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Uvod

Ucelem tohoto vyzkumu je ziskat poznatky potfebné pro formulaci standardi
socidlnich sluzeb a vytvofit predpoklady pro sledovani vlivu implementace téchto standardii
na kvalitu socialnich sluzeb. Jednim z typt sluzeb, které byly po konzultaci s experty MPSV a
po dohodé s nimi vybrany, je peCovatelska sluzba (dale jen PS). Tato ptipadova studie je
vénovana vybrané organizaci, ktera takové sluzby poskytuje.

Pecovatelska sluzba ma potencial reagovat na situaci klienta komplexné a pohotové a
je vyznamnym Cinitelem pii snaze udrzet klienta po maximalné moznou dobu v jeho
pfirozeném prostfedi, tedy ve vlastni domécnosti. V mnoha evropskych zemich (Velka
Britanie, Norsko, Nizozemi apod.) je peCovatelska sluzba koncipovana jako elementarni
prvek péce o seniory a jeji vyznam vzrista se souasnym demografickym vyvojem. Soucasné
je kladen daraz na schopnost reflektovat jak ménici se celkovou strukturu klientely, tak také
charakter potieb. Také v systému socialni péée v Ceské republice sehréava pecovatelska sluzba
vyznamnou roli, zejména v péci o seniory. Tento typ sluzby je jiz v systému dlouhodobé
zakotven — sluzba je jasné¢ vymezena pravnimi piedpisy, je obvykle dostupnid vSem
prislusnikiim cilové skupiny a je nabizena rtiznymi poskytovateli — sluzba je tedy dobie
institucionalizovana. Na druhou stranu je zplisob organizace a poskytovani sluzby
zakonzervovan na urovni, ktera nemusi vzdy odpovidat soucasnym trendiim a jeji potencial
neni vzdy plnohodnotné vyuzit.

Pti vyzkumu tohoto typu sluzby jsme se zaméfili na analyzu stavajicich standardd,
které v soucasné dob¢ poskytovani sluzby reguluji a na jejich vliv v pfistupu ke klientim.
Standardy jsme nahlizeli jako soucast kultury organizace. To znamena, ze jsme se snazili
identifikovat jen konkrétni standardy, které jsou pracovnice vybrané organizace zvyklé
respektovat, a pochopit, jak jejich fungovani a praktické napliiovani v kazdodenni péci o
seniory ovliviiuje pfistup k nim. Soucésti takového zkoumani je také snaha identifikovat, jaké
manifestni a latentni funkce plni a jak jsou existujici standardy zdivodnovany nebo
racionalizovany. Mimo to, zkoumame-li kulturu organizace v dob¢, kdy jednotné standardy
kvality socidlnich sluzeb zatim nejsou aplikovany, je mozné identifikovat osoby, které
formulaci nebo reprodukci stavajicich standardii v organizaci PS nejvice ovliviuji. Lze
ocekavat, ze to budou klicové osoby, které ovlivni proces implementace nové zavadénych
standardt do praxe organizace.

Zpusob, jak k vyzkumu kultury organizace pfistoupime, jsme zvazovali z mnoha
stran a s pfihlédnutim k tematicky obdobnym vyzkumtm, které jsou provadény v zahranici
(Donnison, etc., 1970; Schmid, Hasenfeld, 1993; Satyamurti, 1979; Hadley, McGrath, 1984;
Baldwin, 2000), jsme se rozhodli pro ptipadovou studii. Na jedné strané si uvédomujeme, Ze
naSe vysledky nemiizeme ve smyslu statistické reprezentativnosti zobecnit, na druhé strané
jsme mohli hloubéji do zkoumané problematiky proniknout a porozumét kulturnim procestm,
které nejsou kvantitativnimi postupy badani zachytitelné. Informace jsme ziskévali
prostiednictvim polostandardizovanych, opakovanych rozhovord, kterych bylo provedeno
celkem devét. Tato technika dotazovani umoznila kontaktovanym pracovnikiim PS postupné
otevirat vlastni témata a nabizet spontanni vypovedi; my jsme naopak mohli 1€pe pochopit, co
je pro n¢ v kultuie poskytovani sluzby dilezité a co nikoli. Postupné se nam odkryvala jak
manifestni, tak 1 latentni rovina mechanismu fungovani organizace. Ve vypovédich
pracovnikll jsme se na zakladé explicitnich vyjadfeni, popisii postupti a praktik (piipadné
jejich zdlvodnéni) pokusili rekonstruovat logiku fungovani sluzby a usoudit na jadro logiky
ptistupu ke klientim. Pro odhaleni skrytych principti bylo nezbytné zabyvat se také vnitinimi
inkonzistencemi jednotlivych vyjadreni t€hoz pracovnika i vzdjemnym nesouladem vypovéedi
riznych pracovnikil, identifikaci citlivych témat, zdmérnym odbihanim od tématu c¢i
bagatelizovanim nékterych problémt a jejich vyznamu nebo neschopnosti podat vysvétleni



urcitych postupl. V piipadé pracovniki, kteti se jevili v organizaci jako klicovi, jsme pak
provedli opakované rozhovory a na stéZejni témata jsme se zaméfili hloubgji. Timto
zpusobem jsme se pokusili identifikovat sdilené a respektované standardy, které se piimo ¢i
nepiimo do pfistupu ke klientiim promitaji. Ackoliv pfistup ke klientl tvoii jadro fungovani
organizace, pracovnici jej vnimaji pfevazné intuitivné a nedokdzi jej vétSinou verbalizovat.
Lze jej proto zkoumat a do budoucna také ovliviiovat jen zprostfedkované¢ pomoci spravné
nastavenych standardt. Vsechny  rozhovory  byly  postupné analyzovany
prostiednictvim programu Atlas/ti, ktery je ur€en pro zpracovani kvalitativnich dat. Poznatky
z rozhovort jsme také doplnili o studium zakladnich dokumentti. Volba ptipadové studie se
vzhledem k charakteru vyzkumu ukéazala jako sprdvnd — pochopeni kultury zkoumané

Piipadova studie byla provedena v konkrétni organizaci pecovatelské sluzby -
z davodu zachovani anonymity uvadime jen nckteré zakladni udaje, které povazujeme za
nezbytné pro pochopeni nasledujiciho textu. Organizace se nachazi ve stfedné velkém mést¢ a
jejim zfizovatelem je méstsky ufad. PeCovatelska sluzba (v textu PS) spadd do kompetence
vedouciho socidlniho odboru (v textu VSO), ptimo ji tidi vedouci pecovatelské sluzby (v
textu VPS). PS poskytuje svym klientlim klasickou péci a rozvazku obédu. Z celkového poctu
nékolika set klientl tvofi ¢tvrtinu klienti klasické péce a tii ¢tvrtiny klienti pobirajici pouze
obédy. Sluzby pro klienty zajistuje celkem tfinact pracovnikli, vcéetné VPS. Klasické
pecovatelky (v textu PK) =zajistuji sluzby klientim vterénu a v nékolika domech
s pecovatelskou sluzbou. Prevazuji rozvazkové pecovatelky (v textu PR), které zajistuji
rozvoz obédli na cCtyfech trasach. V lokalit¢ piasobi také oblastni Charita jako dalsi
poskytovatel pecCovatelské sluzby. Lze fici, Ze ndmi zkoumand organizace neni svym
charakterem nijak vyjimecnd a podobné parametry vykazuji i jiné peCovatelské sluzby.

Chtéli bychom piedem upozornit, ze praci je tieba Cist se zietelem ke stanovenému
cili. V zadném pftipad¢ se nejedna o kritiku jedné konkrétni organizace, jejiz ztizovatel a
pracovnici nam vysli vstfic a vénovali ndm svij Cas. Vzhledem k tomu, ze vyzkum ma
podpofit snahu o zavadéni jednotnych standardii kvality socialnich sluzeb, predkladame
v zavéru neékterd doporuceni pro tento proces, ktera vychéazeji z nasich zjisténi. Doporuceni se
pfitom nevztahuji pouze na zkoumanou organizaci, ale jsou ladéna a formulovéna tak, aby je
bylo mozno vyuzit pro tento typ sluzby obecné. Doporuceni jsme se snazili formulovat tak,
aby bylo mozné vyuzit podnéty z vyzkumu kultury jedné organizace pro formulaci otazek a
témat, které mohou byt s velkou pravdépodobnosti relevantni také pro jiné organizace PS.
Tento typ ,,tematické” zobecnitelnosti naSich poznatkii podporuje skutecnost, Zze zahrani¢ni
studie pecovatelskych sluzeb formuluji témata n€kdy shodnd nebo podobna (Hadley,
McGrath, 1984), jindy az piekvapivé totozna (Schmid, Hasenfeld, 1993) s témi, kterd jsme
ziskali my. Domnivame se, Ze otazky, které vyplynuly zna$i studie, jsou jako vychozi
orientacni body relevantni i pro zkoumani a fizeni jinych organizaci PS. Jejich pfimé aplikace
by vSak vkazdém individualnim ptipadé¢ vyzadovala diisledné ovéreni jejich relevance a
prozkoumani konkrétni podoby, ve které je dané téma, pokud je v dané organizaci
povazovano za dualezité, pojednavano a chépano.



1. Standardy vzajemné interakce pracovniku

1.1 Komunikace mezi vedouci socialniho odboru a vedouci pecovatelské sluzby

Standard vzajemné komunikace mezi vedouci socialniho odboru a vedouci
pecovatelské sluzby ma podobu rychlého a bezproblémového vyfizovani administrativné
technickych zalezitosti (napf. stav vozového parku). VPS nezatézuje svoji nadiizenou
aktualnimi problémy provozu jako jsou persondlni zalezitosti, problémy peCovatelek ci
stiznosti klienti. VSO podobna sdéleni ani nevyzaduje ani neocekava s tim, Zze od toho je
vedouci peCovatelské sluzby. Zistava pak do zna¢né miry izolovana od déni v PS. Mira této
izolovanosti zavisi na VPS, které role prostfednika umoznuje kontrolovat tok informaci mezi
pecovatelkami a VSO.

,»Ale ty problémy maji vSechny filtrovany nebo néjaky véci jako pfeze me¢ a ja se ji to
snazim podavat takovou nenasilnou formou, takovou spis... kdmosky pokecame ...“ (VPS)

,Vedouci sestra vlastn¢ jednou za tyden, ale to jsou takovy ty véci, kdy ma naky konkrétni
problémy (...), ktery nesouvisi az tak s kazdodenni ¢innosti téch pecovatelek.” (VSO)

, (...) fesSime takovy ty konkrétni problémy, na ktery se narazi (...) ona zde dostava urcité
ukoly, které se musi ud¢lat, zatidit, zajistit...“ (VSO)

VSO navic preferuje formalngjsi pfistup ve vzajemné komunikaci s VPS — vykani,
vetsi odstup - , ta vSak tuto normu zcela nesdili a rada by v tomto ohledu aplikovala stejny
zpusob komunikace ,,.kdmosky pokecame*, jaky deklaruje smérem dolli k peCovatelkam.

