zjistit, jakym zptsobem je
provadéno hodnoceni systému zvySovani kvality v pecovatelskych sluzbach v Ceské
republice a jaké nastroje jsou pro zlepSeni kvality poskytované sluzby vyuzivany.
Dotaznik je anonymni, bude pouzit pouze pro vyzkum v ramci mé bakalatské prace, a je
urcen vedoucim pracovnikiim a socidlnim pracovnikiim v pecovatelskych sluzbach.

w7

Prosim o co nejpravdivejsi odpovedi.
Velmi Vam dékuji za Vas ¢as a ochotu.

Ludmila Hnili¢kova

DOTAZNIK — RESPONDENTI

1. Domnivate se, Ze standardy kvality jsou dostatecnym kritériem pro systém zvySovani
kvality v pecovatelskych sluzbach v Ceské republice?

e ano
e e
e nevim

2. Ma vaSe organizace zpracovana vnitini pravidla nad ramec standardd kvality pro
zvySovani kvality v peCovatelskych sluzbach?

e ano
e e
e nevim

3. Je ve vasi organizaci vypracovan systém hodnoceni kvality pecovatelské sluzby?

e ano
e ne
e nevim



Jaké vyuzivate formy? (vybrané, zaskrtnéte, mize byt i vice forem)

e sebehodnotici dotazniky pro pracovniky
e anonymni tymové dotazniky

e dotazniky spokojenosti pro klienty

e kontrola dokumentace

e kontroly dodrzovani standardii kvality

e kontroly dodrzovani vnitinich pravidel organizace
e revize individudlnich planii

e osobni navstévy u klientt — rozhovory

e Kkonzultace

e cxterni audit

e supervize

e navstévy zatizeni obdobného typu

Vyuzivate moznosti podavat navrhy na zlepSeni systému zvySovani kvality vasi
pecovatelské sluzby?

e ano
e e
e nevim

Podilite se na jejich zpracovani?

e ano
e e
e nevim

Kladete diraz na komplexni posouzeni nepiiznivé socidlni situace zajemce
a zadatele o sluzbu?

e ano
e e
e nevim



8. Vyuzivate ve vasi peCovatelské sluzbé depistaz a socialni Setfeni jako hlavni nastroj
pro zjiStovani potieb zajemcii o sluzbu?

e ano
e e
e nevim

9. Nabizite piijednani se zdjemcem o pecovatelkou sluzbu zakladni sociélni poradenstvi?

e ano
e ne
e nevim

10. Jsou zdjemciim, ktefi nesplnuji cilovou skupinu pro pecovatelskou sluzbu, nabizeny
alternativni socidlni sluzby, napt. sluzby pobytového charakteru?

e ano
e e
e nevim

11. Jakou formou informujete piipadné zajemce o peCovatelskou sluzbu? (vyberte, mize
byt 1 vice moznosti)
o letdky
e nasténky
e (lanky v tisku
e den otevienych dvefi

e instruktazni video

12. Spoluprace s dalSimi osobami a organizacemi na feSeni nepiiznivé socialni situace
zajemce.

e pravidelné spolupracujeme:
e nespolupracujeme

e nepotiebujeme spolupracovat, v§e zvladame vlastnimi silami



Pokud jste zvolili odpovéd”: Pravideln¢ spolupracujeme — uved’te moznosti, s kym je
vedena spoluprace

o [lékar

e rodina

e opatrovnik

e socialni pracovnik obce
e jiné socialni sluzby

e jinysubjekt...............olll

13. Jsou uzivatelé sluzby informovani o moznosti podavat stiznosti a piipominky na
kvalitu péce?

e ano
e e
e nevim

14. Dochazi ke zmén¢ pravidel pecovatelské sluzby na zaklad¢€ stiznosti a ptipominek

klienta?
e ano
e e
e nevim

15. VyuZivate stiznosti a piipominek klientd poskytované sluzby ke zlepSeni kvality
poskytované péce?

e ano
e ne
e nevim

16. Kdo je zfizovatelem vasi pecovatelské sluzby?

e obec

o Kkraj

e neziskova organizace
e cirkevni organizace

e pravnicka osoba

o fyzicka osoby



17. Jste zaméstnan na pozici:

e vedouci pracovnik

e socialni pracovnik

18. Vase sluzba piisobi:

e vobci l. typu — obec se zakladnim rozsahem vykonu statni spravy
e v obci Il. typu — s povéfenym obecnim tGifadem

e v obci Ill. typu — obecni tGifad obce s rozsifenou ptsobnosti

19. Jak dlouha je vase praxe v peCovatelské sluzbe?

e doblet
e 6-10 let
o 11-151et
e 16-20 let

e 20 avice let

20. Vase pohlavi:

° muz

° zena

Dé&kuji Vam za vyplnéni dotazniku.

Ludmila Hnilickova

(Zdroj: vlastni)



Priloha ¢é. 2

SYSTEM ZVYSOVANI KVALITY PECOVATELSKYCH SLUZEB

Dobry den,

jsem studentskou kombinovaného studia Socidlni prace s osobami se snizenou
sobéstacnosti na Univerzit¢ Hradec Kralové a chtéla bych Vas touto cestou pozadat
0 rozhovor, ktery je sou¢asti bakalaiské prace Systém zvySovani kvality v pecovatelskych
sluzbach. Ugelem bakalaiské préace je zjistit, jakym zptisobem je provadéno hodnoceni
systému zvySovani kvality v pe¢ovatelskych sluzbach v Ceské republice a jaké nastroje
jsou pro zlepseni kvality poskytované sluzby vyuzivany.

Vysledky rozhovoru budou anonymni a budou pouzity pouze pro vyzkum v ramci mé

bakalarské prace.

POLOSTRUKTUROVANE ROZHOVORY — INFORMANTI

1. Jakou profesi v systému socialnich sluzeb zastavate?
2. Kolik let pracujete v socialnich sluzbach?

3. Jaky mate nazor na dodrZzovani standardli kvality a vnitinich pravidel organizaci
a jejich vyznam pro moznost poskytovani kvalitni pecovatelské sluzby?

4. Jaky je vas ndzor na soucasné nastaveni systému zvySovani kvality v peCovatelskych
sluzbach v Ceské republice?

5. Jak vnimate v pecovatelskych sluzbach posuzovani a hodnoceni neptiznivé socialni
situace zdjemce a Zadatele o socialni sluzbu?

6. Jak hodnotite dodrzovani lidskych prav a svobod v pecovatelskych sluzbach
a pravo uzivatell sluzby podavat stiznosti a ptipominky s ohledem na kvalitu
poskytované sluzby?

7. Copodle vas v soucasném systém kvality poskytované péce chybi a na co by se mély

pecovatelské sluzby zaméfit nejvice?

Velmi Vam dékuji za Vas €as a ochotu.
Ludmila Hnilickova

(Zdroj: vlastni)
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Priloha €. 3

Polostrukturovany rozhovor s informantkou I 3

Dobry den,

jsem studentskou kombinovaného studia Socidlni prace s osobami se snizenou
sobéstacnosti na Univerzit¢ Hradec Kralové a chtéla bych Vas touto cestou pozadat
o rozhovor, ktery je soucasti bakalarské prace Systém zvySovani kvality v pecovatelskych
sluzbach. Ugelem bakalaiské prace je zjistit, jakym zptsobem je provadéno hodnoceni
systému zvySovani kvality v peovatelskych sluzbach v Ceské republice a jaké nastroje
jsou pro zlepseni kvality poskytované sluzby vyuzivany.

Vysledky rozhovoru budou anonymni a budou pouzity pouze pro vyzkum v rdmci mé

bakalarské prace.

Dobry den pani feditelko, chtéla jsem s vami udé€lat rozhovor na svoji bakalaiskou praci
Systém zvySovani kvality v peCovatelskych sluzbach a chtéla jsem se vas zeptat:

Jakou profesi v systému socialnich sluzeb zastavate?

,,Dobry den, ja jsem reditelkou Pecovatelske sluzby ..., jsem metodikem a mame

pecovatelskou sluzbu, azylovy diim a nocleharnu.

Kolik let vy sama pracujete v socialnich sluzbach?

.,V socialnich sluzbach 20 let.

Jaky mate nazor na dodrZovani standardii kvality a vnitfnich pravidel organizaci
a jejich potom vyznam pro moznost poskytovani kvalitni pecovatelské sluzby?