1.2 Komunikace vedouci socidlniho odboru s pecovatelkami

Hlavnim rysem vzijemné komunikace mezi VSO a peCovatelkami je formalnost.
Standardem je béznou komunikaci vést skrze VPS, k pfimym kontaktiim dochazi jen ve
vyjimecnych pitipadech, resp. VSO se obvykle tucastni pfijimaciho pohovoru a pak se
pribézné setkava s pecovatelkami na poradach (jsou popsany nize jako samostatna kapitola).

Radové pecovatelky jsou piesvédéeny o tom, Ze neni poticba (a ani se neslusi)
ventilovat problémy piimo VSO a samy ocekavaji, ze pokud cokoli potiebuji, zajisti to VPS
bez jejich osobni casti. PeCovatelky akceptuji zprosttedkovanou komunikaci jako optimalni,
predstava ptimého osobniho kontaktu s VSO je jim cizi.

D: ,,A tfeba s tou vedouci odboru mivate nekdy...?*
O: ,,S tou vlibec nemame zadné styky, no, jako my s ni viibec (...), my pokud né€co chceme,
tak to feSime ptes VPS, co bysme zatézovali hnedka vedouci odboru!* (PK)

VSO takto sice ziskava od pecovatelek minimalni zpétnou vazbu, pfesto se zda, ze
zavedeny model komunikace plné¢ vyhovuje ji 1 VPS. VSO pfipousti viceméné pouze
teoretickou moznost piimého kontaktu s pecovatelkami.

D: “A kdyz oni maji béhem té doby né&jaky problémy, maji moznost se k Vam dostat,
kdyby potiebovaly?*

0O: ,,Obycejné se kontaktuji..., maji kontakt. Maji se kontaktovat na vedouci sestru, no a
pokud se, pokud nejsou spokojeny s feSenim tfeba nebo vedouci sestra zde neni, tak se
mohou kontaktovat na mé¢ ...« (VSO)

,» (...) ale jinak takhle tfeba kdyz pani VSO néco potiebuje, tak to fekne mé, ja to s
dévcéatama vytidim...“ (VPS)



Ob¢ kategorie standardi komunikace s VSO (jak pecovatelek, tak VPS) vedou
k podstatnému omezeni moznosti VSO implementovat piipadné koncepéni zmény
v peCovatelské sluzbe, zvlasté v oblasti piistupu ke klientim.

1.3 Komunikace vedouci pecovatelské sluzby s pecovatelkami

VPS neustidle deklaruje jako standard vzajemné komunikace s podiizenymi
neformalni az familiarni ptistup, formulovany vyrazy jako ,,pokecame®, ,,domluvime se*, ve
vypovédich pecovatelek nelze tento standard jednoznacné vysledovat, ovSem netvrdi ani
opak. SpiSe nez vzajemné sdileny standard se jedna o zvoleny zpiisob komunikace ze strany
vedouci, ktery pecovatelky akceptuji (byt’ nékteré z nich jsou i o generaci starsi).

» (...) No, tak pfevazné jako my jsme na tGrovni takové jako kamaradské, tak si to prevazné
néjak tak jako vyfikame...“ (VPS)

V ptipadé osobniho kontaktu je skute¢nym standardem volny ,,bezbariérovy* piistup
k vedouci, ktery sdili vSichni. PeCovatelky shodné vypovidaji, Ze vedouci lze ,,chytnout™
kdykoli v kancelafi nebo na telefonu, pokud s ni potiebuji néco dojednat.

Prostorové rozmisténi PS ovliviiuje standard komunikace VPS s rozvazkovymi
pecovatelkami a s klasickymi peCovatelkami. Zatimco u rozvazkovych, které sdileji stejné
pracoviste, je standardem kazdodenni osobni kontakt, tak u klasickych je standardem, ze
v pfipad€ potfeby ony kontaktuji VPS - telefonicky nebo osobné v kancelafi, vyjimecné
navstévuje VPS pecovatelky v jejich stfedisku. Tento standard umoziuje klasickym
pecovatelkdm regulovat informovanost VPS a jeji pfipadné vstupy do chodu jejich prace a
casového rezimu, toto se nasledn¢ odrazi i ve zplsobu kontroly ze strany VPS, ktera bude
popsana dale v textu.

Pecovatelky na rozvazce, stejné tak jako klasické, nemaji nikde stanoveno, o ¢em
maji povinnost VPS informovat, jak rychle, jakym zptsobem apod., tento standard tedy zcela
absentuje. Podobné vSak neni stanoven ani mechanismus, jak mohou pecovatelky ventilovat
svoje problémy, kde a jak si mohou stéZzovat. O problémech ¢i operativnich feSenich se
komunikuje vyhradné osobni rozmluvou (chybi napi. zapisy, rozhodnuti atd.), VPS tak neni
nucena zalezitosti formalné fesit ¢i prendset k vyS$im instancim.

Oboustrann¢ sdilenym standardem je upfednostnéni vzijemné domluvy mezi
pecovatelkami pred ,,zasahy*“ ze strany VPS. Nejcastéji je tento piistup uplatiovan pii
organizovani prace v dobé dovolenych, o vikendech, rozdélovani zastupt pii nedostatku
personalu v dob¢ epidemii atd.

, (...) to teda mnohdy fikam, holky dé¢lejte to jak chcete, do osmi hodin chci mit na stole
napsany, kdo jede...“ (VPS)

,» (...) prosté kdyz nema kdo jet doopravdy, tak prosté né€kdo fekne, holt tak musi se jet a
jede se, protoze nemizeme nechat vikend plavat, prost¢ — domluvime se. Zatim se jesté
nestalo, Ze bysme se teda nedomluvily...“ (PK)

, (...) vedouci to necha na nas, abysme se domluvily, a pokud se jako nikdo, by se
nedomluvil, no tak to urci vedouci, ze ale vétSinou se domluvime...* (PR)

Pecovatelkdm to umoznuje samostatné rozhodovani a VPS tim deklaruje svoji
benevolenci a vstiicny pfistup k pracovnikiim, redlné se ji timto zpisobem omezuje piisun
starosti. V okamziku neschopnosti peCovatelek efektivné se dohodnout VPS nezahajuje
dialog, ale direktivn¢ rozhodne dle svého vlastniho uvazeni, coz muiize byt samo o sob¢ pro
pecCovatelky trestem a dostateCnou motivaci, aby se pristé radéji dohodly samy. Stejné tak je



dalezit¢ mit v pofadku povinné administrativni nalezitosti jako vykazy, piehledy vybért
penéz, protoze pii opakovanych nedostatcich reaguje VPS opét direktivneé.

,,Takze té se moc nechce, to né¢kdy prosté zavelim,...“ (VPS)
5 (...) no tak kdyz m¢ fekne jako ne, mé se tohle , feknu ne, zitra v osm se$ tady...“ (VPS)

» (...) zatim mé nikdy na holickach nenechaly, vzdycky se domluvily, mizu fict, Ze jsou
tak skvély, ze dokonce se nechaji uschopnit, nejsou doléceny a délaji mé v praci tieba s
antibiotikama, kdyz vijou, ze nejsou lidi...“ (VPS)

Shora uvedené standardy umoznuji peCovatelkdm (podobné jako v piipadé VSO)
filtrovat informace smérem k VSP, ktera se je nesnazi nijak aktivné vyhledavat, spise je jejich
pasivnim piijemcem. PeCovatelkam se otvira znacny prostor pro samostatné rozhodovani,
coZ jim umoziuje regulovat pracovni zatéz, a to se ukdzalo jako jeden z vyznamnych atributti
celkového pojeti peovatelské sluzby a ptistupu ke klientovi.

1.4 Interakce mezi klasickymi a rozvazkovymi pecovatelkami

Vramci PS predstavuji klasické pecCovatelky a pecovatelky na rozvazce dvé
subkultury, toto je posilovano i prostorovym oddélenim obou pracovnich skupin. Jednotlivé
pracovnice se pak ztotoznuji silnéji se svoji skupinou nez s celou PS.

,» (...) no tak my jsme takhle jako viceméné, co jsme na rozvoze, jo, tak jsme jako pospolu
a holky zase, co jsou na klasické, tak jsou zase pospolu ...“ (PR)

Kazdd subkultura je konfrontovana s odliSnymi problémy a disponuje jinymi
zkuSenostmi. Za zadouci se povazuje problémy rozvazky a problémy klasické, vcetné
problémt jejich klientt, feSit oddélené. Pripadna spolec¢nd setkani oznacuji fadové pracovnice
spiSe za ,,ztratu Casu“. Tento standard sdili pecovatelky i VPS, ktera obé skupiny oznacuje za
odd¢lené kolektivy, ne zcela tento standard akceptuje VSO.

,» (...) Ze bysme pfivitaly, kdyby si feSily vlastné problémy, ktery tiZi je, jo, my jsme tak
prosté rozdéleny na holky nahofe a dole...” (PK)

,» (...) ta prace spociva, jako v néem jinym, tak kdyz tdmhle mam problém na klasickym,
tak to nebudu hustit tady do holek na rozvazce.“ (VPS)

Mezi rozvazkou a klasickou existuje minimalni spoluprace, pouze v piipad¢ nutnych
zaskoki je standardem, Ze klasicka slouzi jako jednostrannd zasobarna pracovni sily pro
rozvazku. Rozvazka ma v PS vzdy ptfednost a VPS 1 VSO shodné deklaruji, Ze rozvazka je
,»gro pecCovatelské sluzby*“. Rozvazkové a az na vyjimky i klasické pecovatelky hodnoti
rozvazku jako tu naro¢néjsi cast pecovatelské sluzby, VPS toto vnimani vyrazné posiluje.

» (...) kdyz na to auto jde, tak je to namahavéjsi zas vysedani, nasedani do toho auta,
chozeni, kdyz neni vytah po schodech, kdyz je $karedé¢, prsi, vy nesete dva, tfi obédniky,
tak deStnik uz neni kam dat...“ (PK)

,, (...) jako maji zatazeni pecCovatelky, ale de facto se staraji jenom o tu rozvazku téch
obédl, jenom aby rozvezly obédy, vybraly penize a poskladaly, vlastné nachystaly ty
obédniky na dalsi den.* (PK)

Z hlediska pftistupu ke klientim vede rozstépeni peCovatelské sluzby na dvé pracovni
skupiny, resp. subkultury k jeho parcelaci. Zalezitosti individualnich klientd se fesi odd€lené
v kontextu ,,rozvozu‘ a ,klasické”, a to nejen na urovni fadovych pecovatelek, ale i vedeni



PS. Navic kazd4 skupina vykazuje (nejen ze své podstaty, ale i z pohledu pracovnic) jiné
pojeti sluzby, tedy i odlisny piistup ke klientovi.

1.5 Interakce s pracovniky jinych agentur

Na trovni fadovych pracovnic PS k interakci s pracovniky jinych agentur ztad
ostatnich poskytovatelii nedochazi, ¢ili zadny standart se tady neprojevil. Pracovnice
rozvazky zadné kontakty s jinymi pracovniky nemaji, vyjma vyvaiovny, kde odebiraji obédy.
Klasické pecovatelky maji, Cas od Casu, ucelové kontakty vyplyvajici z podstaty sluzby, napft.
komunikuji s 1ékafem. Cast&j§i interakce probihaji na urovni managementu, kdy VPS i VSO
komunikuji s mistni charitou, okolnimi DD nebo klubem dtchodct.