,»No, nazor na dodrzovani mam ten, ze kdyz jsou standardy kvality povinné, tak se musi
dodrzovat. To je miij ndzor, ne, jasné standardy, problém je, jak jsou prezentoviny
standardy a jak jsou ty standardy uvadeny v praxi. Velkym problémem byva, Ze standardy
Jsou povazovany za peklo, za zlo, ktery teda musime mit, tak je néjak udélejme, ale nikdo
netusi, nebo hodné téch poskytovatelii je nevnima jako metodiku pro praxi, povinnou
metodiku, a dobrou metodiku, takZe pokud jsou standardy psany formalné, jenom pro
naplneni povinnosti ze zakona, tak samoziejmé to nicemu nepomaha, vsichni jsou
nastvany, ze je to zase ta byrokracie, zase ta administrativa. Ale daji se napsat standardy

prakticky, opravdu jako metodiku, kterd usnadni prdci zaméstnanciim, socialnim
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pracovnikum, pracovnikiim v socialnich sluzbach, a pomdhaji prave udrzovat a zvysovat
tu kvalitu socialni prace, kterou delame.

Jaky je vas nazor na soucasné nastaveni systému zvySovani kvality v pe€ovatelskych
sluzbach?

,,NO systém zvysovani kvality neni nastaveny, jsou nejaky zakladni standardy, ale Ze by
byl nastaveny systém zvysovani kvality, tak ten teda jako nikde nectu. Vsechno to je
o organizacich, o poskytovatelich, kam se chteji dostat, jaké vize maji, jaké maji cile, kam
smeruji, jak veri tomu systemu kvality, jestli je to pro nékoho jenom péce a papir je
zbytecny.

Deélame to 20, 30 let, tak co bychom méli délat jinak. Tak to je velky problém, doba se
zkratka vyviji, prava lidi, osob s postizenim, se zdravotnim postizenim, prava osob
seniorti se dostavaji do popredi, nebo jsou v popredi, a stale jesté jsou poskytovatele,
kteri uprednostiuji ten paternalisticky pristup, tudiz ja jediny mam pravdu a vim, jak ma
vypadat zivot toho druhého, a ten druhy bude poslouchat, nebo at si najde nékoho jiného,
to je samoziejmé Spatné. TakZe nastaveny systém zvySovani kvality v Ceské republice
neni, z mého pohledu, a je to o poskytovatelich, kteri tu kvalitu tahnou. Ale s tim bych
chtéla jaksi predeslat to, zZe se systémem zvySovani, o zvysovani kvality, je taky o penézich,
casto, a jestlize nam jsou ponizovany dotace, prispévky, nejsou penize na nékteré veci,
tak samozrejmé to se odrdzi i v té kvalite, jakou kvalitu si miizeme dovolit poskytovat
klientum, na kterou vlastné mame.

Jak vnimate v pecovatelskych sluzbach posuzovani a hodnoceni nepiiznivé socialni
situace zajemce, pripadné Zadatele o socialni sluzbu?

. No 7ekla bych, Ze se to zlepsuje. Nicméné jezdim i lektorovat, takze mam primé
informace od mnoha poskytovatelii pecovatelskych sluzeb a standardni otazka: ,,Kolik
klientii by se bez vas obeslo? “ Dozvidam se, Ze treba taky 50 % i vic, protoze tam do toho
vstupuji dalsi zajmy, jako kdyz budeme radné vyhodnocovat nepriznivou socialni situaci,
no to mizeme rozpustit nasi sluzbu, protoze tady nebudeme mit praci. Hodné klientii si to
umi zajistit jinak, prostrednictvim verejnych sluzeb, prostiednictvim rodin.

Velky problém vnimam v Domech s pecovatelskou sluzbou, kde je klientiim casto pri
umistovani, pri podepisovani najemni smlouvy sdélovano, a maji to obce v pravidlech, zZe
Mus? odebirat sluzbu, a jeste nejlépe v néjakém rozsahu, takze samoziejmé jsou tlaceni
do toho, aby odebirali sluzbu, kterou nepotrebuji, protoze jinak jim vyhrozuji, Ze prijdou
o bydleni, a ti poskytovatelé, ty pecovatelky potom tém lidem poskytuji sluzby... Tam

nevim, jak vyhodnocuji nepriznivou socialni situaci. Vsichni jsou nastvany, pecovatelky
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si tam pripadaji jako sluzky, a oni jimi opravdu jsou, protoze vstupuji do domdcnosti, kde
0 Nné nikdo nestoji, délaji véci, o ktery nikdo nestoji, jak s nimi planuji, nevim, museji byt
v§ichni hrozné nastvani.

Jo, ale na druhou stranu chci rict, Ze se setkavam opravdu s radnym vyhodnocovanim
nepriznivé socidlni situace, kdy skutecné ti poskytovatelé premysli nad tim, komu tu péci
poskytnou, ze se odklanéji od dovozu obédii, a to ne tak, zZe by je striktné neposkytovali,
ale opravdu vyhodnocuji, jestli tomuhle cloveku budeme vozit obédy, protoze to nema,
Jjak poresit, a ani neni vhodna verejna sluzba. Odstupuji od velkych uklidii, protoze ve
klientit s vyssi mirou podpory, tak samoziejme ty sluzby na to musi néjak reagovat
a uvedomuji si, Ze se musi smérovat spis k tomu, aby ti lidé mohli doma fakt dozit, pokud
to trochu jde, protoze neni tak jednoduchy dneska odejit do pobytového zrizeni, prosté
luzka nejsou a klienti zadaji vetsi péci, casto az do paliativni péce, uz bézné poskytujeme.
To znamenad, ze sluzby, ktery jsou nastaveny, v pracovni dobé do piil ¢tvrty, nebudou mit
Sanci v budoucnu viibec uspét, protoze nenaplni ty potieby tech klientu, a budou prave
temi  hotelovymi sluzbami, uklidy, dovozy obédi. Protoze nedosihnou na tu
oSetrovatelskou péci, na tu pomoc na lizku tomu cloveku. *

Jak hodnotite dodrzZovani lidskych prav a svobod v pecovatelskych sluzbach a pak
pravo uZivateli sluzby podavat stiznosti a piFipominky s ohledem na kvalitu nebo
zvySovani kvality poskytované sluzby?

,,No, vsichni Fikaji, Ze to dodrzuji. Kdyz zacnete klicovat néktery véci, tak je velmi tézky
pro pecovatele prijmout fakt, Ze klient se rozhoduje dle nas, ve svém nezajmu, v tom, zZe
si vlastné ublizuje svym rozhodovanim a je nekdy tézky do toho i jako nevstupovat s nasimi
orientovani, jsou v dobré kondici, tak si svda prava umi chranit a postavi se
i proti pecovatelkam, aby si uhdjili to své ,,Ja to opravdu nechci! A co je Vam do toho,
Ale pak mame ale velkou skupinu, co jsou vylozene zavisli na nds, nemaji jinou moznost,
jsou to lidé s demencemi, S ruznymi dalsimi kognitivnimi poruchami, lidé upoutani na
luzko, osameéli lidé, a tam, tam je to opravdu o vyzralosti téch jednotlivych zaméstnancii,
aby tohle dokazali opravdu jako vyhodnocovat, zZe i ten klient s demenci se néjak chova,
a jestlize je agresivni, treba, tak je to o tom, Ze asi délame véci, ktery on nechce. A tam

to vnimadm jako tezky. Vsichni rikame, Ze klient ma prdvo, pravo na to podat si stiznosti,