, (...) anebo tfeba z charity zavolaji, ze chcou, ze jako kvuli obédim, tak to jo, ale to si
zase vytizuje tady pani VPS (...), oni sou zvlast’, my jsme zvlast. To jenom to, Ze se s nima
zname.* (PR)

, (...) do kontaktu se dostanu s doktorem, se sestrou, protoZe chodi tfeba babic¢kam
predepisovat 1€ky, (...) no to je asi z téch zdravotnikl asi v§echno, jinak nic...“ (PK)



2. Standardy interakce pracovnikii a organizace

2.1 Napli prace VSO ve vztahu k PS

Pecovatelska sluzba je jedna z aktivit, za kterou VSO v ramci své plisobnosti, tedy
svého odboru zodpovidd, prakticky vSak garantuje Cinnost pecovatelské sluzby VPS.
Standardem hodnoceni je kvantitativné vykazovand vykonnost (zejména rozvoz obédil) a
pocet vykazanych stiznosti — VSO ma tedy Cisté formalni o¢ekavani. Nahlizeno touto optikou
povazuje VSO pecovatelskou sluzbu za funkéni, 1 kdyz vnima urcité nedokonalosti.

a) koncepc¢ni prace VSO v oblasti PS

Pojeti prace s klientem je z jejiho hlediska ptilis detailni prvek fungovani PS, ktery
proto nepovazuje za predmét koncepcniho, systémového feSeni a zabezpeceni prace v této
oblasti

,Ona by spravné se mnou vlastné, ona by méla byt schopna problémy, ktery vyvstanou
v peCovatelské sama vyfesit. Ja jsem zde vlastné na koncepcni, jo, a dalsi jiny prace.”
(VSO)

b) VSO ve své statutarni piisobnosti zadava ukoly VPS

Zakladnim standardem je ocekavani, ze VPS se na ni nebude obracet s detaily, které
by m¢la sama fesit, které jsou v jeji plisobnosti.

¢) kontrola VPS

VSO sama uznava, Ze kontrola z jeji strany je pasivni. PS 1 pfes n¢které reflektované
nedokonalosti v podstaté funguje, pfedevsim se nevyskytuji zjevné potize (na rozdil od jinych
povinnosti v piisobnosti odboru). Stejn¢ tak to vSak miize byt vyraz tichého souhlasu
s organizaéni volnosti pecovatelek. Neni také zcela jasné, jakou roli sehrava ambivalentni
pozice VPS, ktera je sice jeji podfizend, ale z jinych diivoda zaujima silnou a stabilni pozici.
Standardem je nezasahovat, pokud se v ¢innosti PS nevyskytnou vaznéjsi potize, tedy vyrazné
pasivni postoj.

2.2 Napln prace vedouci pecovatelské sluzby
Népln prace VPS vychazi z formalnich ocekavani vedouci odboru na tuto funkci. Na
fadu dotazli reagovala VSO pravée tim, Ze jde o kompetence VPS.

a) management a koordinace vykonu pecovatelské sluzby

VSO ocekava celkovy management PS, tedy véetné administrativniho a technického
zajisténi. Vypovedi VSO i VPS vSak naznacuji, ze ne vzdy sdileji stejné pojeti cila
pecovatelské sluzby (napft. v ptistupu k administrativé nebo kontrole). Standardem prace VPS
je snaha o pfeneseni svych povinnosti na nizsi ¢lanek.

,» (...) No tak to by méla kontrolovat vedouci sestra, od toho tu je, aby organizovala,
metodicky vedla je, zajistovala, ,,

D: ,,To znamena co, metodicky vedla?

O: ,)No to znamena, ze kdyz se zméni tfeba pravni pfedpisy, tak v t€ navaznosti se méni
vybirani tthrad, musi védét, aby logicky vlastné vSechno to navazovalo...” (VSO)
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» (...) mame napiiklad XY penéz na ochranné pomucky, (...) ted’ potfebuji bundy, odkud
to budeme brat, jo, VPS mé vytipuje, kde ma dodavatele, pfijde sem, a ja rozhodnu teda,

jestli to budeme brat tam nebo onde...* (VSO)

, (...) takze tam nejdu vybirat ja, ale poSlu tam holky, vyberte si, feknete mé, ale aby to
bylo jednotny, takZe dévcata si tam vyberou samoziejmé co by jim vyhovovalo,...“ (VPS)

aa) rozd€lovani prace a rozlozeni klienti mezi pecovatelky

Od VPS se ocekava, ze bude systémove a systematicky organizovat praci klasickych
1 rozvazkovych pecovatelek, tedy bude mit piehled o aktudlnim rozlozeni klienti, vytizenosti
jednotlivych pecovatelek, zajisténi zaskokti v dobé dovolenych, nemoci atd. Standardem vSak
je ponechat veSkerou organizaci na peCovatelkadch samotnych a direktivné zasahnout teprve
pokud se nedohodnou.

,» (...) méla by organizovat tu jejich praci, to znamena, ze kdyz onemocni, zajistit zastupy,
(...) chybi mné& pecCovatelka nebo vidim, ze tam piibyl klient, tak dopfedu mné€ musi dat
avizo, abysme stihli vyhodit inzerdt nebo hledat nékoho, prost¢ musi zajiStovat tu
organizaci...” (VSO)

» (...) ja jim do toho nechci mluvit, protoze de facto, tady je to od stolu a oni piece jenom,
kdyz vim, kde ti klienti bydli, pfiblizné casove v kolik, ale ty holky si to néjak uzptisobi...*
(VPS)

5 (...) musime spi§ informovat my, co a jak, jo co je potieba, co neni potieba, co bysme
potiebovali, co nam chybi, kde je jaka zména. A viceméné mivame jednou za Cas, ale v
tom nebyvaji viibec zadny pravidla, ze by to bylo tfeba jednou za mésic nebo za dva nebo
za tii, prost¢ tak jak ma vedouci Cas, tak udéla néjakou poradu.* (PK)

, (...) VPS ma napsany soupis, kdo jakyho klienta ma a co vSechno se tam déla. (PK)

ab) kontrola pecovatelek

Systematicka kontrola pecCovatelek v podstaté neexistuje. Podrobnéji je tématu
vénovan prostor v samostatné kapitole.

ac) zajiStovani prace dobrovolnych pecovatelek

Tato Cinnost je obvykle redukovdna na vyhledani (obvykle zprostfedkované) a
nasledné pfijeti dobrovolné pracovnice. Standardem je ponechat vykon dobrovolné
pecovatelské sluzby na pristupu dané pecovatelky, popt. moznostem klienta sluzbu ovlivnit.
Zcela chybi vymezeni a dohled nad vykonem, ptipadné supervize.

»Tak ja se spojim s obecnim Ufadem s néjakou tam socialni pracovnici a oni uz mi sami
vyhledaji a doporuci, Ze nehledam ani ja, ze mné zavolaji: tak tady jsme nasli néjakou pani,
je Sikovnd, mame s ni tady na obci dobry zkuSenosti a tak ji tady jen vystavime osvédceni a
néjak tak to funguje.“ (VPS)

,»Neméla jsem nikdy problémy, néco jako Ze by to né&jak nezvladaly. Jako mezi nama, tohle
neni oSetfovatelska, to je peCovatelska a pokud ta zenska je troSku normalni Zenska, tak
jako nakoupit, uklidit a uvatit umi snad kazda.” (VPS)
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ad) koordinace a kontakty s jinymi organizacemi a subjekty

Ptipadné strategie a koncepcni feSeni plisobnosti jednotlivych poskytovatelt
v lokalité¢ ma v pisobnosti VSO. Ukolem VPS je vyuZivat dohodnuté strategie v piipadé
potieby PS. Za standard se povazuje vyuzivat tyto kontakty k odfiltrovani klientd jinému
poskytovateli. Stejné tak jsou s timto zpisobem vyuzivany i dal$i kontakty vné PS —
komunikace s Iékarem, LDN, nemocnici, DD atd.

b) prace s klienty
ba) Setieni u klientli a zajiStovani zpétné vazby

Ze souhrnu vypovédi VPS na toto téma lze vyvodit, ze zajisStovani zpétné vazby od
klientl je zna¢né marginalizovanou soucasti jeji pracovni naplné. VPS k tomuto ukolu
pfistupuje pasivné¢ a formdalné, cini tak nejcastéji hromadné a prostiednictvim
administrativnich nastrojti. Kromé vyslovené vécnych udaju tento zptisob ziskavani informaci
limituje jejich validitu, zejména v pfipad€ mapovani postojl, nazorti ¢i pfipominek klientl
(podrobnéji v podkapitole o stiznostech klientt).

» (...) kdyz ja délam ty dotazniky, kde se ptam: jste spokojeni s kvalitou obédu, prali byste
si zafadit do jidelnicku co, co byste chtéli vyfadit z jidelnicku, pfejete si solit vice, méné,
stejné, kotenit vic...? Takhle to mam n€kdy i ty dotazniky rozkuchany, takhle jako
dopodrobna...“ (VPS)

,» (...) ona si tady tfeba déla s babickama sezeni, tady praveé to vedle, (...) vzdycky tam
vedle a tam jako pokud’ kdo ma jaky pfipominky, tak s ni probere.” (PK)

Za standardni se povazuje vychazet také ze skuteCnosti, které klient uvedl do
formulédfe zadosti o zavedeni PS. Nad vypovédni hodnotou téchto informaci se VPS
nezamysli.

,Tak naky ty informace uz mam vlastné z téch vyplnénejch zadosti, takze ja uz si tak
trochu udélam obrazek o tom, Ze vim teda z toho co vyplni, jestli tedy Zije sam, déti kde
ma, jaky ma zdravotni problémy,...*“ (VPS)

Standard systematického monitoringu situace klienta a pldnovani péce zcela chybi,
resp. jeho stanoveni neni povazovano za nezbytné. Permanentni monitoring klientovy situace
je mimo ramec kultury organizace — od pecovatelek se nevyzaduje pisemné sdéleni o
zaznamenanych zménach nebo udalostech (s vyjimkou krizovych situaci, kde se vypisuje
protokol o rozsiteni ukont).

Standardn¢ se také ocekava, ze v neurgentnich ptipadech klient sdm nebo jeho rodina
kontaktuji VPS s zadosti o zménu poskytované skaly tikonti. V obou piipadech pak VPS vse
administrativné zajisti (tj. vyda patii¢na rozhodnuti).

Za standard posuzovani situace klienta je povazovana bézna navstéva pecovatelky,
ktera si ma vSimnout a pak to ptilezitostné VPS sdélit. Pokud nastala vyjimecna situace,
oc¢ekava se od pecovatelky, Ze si poradi.

,» (...) béhem roku, nesttham jako zas ty kontrolni navstévy de€lat do hloubky, u téch
klientti, co maji dovazku obédu, se piiznam, ze to obcas tak jako jenom, fofrem to vezmu, u
klasickejch se snazim vic, jo, tieba, tam ta péce je SirSi, tak vic tam jit na ty kontrolni
navstévy, takze ja si vzdycky vymyslim nakej dotaznik, kde se tfeba ptam tieba i na zménu
zdravotniho stavu, na cukrovky, naky prukazky, jak jsou spokojeni tfeba s kvalitou
obédu,...“ (VPS)
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» (...) tak ja vezmu takovy protokol, ktery s ni ten den sepisi, Ze je potieba rozsifit o
nakupy, pochizky nebo doprovod k 1ékaii jo, takze tim padem zase se to posle okrskové
sestfe a ona zase da do rozhodnuti rozsiteni a tady ty tkony.* (PK)

Presto, ze VPS je jedind osoba v organizaci, kterd ma formaln¢ garantovat reakci
organizace na zmeény situace klientd, tuto ¢innost nevykonava a deleguje ji bez explicitniho
pozadavku na pfedavani informaci o zménach peCovatelkam, které si maji ,,v§imat“. Reakce
na situaci klienti je také potlacovana neformélnim vyfizovanim stiznosti, jejichz pfedmét neni
vykazovan, coz umoziuje stiznosti zvladat podle dispozic organizace a ne podle jasné
stanovenych pravidel.

bb) vyfizovani stiznosti

Standardni je stiznost klienta vyslechnout a sluSnou formou ho odbyt. Stiznosti jsou
bagatelizovany jako jeden z projevu staii, kdy klienti z nedostatku jiného rozptyleni vénuji
zvysenou pozornost ,,malichernostem®.

,,No, oni se nudi, oni potfebuji néjaky druh zabavy a to je taky n&jaky druh zabavy, protoze
jé tam musim pfijit a musim si s nima o tom vykladat a oni maji zase zabity dopoledne. Jo,
n¢kdo za nima pfijde, maji zménu, ja to s néma proberu, oni si maji s kym povykladat,
jinak jako ta pecCovatelka udéla to nejnutnéjsi, sice si taky povyklada, ale uz musi bézet k
dalsimu klientovi. KdeZto on si stézoval a ja tam musim jit a ja to s ni musim probrat.
Takze kdyz to feknu lidové - ma o zabavu na dopoledne postarano. No, tak kdyzZ je to pak
3x do mésice, tak uz pak tam nejdu a vyfesim to po telefonu...“ (VPS)

¢) administrativni tkony

Administrativa prolind do vSech vySe uvedenych aktivit. V pfipadé, ze lze
administrativou nahradit samotny vykon, tak administrativni ¢innost VPS hypertrofuje.
Podiizeni musi vypliovat n¢kolikandsobné vykazy vykond, coZz v nich vzbuzuje dojem, Ze
jsou pod kontrolou. Misto osobniho kontaktu jsou pro klienty ptfipravovany (nasledné slozité
zpracovavany) osobni dotazniky, coz lze vydéavat za ,nadstandardni zdjem a vedeni to
akceptuje.

, (...) my tady posledni dobou s kolegyni natikame, Ze ani nevime, kdy na ty kontrolni
navstévy pudem, protoze to jsou ted’ ty smlouvy s téma obcema, ja, musime, to je s tim
spojeny tolik prace, co musite hlidat, kdy dat faktury, objedndvky té vyvatovné, kazdej
tyden je faktura, hlidat jestli ty stavy sedi, jo, jsou statistiky pro okres, tém obcim se kazdej
dela, ted’ jsou do toho uhrady, vyplaty...“ (VPS)

,»Ale bohuzel, prost¢ tady ty papiry nas tak zavaluji, ze kolikrat doopravdy neni ¢as mezi ty
lidi vyjit. Myslim si, Ze je zbyte¢n¢ moc papirovani kolem tady toho vSeho,...“ (VPS)

Pozadované kvantitativni vykazovani ,,ukoni* je zpracovavano komplikované
v n¢kolika provedenich. Standardem je pfitom odvolavat se na potencidlni kontroly, které
vSak v ptipad¢ pochybeni neudéluji zddné sankce.

» (-..) to ja Vam mlzu ja délam vlastné Ctvrtletni vykazy, ktery odevzdavame metodickymu
organu na okresni ufad... TakZze pro okresni ufad délame statistiku a fikame tomu
nartstem...“ (VPS)

, (...) takze kolem toho, to jsou to jsou tady ty vSechny ty silny Sanony, kolem toho je vic

papirovani, navic jesté¢ kolem obédu eviduju dovazku obédu, jo, takze tam toho papirovani
je doopravdy jako hodné...“ (VPS)
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Naopak tam, kde by explicitni vykazovani mohlo piinést komplikace napft. stiznosti
klientli nebo nenadaly z4jem rodiny, je administrativni vykazovani potlac¢eno. Standardem je
v tomto piipad¢ snaha eliminovat informovanost o potiZzich nebo nesnazich, prezentace
organizace navenek musi byt pozitivni.

Jako krucidlni osobni standard VPS se jevi snaha vycCerpat veSkery sviij pracovni
potencial v co nejslozitéj$i administrativé, na odpovidajici zajisténi dalSich urovni jeji funkce
tak nezbyva prostor.

Z tohoto osobniho standardu VPS plyne standard celé organizace, podle n¢hoz je
tteba brat administrativni ukoly nanejvyS vazné a pfinejmenSim jako rovnocenné vykonu
sluzeb pro klienty. V navaznosti na to si peovatelky vytvofily sviij vlastni standard — vedou
si svoje vlastni osobni vykazy (seSity), aby dokdzaly spravné vykazovat vSe, co VPS
pozaduje a jejich oficidlni vykazy tzv. ,,sed¢ly*.

Primérni (samo)ucel administrativy — prezentovat ¢innost PS navenek - snadno
vyusti v paradox, kdy se pozadavek ptresného vyplilovani zdznamii snoubi s praxi rutinniho
zkreslovani zaznamt. Pfestoze struktura pracovni doby pecovatelek je odvozena predevsim
od potieb pecovatelek a klienttll, vykazuje se takové vyuziti Casu, které konvenuje o¢ekavani
VPS. Ve vykazech se zejména neuvadi poskytovani materialni pomoci. Oficidln¢ se tedy
nematerialni pomoc neposkytuje nikomu, coz se v PS povazuje za legitimni. Existujici Casové
zdroje pecovatelek pro pfipadné poskytovani nematerialni pomoci (rozhovory s klienty) jsou
omezeny, v pristupu ke klientim je proto uplatiovana kategorizace dle individudlnich kritérii
jednotlivych pecovatelek. Nematerialni pomoc je tak distribuovéna selektivné, v mife, kterou
je VPS ochotna tolerovat. Do vykazli se vSak poskytnuti nemateridlni pomoci
nezaznamenava, protoze je potfeba manifestovat rovny ptistup ke vSem klientim.

2.3 Napln prace pecovatelek na rozvazce

Népln prace pracovnic na rozvazce je jasn€ dana a je vymezena vyctem vice ¢i méné
rutinnich Cinnosti. Hlavnim cilem je distribuce obédt z vyvafovny klientim a kazda
pracovnice zodpovida za zajiSténi své trasy. Pfipravuji jidlonosic¢e na pfepravu autem, skladaji
je vauté¢ do vanicek podle trasy. Pii rozvazce nékterym klientim donasi obédy az do
kuchyné, v n€kterych ptipadech je i oteviou, od vSech klienti pak vyménou obdrzi jidlonosi¢
na nasledujici den. Ve stanovené dny provadi u klienta vyuctovani za obédy a dovazku a
zpracovavaji s tim spojenou administrativu (vedeni uctd, mési¢ni uzavérky), kromée toho jeste
také vybiraji dichodové vymeéry. Obvykle pracovnice na rozvazce objizdi trasu v auté
s fidicem, v jednom ptipad¢ pracovnice soucasné fidi 1 roznasi jidlonosice.

,»No tak vlastné chystani téch kastrolkd, zavirani jidel, nachystat to podle té trasy, jak se
jede do vanicek, jo, pak se to nasklada do auta no a potom se to vlastné tém lidem rozvazi,
vyménuje se to, jo, za prazdny kastrolky, nékterym se to dava az do kuchyné, ktefi
nemiizou, jo, ktefi jsou jako GpIn€ neschopni, tak se to tfeba i otvira, jako jim v kuchyni, jo,
jinak se to dava tieba ke dvefim, jenom se to vyméni, no a prosté pak se doveze zpatky ty
prazdny, musi se umyt, ty Spinavy se musi umyt a naskladat na druhej den podle poctu a
prosté podle toho seznamu, aby to sedlo, jo. No a jinak se kazdej tyden vybiraji penize za
obédy, ty se vybiraji dopfedu a to si vlastné vSechno délame samy, jo, to ucetnictvi.
Odevzdavame penize na pokladnu, potom se déla mési¢ni uzavérka téch penéz, ktery musej
jako sednout, jo, to si délame taky vSecko samy. A potom se jesté jednou mési¢né vybiraji
jako poplatky za dopravu, za benzin, jo. To se vybira zpétné...* (PR)

Zadouci standard je rutinni zvladnuti trasy tak, aby nedochézelo v priib&hu rozvozu
ke kolapsiim, ceni se rychlost, pfesnost dodavky spravného jidlonosice spravnému klientovi.
Kromé toho je potfeba mit v naprostém potfadku predevSim administrativu, standardni doba
na zajisténi administrativnich tkonii je 30 minut denné. Samotné pecCovatelky deklaruji
manipulaci s penézi a s tim souvisejici administrativu jako nejméné popularni soucast prace.

14



Slozitost administrativy u rozvazky zduraziiuje 1 VPS a zejména proto je rozvazka
povazovana za narocnou oproti klasické pecovatelské sluzbé&, coz je v mnoha piipadech
sdileno 1 klasickymi peCovatelkami. Podle VPS se naro¢nost rozvazky jesté ndsobi nutnosti
zajiStovat sluzbu bez ohledu a pocasi.

, (...) takhle, to co jsou na té klasické maji problém chodit na auto. Ono totiz je to, je

v

D: ,,To znamena, Ze ty, co tady délaji tu rozvazku, tak ty se daleko lip pfizptsobi tfeba kdyz
maji jit peCovat tfeba o leziciho klienta, tak to zvladnou lip?*

O: ,,No, jako, ja, to takhle jako nedélam, (...) minimalné se stane, zZe dévcata odtud jdou
zastupovat do terénu, ze dévcata odtud jdou na tu klasickou pecovatelskou...“ (VPS)

,Nejhorsi je tam to vybirani pen€z a vypocitat, ktery den kolik ob&di je...protoZe obédy
jsou normalni cena, jedna sleva, druha sleva.*

D: ,,A kdyZ to nékomu nesedi tak, ty penize, tak to musi ze svyho ?*

O: ,,Pfesné tak, kdyz se prepocita a chybi mu, tak to musi dodat, takze z tohoto diivodu taky
malokdo, nehledé na to, ze kdyz vy S$patn¢ vypocitate vlastné obédy, a tedka v kuchyni
vam feknou: Mate mit jenom patnact, dva tadys mél rozdélany navic, tak vy de facto musite
ty dva n€kde vzit ty obédy, co vy jste zapomnél nahlasit nebo odhlasit...“ (PK)

Ptesto, ze VPS deklaruje jako povinnost peCovatelek na rozvéazce sledovat stav
klienta a hlasit piipadné zmeény, pecovatelky samy ovSem tuto Cinnost ve své naplni
spontann¢ nezminuji. Z odpovédi na piimy dotaz je v podstaté ziejmé, ze naprosto netusi,
v ¢em monitoring klientova stavu spociva.