taky mu to tak vysvetlujeme: ,, Nebojte se.* Ale nesmi se to dotykat nds, Ze, ta stiznost,
takze i to je velmi sporny.
Pokud je profesiondlné nastavena sluzba, funguje tam systém kontroly, systém tymovy
prdce, jsou tam supervize, tak tyhle véci se lépe resi, pokud ten tym je otevieny, je to
i nastaveni celého tymu, kdy tam panuje diivera mezi nimi a profesionalita. Tu
V pecovatelskych sluzbach teda vnimam jako, zZe porad jeste chybi, tak potom i s téemi
stiznostmi se dad pracovat jako opravdu s podnétem pro zvySovani kvality. Ale neni to tak
samoziejmy.
Co podle vas v sou¢asném systém kvality poskytované péce chybi a na co by se mély
pecovatelské sluzby zamérit nejvice, ze strany zidkona nebo ze strany poskytovatelii?
,,Co chybi? Chybi jednoznacné uchopeni té kvality, chybi financni podpora, kdyz se
budeme bavit o tom, co chybi, protoze samoziejmé ta kvalita je i o tom, Ze nemdm na to
poridit auto, tak ty holky holt prosté budou chodit pésky s téemi nakupy. Klient se
nedostane do toho terénu, nedostane se za svymi zdjmy, k doktorim tak, jak by
potreboval, nedej boze, Ze by si chtél sam nakoupit a potreboval by tam doprovod...
jenom... tak ty pecovatelsky sluzby, pokud nemaji to zazemi, a to je o téch penézich, je to
také o teé kvalite, tak samoziejmé tem lidem, co miuzou nabidnout? Nakoupit rychle
a donést mu to, ale tezko doprovdzet, aby si mohl sam vybrat.
Ale jinak si myslim, Ze chybi i takovy veétsi, lepsi hodnoceni té nasi prdace ze strany
verejnosti, ten pohled verejnosti, protoze i verejnost nds stale vnima jako ty uklizecky,
jako ty, co prinesou obéd, a uz nevnimaji tu tézkou profesiondlni praci.
Casto si to délaji i pecovatelky samy, Ze ony piece zvlddnou viechno, a tak budou tahat
toho klienta, protozZe chudak, jak to ma jinak udélat, a neuvédomuji si, zZe jako je to
o vyjednavani, opét o kvalite, o radné nastavenych pravidlech, rFadné nastavenych
standardech, a standard vezméme jako metodiku, teda, co budeme délat. Klient ma svoje
prava, ale my je mame taky, to je trochu problém, Ze si to mnozi neuvédomuyji,
a bohuzel ty pecovatelky mivaji pocit, Ze na jejich prava nikdo nedbd, protoze to vedeni
ma strach z toho, aby nebyly ty stiznosti, abychom se vSem zavdécili, takze ty pecovatelky
pak tlaci do toho, Ze musi vyhovet, za kazdou cenu, a tim se dostavaji do role tech sluzek,
kdy plni veskera prani klienta, protoze si netroufnou rict, to je proti pravidliim, to jste
schopen si udelat sam, neuméji samy pracovat s tou kvalitou, samy sebe si prilis nevdzi
v tomhle pohledu, maji problém s prijetim toho: ja jsem profesiondl. Takze to je, jako
bojujeme porad prosté s minulosti. A s tim, tedy, i s tim platovym nastavenim, protoze

potrebuju zaplatit kvalitniho pracovnika, potrebuju si ho vychovat, s tou kvalitou souvisi
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i system nastaveného zaucovani pracovniku, systém nastaveni vzdeélavani, protoze jestlize
mam vzdelavani postaveny tak: hlavne, at' to moc nestoji, a vzdyt je to uplné jedno, co
bych ty pecovatelky ucila, najdeme si néjaky kurz, ktery je zadarmo, aniz by to mélo
spojitost, tak samozrejmé tém pecovatelkam se dava najevo, co si mysli o jejich praci,
a nic jim to neda, a nic jim to neprinese. “

V ziakonech nebo v néjakém nastaveni tikoni nebo néco podobného vidite néjaky
zmény potieba, Ze by bylo moZny nastavit jinak nebo podporovat zménu legislativy?
, Myslim si, Ze to, co nam tady chybi, je zakon o socidlnich pracovnicich, i kdyz on by
uplne nemusel byt, ale je potreba ty kompetence dostat do zakona, protozZe socialni
pracovnik nikdy nebyl, nemél nejaky kompetence, vzdycky to byla holka pro vsechno,
a tudiz si ji nikdo nevazi, té profese, jako si vdzi profese zdravotnika, pedagoga, tam
presné maji vymezeny, co kdo déla.

Jeden priklad za vSechny. Mluvila jsem s doktorkou ze zachranky: ,, Rikam ji o nasich
omezenich vzhledem ke zdravotnim ukoniim, ze nemiizeme davat léky a aplikovat injekce,
co viastné v té domdcnosti délame, kam az pomdahame klientovi.” A jejich zaver byl:
,, Takze jste tam uplné na nic!“ To je ten pohled, i kdyz je to i spolupracujici organizace,
jeden z téch, ktery by mél byt soucasti néjakého multidisciplinarniho tymu, a presto rekne
tohle, jak se k tomu pak stavi bezni lidé z verejnosti.

Takze na tohle, jestli néco chybi v soucasnosti v tom systému kvality, no jde o to, Ze ty
standardy jsou néjaka minimalni kvalita, opravdu minimum, a to ostatni vlastné zalezi na
tech poskytovatelich, kam az chtéji jit, kam az si nastavi vnitini pravidla, jak vnimaji toho
klienta, jak vnimaji rozvoj, jestli pracuji se strategickym planem, s rozvojovym planem,
Jjestli jako vnimaji, nebo jsou to takovy chaoticky akce, ted’ se musi néco udelat, takze si
myslim, Ze nemusi byt vSechno v Zdkone, ale urciteé bych to videla v ramci treba
i dotacniho Fizeni.