D: ,,Znamena to teda, ze peCovatelky z rozvazky maji pfimo pokyn Vam sdélit.*

O: ,,Ano maji to v pokynech a maji to v popisu prace aktivné vyhledavat, sledovat
zdravotni stav a hlasit okrskové sestie. D: Oni Vam to pisemn¢ hlasi nebo ustné?*

0: ,,Ustng, Gstné nebudeme furt papirovat. (...) Ale minimalné jednou do tydne se s nim
dévcata vidi, kdyz délaji zaznam, jaky si objednavaji obédy a vybiraji penize.“ (VPS)

.My mame zodpovédnost akorat za to, abysme rozvezli obédy jako, to se jako musi
rozvést, pokud se to nerozveze, jo, kolikrat se tfeba stane, Ze se spleteme v obédu nebo
takhle... Tak se na to tfeba pfijde tak se mu to potom zaveze, jo, no a za penize mame
zodpovédnost, jo, to musi byt pfesné odevzdany, no ...« (PR)

D: ,,A tfeba, kdyZz pozorujete, ze se ten klient néjak zhorsil, snazite se mu néjak nabizet ty
sluzby tfeba s ohledem na tu jeho situaci? Kdyz vidite tieba, Ze ty obédy uz nefesi
vSechno?*

O: ,,No tak tfeba piijdu, feknu: Jézis, vy vypadate Spatné? (...) a tieba ja feknu VPS: Ten
vypada tak, ten vypada tak, to jako my si tady fekneme vSechno, jo, to my si vo tom
vykladame (...)*

D: ,,A snazZite se ho tfeba néjak ovlivnit, néjak ho motivovat k tomu, aby si tu sluzbu
rozsitil? O: No, tak ja vzdycky jim feknu: Tak si to rozmyslete a kdyz tak mé pak feknéte. ..
“(PR)

Stejné tak VPS tvrdi, Ze peCovatelky maji klienty podle vyvoje situace informovat o
dostupnych sluzbach. Neni vSak zcela ziejmé, jak mohou takovému pozadavku dostat,
protoze se neorientuji v naplni prace klasickych pecovatelek, coz je mimo jiné také
dasledkem rozstépeni PS na dvé subkultury.

,»Ja pfesné nevim, ale jak maji tfeba klasickou, ti tieba chodi, ja nevim, koupat a co si

vlastné€ ten klient poruci, jo, tieba velkej uklid, myti oken, prani zaclon, jo, tak to ja zas tak
nevim, protoze to byste se zas museli zeptat tady pani vedle...“ (PR)
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Nedilnou soucésti rozvazky obédl jsou stiznosti klient na kvalitu jidla. Pecovatelky
odmitaji jakkoli blize se stiznostmi zabyvat, ve vypjatéjSich ptipadech se zmini vedouci nebo
pii navratu z rozvazky ve vyvarovné.

Je patrné, Ze standardni postup rozvazky je soustfedit pozornost na cinnosti
bezprostiedné souvisejici s distribuci obédii a zbytecné se nerozptylovat klienty a jejich
potiebami. Tato strategie je posilovana vSeobecné sdilenym ndzorem na obtiznost jejich
préace.

Neexistuje zietelné¢ formulovany standard (ani Gstni ani pisemny) pro zaskolovani
piedpoklady pro tuto praci - bud’to se pracovnik uchyti nebo ne. Casta nutnost zajistit zaskok
se fesi osveédCenymi pracovniky z tad klasickych pecovatelek, brigadnikii apod.

2.4 Napli prace klasickych pecovatelek

Povinnosti klasickych pecovatelek je zajistit si svoji ,trasu® tzn. své klienty, kterym
je potieba poskytnout sjednané tkony ve stanoveném mnozstvi a v optimalnim piipad¢ i
v dohodnutém case.

,,No vlastné si kazdd zodpovidame za tu svoji trasu. Jo, za ty svoje klienty, ktery mame.
(...) a pokud néktera nam chybi, tak se samoziejm¢ navzajem zastupujem, protoze nemame
zadnej stabilni zaskok. TakZe prosté zodpovidam za ty lidi, ktery ten den délam,...* (PK)

Pecovatelky hovoii o standardnim baliku poskytovanych tkoni, tento seznam se
blizi zdkonnému vymezeni. Pievazuji ndkupy, pochiizky, tklidy (normalni i narazovy),
chystani 1¢kti, umyvani a utirdni nadobi, prani a Zehleni pradla, mén¢ Casto jsou zminovany
slozit&jsi ukony jako krmeni ¢i pifebalovani.

» (...) obejdu diim, poptam se jednotlivejch babicek a dédeckil, co budou zrovna ten den
potiebovat, kdo bude chtit né¢jaky ten nakup, pochlizku, kdo bude chtit vykoupat, kdo bude
chtit vyprat pradlo, vyzehlit pradlo nebo délat n&jaky uklid, bud’ se jedna o uklid normalni,
jako bézny, to znamena, ze je to utirdni prachu, vysavani, umyvani zemeg, nebo to mtize byt
mimofadny tklid, to se jedna o umyvani oken, umyvani tfeba jednou za rok, jednou za pul
roku dveti a takovy tifeba svétla, no, dale to mize byt ustlani Itizka, prevleceni
lizka...jeden Cas jsem méla taky babicku, ktera byla lezak, takZe tam se jedna zase o
pfebalovani té peCované, i krmeni tfeba kdyZz nemtize, umyvani nadobi, utirani nadobi,
chystani 1éka. ..« (PK)

5 (...) zékladem je chystani 1€k, donaska obédu...« (PK)

Kromé toho je standardem, Ze ve vétSin€ piipadi provadi peCovatelka také prvni
navstévu u klienta poté, co VPS projednd nalezitosti s rodinou. VPS tedy neni u prvni
navstévy v klientové domacnosti vzdy piitomna, piestoze pfipousti, ze by ona sama m¢éla
situaci posoudit na misté. Neni pravidlem, ze vstupni posouzeni situace provadi kvalifikovany
pracovnik.

, (...) kazdopadné dojde, predstavi se, fekne odkud je...
D: ,,Jde tam sama nebo s tou VPS dohromady? O: No, vétsinou chodime uz samy...* (PK)

Praci na svoji trase si kazda pecCovatelka pfedem planuje pravé s ohledem na
mnozstvi a charakter pfedpokladanych ukont. Kromé toho vSak musi peCovatelka fesit i
mimoradné situace, obvykle se jednd o zaskok za neptitomnou kolegyni nebo necekané
problémy klienta. V obou piipadech musi peCovatelka ¢asto ad hoc rano po piichodu do prace
vyftesit, které ukony je schopna ten den zajistit, odklad jiz sjednanych tikont navic nesmi vést
k ptilisSné nespokojenosti klienta. PeCovatelka tedy musi provést selekci, ktera nutné vychazi
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z pfedem vytvorené kategorie klientli (chapavi, ktefi odlozeni ukonu toleruji a nevstiicni,
kterym je tfeba vzdy vyhovét), stejné tak musi odliSit ukony méné podstatné od
neodkladnych.

,,N€kdo ma tfeba pravidelny schlizky s tim, ze kdyz se néco stane, tak Ze zavola, Ze tieba
né&jak mimo domluvenej termin nebo mimo domluvenou hodinu...“ (PK)

»Jako nemizu piesn¢ nikdy prosté fict, Ze ten den budu mit tyhle lidi a jenom tolik prace.
Ne. Nikdy nevim, kdyz tam tieba pfijdu, ze mize byt mimoradka...“ (PK)

, (...) a pokud néktera nam chybi, tak se samoziejm¢ navzdjem zastupujem, protoze
nemame zadnej stabilni zaskok...* (PK)

V ramci klasické PS funguje standard pomérné pruzného rozsitovani sluzby o dalsi
ukony podle situace klienta. PeCovatelky u sebe maji formuldi pro okamzit¢ doplnéni o
momentalné aktudlni ukon (pfevleceni lUzka, umyti klienta). VPS pak nasledné¢ vystavi
oficidlni rozhodnuti.

,» (...) ja tady vam to vyperu, tady vam napiSeme rozsifeni pecovatelské sluzby, prani
pradla, vy to tady podepiste, vezme telefon a vola, posilam ti protokol, tady pan potfeboval,
fikam jo, posleme tam rozhodnuti ... (VPS)

Podle vypovédi peCovatelek 1 VPS se jednd o pomérné Castou praxi, kterd je
pravdépodobné disledkem absentujiciho monitoringu klientovych potieb (pecovatelky tedy
vlastné neustale fesi mimoradné situace). Praxe je vSeobecné sdilena jako osvédCena a da se
hovofit o formalni institucionalizaci situa¢niho pfistupu ke klientovi. Na druhou stranu vede
k tomu, Ze ,potieby“ posuzuje peCovatelka dle vlastnich dispozic a ani nasledn¢ neni
klientova situace hodnocena kvalifikovanym posuzovatelem. Tento postup ve své podstaté
op¢t umoznuje pecovatelce vytvaret kategorie klientd s naslednou selekci komu sluzbu
operativné roz$iii a komu ne (napf. u méné sympatického ¢i konfliktniho klienta 1ze ocekavat
mensi iniciativu peCovatelky) a stejné tak i regulovat vlastni pracovni zatéz. Navic sluzby,
které byly poskytnuty mimotadné, resp. jednorazoveé, lze ve statistikdch vykazovat jako
sluzby poskytované trvale.

V Kklasické peCovatelské sluzbé prevlada jednoznacné materidlni pojeti péce. Klienti
jsou vnimani nikoli skrze své potieby, ale optikou poskytovanych tkonti. VPS neakceptuje
nemateridlni péci za zddouci soucast PS, protoze se nedé pfili§ kontrolovat, resp. vykazovat.
Nicméné ji toleruje, pravdépodobné jako vhodny zplGsob demonstrovani ,,vstiicnosti a
,»lidskosti* navenek. Timto zpisobem lze oslabovat sklon klientd sté¢Zovat si na provadéni ¢i
odkladani ukolt (budu-li si stézovat uz si se mnou piisté¢ nebude pecovatelka povidat).

, (...) ja si myslim, ze do ur¢ité miry by to k praci mélo patfit... i to, Ze si tam sednou a
povykladaji si ... (VPS)

,» (...) ty dév€ata sou vazany Casové, ze zas nemuzou u toho klienta travit jako tolik, to
zélezi na jakyho klienta narazite...* (VPS)

Klasické pecovatelky vnimaji nematerialni péci jako spontanni soucdst vztahu
s klientem. Rozhovor pecovatelky s klientem pii provadéni ukoni nebo jen tak ,,popovidat
si“, je sice povazovano za legitimni oCekavani klienta, neni vSak chapano jako formalné
legitimni soucast naplné prace a nevykazuje se v dennim vykazu (formalné by se vykazovalo
jako dohled, za ktery se plati).
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,» (...) oni by spi$ byli, by nechtéli ani ten tkon, jako vykladat, jenomze to je takovy (...),
Ze, co potom napsat, Ze protoze my jsme vlastné na to, abysme jim pomahali, no, to je
takovy jako vykladdani a to, to se zahrnuje viceméné do toho nakupu, tak cloveék musi
rychlej§ ud¢€lat tfeba nakup, aby s ni mohl chvilku povykladat no nebo, kdyz rano
obchazim, posedim, povykladame si tak, ale pak ¢lovék musi o to rychlejs utikat pro obéd
.(PK)

Jelikoz nematerialni péce neni oficidlné zabudovana do systému pecovatelské sluzby,
nelze tuto ¢innost ani oficialné vykazovat. PeCovatelka miize pro nematerialni péci vyuzit jen
¢ast svého pracovniho potencialu (ktery je schopna vykazat jinak) a sluzbu tedy neposkytuje
celému spektru klientt, ale jen nékterym z nich. Ziskéava tak znac¢ny prostor pro selekci, komu
z klientli bude sluzba poskytnuta a komu ne. Dulezitym kritériem selekce mohou jisté¢ byt
osobni sympatie peCovatelky a povaha vztahu s klientem - Ize se domnivat, Ze saturovani jsou
sympaticti, tedy ti vdécni a vstiicni.

Materialni pojeti péfe umoznuje vyuzivat klasickou pecovatelskou sluzbu jako
rezervni pracovni silu pro zajisténi rozvazky obédu, ktera je vSeobecné vnimana jako stézejni
aktivita cel¢ PS. Na rozdil od klasické péce, kterd je poskytovana v intimité domacnosti
n¢kolika klientd, je rozvdzka vhodnou transparentni aktivitou pro veifejnost (pokryva vétsinu
klienth PS) a stejné tak dobtfe kvantitativné vykazatelnou cinnosti pro autority mistni
samospravy. AZ na vyjimky je proto vSemi pracovniky PS sdilen imperativ ,,0bédy musi byt
rozvezeny*‘.

» (...) tu klasickou pecovatelskou, tam kdyz vypadne, tak to ani nenahrazuju, protoze ty
zbyvajici tii si tu jeji praci rozeberou, prosté maji tfeba tejden trosku vétsi tempo, nebo se
domluvi se svyma stavajicima klientama, ze teda ty okna tento tyden neumyji, Ze prosté
vypadla kolegyné, jo, Ze je nemocnd, ma nemocny dité, ze tedy ty okna ji umyjou piisti
tyden, ale tady to nejde fict klientiim jako tento tejden nedostanete obédy, takze na téch, ja
fikam autech, na té rozvazce, vZzdycky ten tidi¢ a ta pecovatelka tam musi byt, tam to nejde
jinak udélat, jo, takze kolikrat se stane, Ze kdyz pecovatelka na rozvazce onemocni nebo ma
nemocny dité, tak vezmu dévcata z terénu, jo, jednu z nich, jo, oni jsou zauceny a oni si ti
jeji praci rozeberou...“(VPS)

Pecovatelky, které maji v dobé pfijeti fidi¢sky prukaz a vyhledové jsou ochotny
absolvovat referencni zkousSky, jsou rovnou pfijimany se zatazenim ,,peCovatelka — fidic*.
Mohou pak byt vyuzivany k zaskokiim na rozvdzce nejen jako zaskok pro roznaseni
jidlonosict klienttim, ale 1 jako tidi¢i rozvazkového vozidla.

, (...) ty peCovatelky prosté maji v pracovnich smlouvach to, Ze vlastné maji pracovisté v
(...) a v pracovnich naplnich konkrétné pani (...) ma pecovatelka — fidi¢...Ja jsem
nemohla pfevést nebo néjak vymeénit nékoho dalsiho, protoze ti maji jenom pecovatelka...*
(VSO)

5 (...) uz tam mam de facto jednu dvé dévcata, ktery jsou na to urceny, ze kdyz tady dole
nékdo onemocni, vypadne, oni jdou zastoupit... ta jedna z nich je zaroven i fidi¢...“ (VPS)

Pracovni zatéz pecovatelek na klasické je vhodnymi prostiedky (viz dale) regulovéana
tak, aby bylo mozné mit dostate¢nou ¢asovou rezervu a operativn¢ pievést pracovnice na
rozvazku obédu, resp. aby mohl omezeny pocet personalu na klasické vice ¢i méné zvladnout
sjednané tkony.

Administrativni standardy nejsou v pfipad¢ klasické péce tak rozsahlé jako u
rozvazky. PeCovatelky mésicné uctuji provedené ukony skrze tdaje zapsané v klientove listé
a nasledné vybiraji od klienti penize a souCasné¢ predkladaji svoje pracovni vykazy
provedenych tikont.
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5 (...) zodpovidam za tu praci, kterou potom odpoledne vypisuju na ty denni zaznamy...*
(PK)

Udaje ve viech tfednich dokumentech se musi samoziejmé shodovat a s tim jsou
tyto vykazy jiz pifimo vyplnovany. Pro peCovatelky je zadouci vykazovat provadéni tkont
zpusobem, ktery jim umozni regulovat vlastni pracovni zatéz a vytvaret si tak Casové rezervy
jednak pro zéaskoky na rozvazce a také pro uspokojeni vlastnich z4jmu (vyfizovani vlastnich
zélezitosti a kontakty s blizkymi v pracovni dob¢). Stejné tak je zpiisob vykazovani dilezitou
podminkou vytvareni Casovych rezerv pro poskytovani nematerialni péce, tedy provazeni
klienta (posezeni s rozhovory).

Krom¢ vykazii neni ze strany klasickych pecovatelek dalSimu poskytovani informaci
VPS prikladana velka vaha. Standard neni pfesné¢ vymezen a pecovatelky informuji VSP,
Iékate ¢i rodinu o zméneéné situaci klienta vyhradné dle vlastniho usudku - vétSinou neciti-1i
(nemocnice, LDN, DD), trvalé¢ pfevedeni klienta jiné kolegyni ¢i zavedeni zdravotnickych
ukonil. Ve vétsing piipadt jde o snahu vyhnout se ,,nepiijemnostem‘ a prevést zodpovédnost
na jiny subjekt, zejména v piipadé zhorSeni zdravotniho stavu a nutnosti Iékarského oSetieni.

2.5 Napli prace dobrovolnych pecovatelek

Zvlastnim typem pracovnikii PS jsou dobrovolné pecovatelky, které jsou vyuZzivany
jak v sidle PS tak v okolnich obcich. Standardem je zapojit dobrovolné pecovatelky tam, kde
PS nema kapacitu zajistit klienta vlastnimi zdroji a soucasné¢ se nepodafi zajistit zddnou osobu
z jeho okoli, kterd by mohla vyuzivat status ,,péce o osobu blizkou*. Status ,,péce o osobu
jinou* se obvykle nevyuziva, vzhledem k nevyhodnosti pro pecujici. Dobrovolné pecovatelky
pracuji na tzv. osvédCeni, kjehoz ziskani nepotiebuji zaddnou standardem stanovenou
kvalifikaci, podstatna je ochota peCovat a ptipadné doporuceni z okoli.

,» (...) dobrovolnd pecovatelka, ty jsou na zdklad¢ osvédCeni, to nevim, jestli jsem vam
minule formuldf davala, jak to osvédCeni vypada, takze dolozi vlastné vyplni dotaznik a
takovy ty kolem dani formulafe, potom musi mit vypis z trestniho rejsttiku, jo, abysme tak
troSicku védeli, koho zaméstnavame, (...) potom vydavame osvédéeni, na zaklad¢é kterého
ta pecovatelka pracuje, kdyz skonéi, tak nam to osvédceni vrati, takze neni to zadna
smlouva ani dohoda o provedeni prace, jo, ty dohody mame taky, ale dobrovolna
pecovatelka je vlastn€ tfeti druh, staly pracovnici, pracovnici na dohodu a dobrovolni
pecovatelé.” (VPS)

Standardem je vyuzivat dobrovolné pecovatelky vétSinou pro rozvazku obéda
v obcich vzdalengjsich od sidla PS, kam by byl rozvoz autem neekonomicky. Klienti zde maji
obvykle moznost odebirat obédy nikoli z vyvafovny, ale z mistniho zdroje (zemédélské
druzstvo, Skola apod.) a pecovatelka zajist'uje prepravu obéda ke klientovi.

Dobrovolné pecovatelky jsou vyuzivany i pro klasickou péci, tady je standardem
jak vsidle PS, tak zvlast€ ve vzdalengjSich obcich. Standard sdili VSO i VPS, protoze
pecovatelska sluzba tak Setfi potencidl pracovnic v zaméstnaneckém poméru a moznost
zajistit sluzbu bez naroku na vlastni kapacity. Dobrovolna pecovatelka v téchto piipadech
zajistuje celodenni komplexni péci o klienta (vyjma zdravotnickych tikont), ¢asto v dlouhém
casovém obdobi nebo naopak feSi nutnost kratkodobé avSak intenzivni péce. PeCovatelska
sluzba se postupné méni ve specifickou formu osobni asistence a osobni vztah ke klientovi je
v tomto piipad¢ vniman jako integralni soucasti péfe. VPS povazuje za sviij ukol sluzbu
zprosttedkovat, ale dale nereguluje prilbé¢h poskytovani, s presvédéenim, Ze praveé osobni
vazby mezi pecovatelkou a klientem jsou dostateCnym regulacnim Cinitelem a zajisti kvalitni
péci.
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D: ,(...), jak dlouho ta dobrovolna pecovatelka, jak dlouho oni obvykle piisobi? Je to na
tydny, na mésice nebo na roky...?*

,,O: Na osvédceni, na dobu neurcitou, dle potfeby klienta. Zalezi, v jakym je klient stavu a
jak dlouho tady s nama...“

D: ,Jak asi, co konkrétné mate, to jsou spi§ mésice nebo spis...

0:,,To jsou, fekla bych u nékterejch roky, ty uz tady byly co ja jsem tady nebyla ...« (VPS)

Ptestoze dobrovolné pecCovatelky zjevné plni v PS dulezitou roli, zejména péci o
svedci 1 fakt, ze klasické i rozvazkové peCovatelky nemaji o jejich praci piehled a v podstaté
s nimi nejsou v kontaktu.

,»10 ja nevim, j& s dobrovolnejma nemam zadny jako tyhle, zkuSenosti, to ja nevim. Ale to
ja vim, ze kdyz tady n¢jaka dobrovolna je tak to ma na starosti jako VPS.“ (PR)

D: ,,Ja bych se jesté k t¢ém dobrovolnym pracovnicim vratila, jaky s tim mate zkusSenosti?*
0:,,To ja vibec, ja viibec neptindu do styku s nikym nebo nevim...*

D: ,,A kdyz se tieba néjaka objevi, ze bude délat dobrovolnou pecovatelku, tak kdo ji teda
zaucuje.”

0O: ,,J4 0 tom nevim, to ja o tom nevim.* (PK)

2.6 ReZim pracovni doby

Pro rozvéazkové 1 klasické peCovatelky je standardem pruzna pracovni doba se
stanovenym poctem odpracovanych hodin mési¢né.