Pak to, co nas brzdi, jsou dneska nastaveny vyrovnavaci platby, ktery jsou postaveny na
nejakym medianu, viastné té kvality, téch nakladu, kraj to posuzuje podle nakladovosti
a samoziejmé jestli my jako prispévkova organizace mame néjaky prostredky a podle
zdkona, protoze teéch zakonii musime dodrZovat vic, jsme ve své podstate drazsi nez
neziskova organizace, tak samoziejmé ta vyrovnavaci platba vtom pruméru nds
poskozuje, a pokud bychom méli zrizovatele, ktery by tvrdé Sel jenom po vyrovndvaci
platbe, tak my nemame Sanci na rozvoj, vitbec, ale bylo by jenom na to zdakladni, na to
preziti, ale ne na to, aby se ta organizace mohla rozvijet, protoze i do vzdeélavani davame

docela velky penize, jdou nad ramec 24 hodin. SnaZime se dneska uz prosazovat
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dlouhodobéjsi kurzy, ktery jsou zazitkovy, ktery jsou sebezkuSenostni, neuci jenom
zdaklady néceho, uvod do néceho, ale opravdu ten rozvoj dalsi, tohle bych tedy chtéla, aby
bylo v zdkoné néjak uchopeny, aby ten rozvoj tam byl, aby nds pustili ddl. Oni nds sice
pusti, ale musime si na to sehnat ty penize. Takze zakon, jako v zdkoné nic moc neni ke
kvalite.

Zakon 7ikad, co je meprizniva socialni situace, mluvi o zakladnich zasadach, mluvi
0 povinnostech, mluvi o standardech, takze néjaky, néjaky penzum povinnosti tam
ramcove je, ale je minimalni. Takze asi tak, pak zadlezi, jak si to ty sluzby vyjednaji.

A na co by se mély pecovatelské sluzby zamérit nejvic? No na to, aby nebyly témi sluzkami,
aby umeély pracovat s tou nepriznivou socialni situaci a fakt ji vyhodnocovaly, a nedelaly
peci  kazdému. Aby se pripravily na to, zZe budeme postupné poskytovat
ctyriadvacetihodinovou péci, protoze ty pobytové sluzby to nebudou davat, uz ted to
nedavaji, a nebudou se rozvijet a vlastné tech osob se zdravotnim postizenim, seniorii
bude pribyvat, stale, takze jde o to, aby smérovaly kté profesionalite, takze to tam
vnimam, jako Ze to neni ta profesionalita tak, jak bychom si ji predstavovaly.

Dékuji za rozhovor. Nebo chcete dodat néco vy sama? Napadlo vas néco k tomu?

., K té kvalite, zvysovani kvality, myslim si, Ze vSechno tak bylo receno, aby opravdu ty
standardy se braly jako podklad pro vypracovani metodik, je to néjaky zpiisob vedent,
Fizeni, aby ty organizace samy jako pracovaly s tim Fizenim, aby ten management viastné
tech organizaci umel tu svou prdci delat radné, aby umeély pracovat s lidmi, ktery tam
maji, vénovaly se jim, protoZe nemiizou na ty pecovatelky jenom naklidat. Aby teda
reagovaly na potreby klientii, ale i na potreby téch pecovatelek, téch pracovnikii, aby to
bylo oboustranny, musi se to rozdélit, pracovnik tady neni jen od toho, aby plnil rozkazy
a jenom ho vyzdimat, a pak lehne na psychiatrii, protoze syndrom vyhoreni hrozi, ale aby
opravdu jsme o né pecovaly, protoze do nich prilis investujeme, do vzdeldvani, zauceni,
platime jim treba i ty rekvalifikacni kurzy, kdyz dneska uz je neplati urad prace, takze si
to musime samy oSéfovat, a jestli chceme kvalitni tym, tak to da praci vychovat a vzdeélat
Si to a vénovat se tém zaméstnancim. *

Tak jo, dékuji moc. Dékuji za rozhovor a pieju hezky den.
., Vam také, dekuji.

(Zdroj: vlastni)
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