Pecovatelky na rozvazce maji pravidelny rytmus vychdzejici z charakteru jejich
prace. Pecovatelky prichdzeji do zaméstnani 8:00-8:30. Rozhodujici doba je od 10:00 do
14:00 — tato doba je naplnéna jasnym sledem ukonti, pecovatelky musi nalozit a rozvést
vSechny obédy. Doba pied a po rozvazce neni tak jasné¢ vymezena, neni zcela ziejmé co kdy
konci a zaCina a tato nejasnost se legitimizuje odkazem na delsi stiedu, kdy je potfeba provést
vybér a vyuctovani penéz pokladné.

, (...) tak jsme se domluvili tak vlastng, Ze kdyz ta stieda je to vybirani pen¢z, takze vlastné
v nékteré ty dny tady jsou sedm hodin a tu stfedu vlastné¢ zde musi byt, ja nevim, nez to
spocitaji (...)“ (VPS)

,»1Teba ta stfeda je naroCna, jo. ... ale zase tieba pondéli je kratsi,...“ (PT)

Zacatek pracovni doby klasickych pecovatelek se udava na 7:00 a pracovnice zde
maji méné pravidelny rytmus nez na rozvazce. Klasické pecovatelky shodné deklaruji pevnou
pracovni dobu od 7:00 do 15:30 s tim, ze situace je kazdy den odli$nd a pokud jeden den
dojde ke zméng, jiny den to kompenzuji. Jako obecny standard vSak plati, ze do svych vykazi
vzdy uvedou casovy rozpis provadénych tkonli v rozmezi pevné pracovni doby. Ptestoze
VPS se vyjadiuje v tom smyslu, ze tato pfesnost neni pii pruzné pracovni dobé nutna, tak
vykazovani pevné pracovni doby nezakazuje. Tento standard vykazovani pracovni doby
interpretujeme jako projev snahy neupozornovat na nepravidelnosti, které skytaji organizacni
volnost, a neupoutavat k nim zbytecné pozornost.

,»My mame jako pracovni dobu od sedmi do pil ctvrty, no tak vlastn€é se prodlouzi ta
pracovni doba, (...) potom tieba néktery den, kdyz toho mam min, tak si o to napiSu min a
jdu o ten ¢as vlastné diiv dom, jo... ,, (PK)

» (...) ty holky jsou fakt Sikovny a voni mné upfimné feknou: Ty, ¢lovéce, veera uz v jednu

hodinu jsem neméla jako co tohle, v€era jsem byla do péti, tak jsem to tam si napsala na ten
veerejSek a vCera jsem si napsala do pul ¢tvrté, i kdyz jsem byla do péti a napsala jsem si to
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na predevéirem. Kdyz fikdm: nemusite to psat, (...) je furt tak néjak vsugerovany, ze od
sedmi do pdl ¢tvrté... ja fikam, jeden den konéite v jednu, druhej den jste do péti, mésicem
se to srovnd...“ (VPS)

Pro VPS je takto vznikla organizacni volnost zdrojem piipadnych pracovnich sil pro
zaskok na rozvéazce, pecCovatelky ji pak mohou vyuzit rozmanitym zplsoby - kromé
poskytovani nematerialni péce klientim a Casové rezervy pro zastupy, také jako jisty druh
odmény nefinan¢niho charakteru (bliZze popsano v kapitole o mzdéch).

2.7 Mzda
Platy VSO, VPS, rozvazkovych i klasickych peCovatelek se fidi tarifnimi piedpisy.
Mzda je povazovana za stabilni, neménnou a na vykonu nezévislou odménu.

,,Oni maji Uplné vSichni stejny zafazeni. VSichni véetné fidi¢d... vSichni maji stejny
zafazeni - vSichni jsou tfeti tfida, dvanactej stupen.* (VPS)

Management (VSO, VPS) nemd sklon vyhledavat prostor pro diferenciaci mezd.
Mzda je stejna pro klasickou péci i rozvazku. V piipadé rozvazky je stejna pro peCovatelku i
fidiCe vozidla, v pfipadé klasické péce je stejna bez ohledu na to, Ze zaskakovani na rozvazce
je béZnou soucasti prace.

Pokud se n¢jaka diferenciace objevuje, neni v navaznosti napt. na praci s klientem
nebo pfistupu k vykondvané Cinnosti, ale odména je piipisovana za ochotu pracovat nad
ramec pracovni doby (vikendy, svatky, doba dovolenych ¢i nemoci). V tomto piipadé¢ miize
pracovnice ziskat osobni ohodnoceni cca dvé sté korun mésicné.

» (...) do nedavné doby, se to liSilo osobnim ohodnocenim. Jelikoz jsme ted’ tak néjak
povysili na ty statni zaméstnance nebo jak se tomu fika, dostali jsme téch 25 % k platu (...),
tak se nam vSem sebralo osobni ohodnoceni (...), takze my mame bud’ symbolicky nebo
zadny, takze malinko jsme néktery dévéata, co jsou pecovatelky, ale vim, Ze zastupujou
hodné v terénu, jsou velmi ochotny, zastupujou na auté, ted’ jsme jim tfeba dali za dvé
stovky osobniho. Ale dv¢, tfi stovky, to je jedinej rozdil, kterej tam je.*“ (VPS)

Zajem o tento typ odmény je bud’ individudlné diferencovany nebo v podstaté
vynuceny okolnostmi. Pokud pracovnice zastupuje kolegyni v rdmci své pracovni doby (z
klasické na rozvazku apod.) mzda se od bézného standardu nijak vyrazné nelisi. Celkové
zajem o dalsi pfijem ze strany pecovatelek neni jednoznacny, mimo jiné proto, ze odméeny
jsou nejisté.

V rozhovorech VSO i VPS (i kdyz ta nepfili§ konzistentné) shodné vypovidaji o
malém motivacnim potencidlu financnich odmén a deklaruji jako rozhodujici faktor osobni
vztah k vykonavané ¢innosti.

,--.ptdm se pro¢ viibec se uchazi, jaké ji k tomu vedou duvody, protoze tady vlastné ty
vyplaty u téch pecovatelek nejsou az tak dobry... protoze ty pecovatelky opravdu, ten plat
je tam nizky, takze zase az tak velky zajem o tu praci neni. (VSO)

,,.Dé€laj uz tady 1éta a myslim si, Ze kdyby je to tak strasn¢ zatézovalo, Ze u toho nevydrzi, ze
tady ty platy nejsou zadny motivaéni Cinitelé, Ze by je tady drzela vejplata, to teda ne.*
(VPS)

D: ,,No a na co ti zaméstnanci nejlip slysi, kdyz se jim teda do néceho nechcee, co tak nejvic
zabere?*

O: ,,Vedouci slibila odmény! (...) prosté délala, jo, zastupovala tam, jest¢ §la pomoct na
auto, tak ji navrhnu odménu, no ... to je, jako, do prace chodime taky skrz penize, a jako ty
finance jsou dost silnej motivacni a u nas de facto jedinej* (VPS)
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Za téchto okolnosti je motivace pro praci v pecovatelské sluzbé, zejména pak
pecovatelek v klasické péci, pravdépodobné dvoji:

e moznost ziskat relativné dobfe placenou praci vzhledem k nizké kvalifikaci,
e moznost sladit rezim pracovni doby s chodem osobniho zivota.

Nabizi se zde hypotéza, Ze znacna organizacni volnost v nakladéani s pracovni dobou,
resp. mald snaha o kontrolu vyuziti pracovni doby ze strany vedeni, miZze byt v tomto
kontextu chapana jako poskytovani specifické ,,odmény* nefinan¢niho charakteru. V piipadé
klasické péce je pak néstrojem koordinace privatni sféry, nejriiznéjSich zaskokl a vlastniho
pracovniho vykonu, procedurdlni pfistup ke klientim, ktery umoziiuje v piipadé potieby
legitimné redukovat kontakt s klientem na materialni pomoc a ptesouvat vykon tikont v ramci
dohody.

Odmeénovani dobrovolnych pefovatelek vychazi zjinych tarifi. Dobrovolna
pecovatelka v klasické péci neni placena podle ukont, ale je stanovena horna hranice a
nominalni (v podstaté ¢asovd) mzda. Pokud dobrovolna pecovatelka rozvazi obédy, je rovnéz
stanovena horni hranice, ale mzda se odvozuje od poctu rozvezenych obédi. Plati vSak
standard, Ze v obou pfipadech jsou peCovatelky honorovany v podstat¢ stejné.

,,Ten dobrovolny pecovatel vlastn¢ vyhlaska nebo ta legislativa je obsazena v zakon¢ 100 z
roku 88 v platnym znéni, a v 82 z roku 91 v platnym znéni, a ta uvadi i vysi, maximalni
vysi odmeény, dobrovolnych pecovatelek a je to 5500 korun meési¢én€é maximalng...
Dobrovolni pecovatelé, dokonce pokud ma piijem nad étyfi sta mésiéné, tak je pojistén (...)
ta doba se zapoc¢itava k dichodu.“ (VSO)

D: ,,A jesté nas zajimaly ty dobrovolny. Vy jste fikala 30 K¢&/hod u klasické a 12 K¢ za
rozvazku obéda.*

O:,,Za donasku.

D: ,,A neni to jako kolik... jestli to je iméry, jestli t€ch 12 K¢ za obéd je umérnejch téch
30 K¢ za hodinu?*

0O: ,,Jo! My jsme to zkouseli pfepocitavat a je to plus minus néjaka stovka. A lip se nam to
na ty obédy zmapovava.*

D: ,,To znamena Ze dostanou na ten obéd a zadnej pausal uz prosté, za kazdej obéd, kterej
rozvezou 12 K¢ a néjakej jako pousal jako néco?*

0O:,,No, 30 % se na to jest¢ dava...” (VPS)

Dobrovolné pecovatelky jsou placeny pouze tehdy, staraji-li se realné¢ o klienta
(nikoli pokud je klient napf. hospitalizovan). Kromé toho, Ze pro organizaci je dobrovolna

wewvr

dobrovolné pecovatelky vyhodné i z ekonomického hlediska.

2.8 Kuvalifika¢ni pozadavky
Za vhodny kvalifika¢ni standard pro VPS se povazuje stfedoSkolské vzdé€lani,
nejlépe zdravotni.

,,No samoziejm¢ pokud bysme hledali vedouci sestru, tak musi mit kvalifikaci, ze, nejlépe
taky néjakou praxi, nejlépe aby to byla zdravotni sestra (...)“

D: ,,Miizu se zeptat, pro¢ to musi byt zdravotni sestra?*

0O: ,,(...) a muze to bejt i kdokoliv jiny se stfedoSkolskym vzdélanim alesponi, ale tam to
vychazelo z toho, ze ta vedouci sestra by méla zhodnotit, prosté, co ten ¢loveék ... a musi
taky veédét, co to je oSetfovatelsky ukon...*“ (VSO)

Nepredpoklada se, ze by vedouci pecovatelské sluzby potiebovala prapravu pro
komplexni a prubézné posouzeni klientovy situace. Tento standard nasledné posiluje
materidlni pojeti pée. VPS nasledné sama nedokaze posoudit kompetencni vybavu
pecovatelek, pfipadné pribézné osvojovani dalSich dovednosti a zejména nedokaze
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reflektovat rozdil mezi osobnim a profesionalnim vztahem peCovatelek ke klientim a jeho
disledky. Krom¢ toho omezuje schopnost VPS porozumét vyznamu supervize pro kvalitu
sluzeb.

»Musite to brat trosicku jako, Ze to jsou bézny denni véci, ktery déla kdejaka zena v
domacnosti, ktera ma zakladni vzdélani, jako Ze peCuje o svy blizky a my zde do urcity
miry nahrazujeme tu rodinu, tak jsou to véci normalniho béznyho zivota a myslim, ze na to
neni zapotiebi, n€jaky specialni Skoleni, abych si timhle na ptl hodiny sedla a popovidala
si s n&jakou babitkou. O tom, jestli ji chutnal obé&d, jak se méla, kde byla o vikendu. Rika:
byla tady dcera, byla takova. Tak si z toho nic ned¢€lejte, na to pfece nepotiebuju néjaky
psychologicky $koleni, to je pfece nevazanej rozhovor, kterej vedu se sousedkou, kdyz se
potkame na chodbé, na to se taky nepudu skolit...* (VPS)

Za dostacujici pro peCovatelky se povazuje zdkladni vzdélani, nutnym standardem je
absolvovani tfimésicniho sanitarniho kurzu. SpiSe nez forméalni vzdélani se klade diiraz na
osobni vlastnosti a povahové dispozice, cenén je fidi¢sky prukaz.

,, (...) fadova pecovatelka by méla byt zejména by neméla mit problémy takovy ty
vztahovy, jo, to znamena, méla by dobie vychazet s lidmi, méla by byt ochotna, méla by
byt taky svolna k tomu, Ze by absolvovala kurz pro ty pecovatelky, protoze vlastné tam
nemame danou zadnou podminku, mize byt nékdo, kdo ma zakladni skolu...“ (VSO)

Takova kvalifika¢ni vybava je dostacujici pro provadéni materialnich ukoni, ale
nedovoluje pecovatelce kvalitné zvladat vztah s klientem a emocialni zatéz s tim souvisejici.
Zejména jde o klasické pecovatelky, které jsou ke klientim pfifazovany bez casového
omezeni a vznikaji zde dlouhodobé vzajemné vazby. Z nedostatecné kvalifikacni vybavy
vyplyva pro pecovatelku fada omezeni:

e neni schopna poskytovat sluzbu nezéavisle ne vyvoji osobniho vztahu s klientem a
reflektovat svoji roli v interakci s odliSnymi typy osobnosti,

e neni schopna porozumét pohledu klienta, komunikovat s nim o jeho problémech a
potiebach a vést s nim dialog,

e neni schopna monitorovat zmeény a rozpoznat odtud plynouci potteby klienta,

e v piipadé realizované¢ supervize by nebyla schopna supervizi pfijimat a vytézit zni
zkusenosti ve prospéch klientd.

,Oni jsou tak néjak nestastni nebo citi se néjakym zptisobem odstréeni od rodiny a
pecovatelka, ta pecovatelka je jedina, kdo s nima ma néjakej kontakt, takZze potom veskera
zlost nebo radost, vSecko prosté se sesype na jeji hlavu, at’ je to tak nebo tak, jo. Ta je prvni
k ruce, takze to schyta, jo.“ (PK)

D: ,,Na druhou stranu ten ¢loveék tam setrva, v tom rozhovoru s tim starym ¢lovékem a to uz
neni ukon k tomu, on uz by néjaky dovednosti potfeboval nebo...*

0O: , Myslite néjaky zaklady psychologie?

D:,JJa nevim.“

O: ,,Potiebujete, kdyz si jdete povidat s babickou né&jaky Skoleni?

D: ,,No nepotiebuju! Ale to je miij piibuznej a je to normalni, ze s nim mam né¢jakej blizkej
vztah.

O: ,,Ale ty klienty, ty holky, kdyZ se znaj ty leta, oni je berou jakoby ¢leny své rodiny. Oni
znaj, oni kolikrat vijou, ze maji décka, Ze tamhle donesl pétku z diktatu.“

D: ,Ale to mize byt pro toho pracovnika docela téZky to unyst nebo to zvladnout
psychicky.*

0: ,,Kdo to psychicky nezvladne tak tady nevydrzel, ty holky tady jsou leta...” (VPS)
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Pro praci dobrovolné pecovatelky neni zadny standard kvalifikace, nepifedpoklada se
ani sanitarni kurz, coz je zarazejici zejména s ohledem na charakter klientely, pro kterou jsou
dobrovolné pecovatelky vyuzivany.

D: ,Ja bych se chtéla jesté zeptat na ty dobrovolny. Musi absolvovat néjaky kurz nebo
néjaky Skoleni nez dostanou to osvédceni?*

O: ,,Neabsolvuji. Ne, to ne. Jenom staly pracovnici maji sanitarni kurz.*

D: ,,A jak vy tieba zajistite, Ze budou mit ted’ néjaky dovednosti nebo co musi mit?*

0O: ,Rikdm tam prevazné, jde u nds o rozvazku obédil na vozicku, takze k tomu Zadnou
dovednost nepotiebujete.” (VPS)

VPS klade diraz ptedevs§im na vybér vlastnosti dobrovolnych pecovatelek a jejich
kvalifikaci opét vnima vyhradné optikou tikonii materialni péce.

,-Jako mezi nama, tohle neni osetfovatelska, to je pecovatelska a pokud ta Zenska je trosku
normalni zenska, tak jako nakoupit, uklidit a uvatit umi snad kazda.“ (VPS)

Ve svych vypovédich vSak nevymezuje, podle jakych kritérii provadi vybér téchto
pracovnic a neni jasné, zda v nékterych ptipadech je vyssi kvalifikace téchto pecovatelek
vysledkem vybéru nebo shody okolnosti.

2.9 DalSi vzdélavani

Dalsi vydélavani pracovnikil neni v organizaci oSetieno zadnym standardem, resp. se
vubec nepozaduje. V ptipadé¢ tadovych pecCovatelek to VSO prezentuje jako duasledek
nedostatku nabidky — €ili je nedostupné.

, (...) ty nabidky, co se tyka konkrétn¢ pro ty fadovy pecovatelky jsou minimalni (...) pro
ty peCovatelky vlastné nic takovyho v posledni uz dlouhé dob€ jsem ani nevidéla... Pokud
by néco bylo nebo pokud mé n€kdo zijem, tak se absolutné jako nebranim, ja tady mam
vyclenéné vlastné urcité prostfedky na Skoleni a na takové véci, takze jako nebranim se
tomu, aby n¢kam Sly, spi$ si myslim, ze neni nabidka.“ (VSO)

VPS hodnoti dal§i vzdélani pecovatelek jako nepotiebné a nezddouci. Ona sama
absolvovala né¢jaké doplitkové kurzy a poznatky z nich vyuziva jen okrajove.

,Nehodlame a ani nebudeme posilat dév¢ata na specidlni psychologicky Skoleni. Jako to
pfipravovala jsem dévcatim kolikrat jako né&jaky co jsem méla ve Skole, dala jsem jim
procist, jako jo, jsou tady k dispozici Casopisy, miizeme si procist, to jako to nejde, to
bysme museli pfijimat odborny malem vysokoSkolaky na tuhle tu praci a to zase je
nezaplatime...“ (VPS)

Pecovatelky na rozvazce se shoduji v ndzoru, ze by s ohledem na svoji pracovni
napln dalsi kvalifikaci neuplatnily.

D: ,, (...) nebo Vy osobng, kdyZ byste se zamyslela, mé€la byste jesté o néco zdjem nebo v
nécem se tieba...?*

0O: ,,Jako v né¢em se zdokonalit?“

D: ,No, tieba...

O: ,,Upfimné feceno, ne, ne.“ (PR)

D: ,Myslite si, ze jste tieba dost vybavena, jako co se tyka néjaké kvalifikace nebo
néjakych dovednosti pro tady tu praci?*

O: ,,No, tak ja myslim, ze urcité.*

D: ,Jo? Existuji néjaké dovednosti, které byste si rada doplnila? Nebo né&jaky treba
informace nebo védomosti?*
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O: No tak my tady, kdyZ néco potfebujeme védét, tak my se zeptame VPS, ale jinak takhle
nic veelku...*“ (PR)

,» (...) my sme vlastné délali jesté kurz, ja nevim, kolik je to let, aspon Sest let...* (PR)

Nékteré klasické pecCovatelky pfipoustéji, Ze doplnéni informaci v nékterych
oblastech by mohlo byt v ptimém kontaktu s klientem pottebné nebo uzitecné.

» (...) ale ne, nemluvilo se nikdy o nécem takovym, Ze by takova moznost viilbec n¢kde
byla, jo, tfeba ta psychologie si myslim zrovna, jo. Nebo ta péce vylozené o pfestarlé, jo,
tady jak se prosté pracuje s t€éma lidma, jo, toho tfetiho veéku.” (PK)

D: ,, (...) n€&jaky kurzy nebo tak?

O: ,,Urcite. Treba tak to jo, to urcité. Jo, tfeba psychologii, nebo néjaky to socidlni citéni,
né¢kdo ho ma vic, nékdo ho ma min, nékdo ho tfeba nema vibec, jo, tak tady timhle smérem
urcité. Jo, tak né&jak, takovy tu, tu psychologii toho tietiho véku urc€ité, jo, nejsou vsichni az
tak uplné pfizptsobivi, ¢lovék obcas tieba nevi, jak by, jak na né, aby s nima vysel jako,
neni to pravidlem, ale taky se to prosté obcas stava, jo.” (PK)

,,Tak ono tady ani jako se k ni¢emu tak vic nedostanete, jo, protoZe my vlastné injekce nebo
takovy, to pichaji jenom sestry z Cervenyho kiize, takze vlastné nevim,... podle myho
nazoru se mi to jevi jako zbytecny, Ze stejné by to ¢loveék neuplatnil.” (PK)

VPS ani vétSina pecovatelek nepohlizi na vykon pecovatelské sluzby jinak nez
optikou ukonli, a proto jim dalSi vzdélavani pfipada zbytecné. Moznost vyuziti dalsi
kvalifikace ptipustila pecovatelka, kterd méla 1 na poskytovani PS ¢astecné jiny pohled.

Jednim z aspekti dopliiovani kvalifikace klasickych peCovatelek je ptipadné vetsi
ztotoznéni se svoji roli, se svym profesnim zafazenim. To by mohlo vést k naslednému
odmitani zaskokli pfi roznasce ob&édl (nemluvé o ochoté zaskakovat jako tidi€), coz je pro
VPS nezadouci. K podpote této domnénky piispiva i konkrétni piipad, kdy pravé klasicka
pecovatelka projevujici vétsi smysl 1 pro jiné dimenze své prace, nez provadéni ukond,
odmitla pfefazeni na pozici fidice rozvazkového vozu.

Jelikoz se VPS domniva, Ze nematerialni péce neni legitimni soucasti PS, nevyzaduje
zadnou kvalifikaci. Tento standard konzervuje orientaci na materialni péci.

2.10 Kontrola prace VPS
Standardem kontroly VPS a skrze ni i celé PS, je sledovani administrativnich
vykazl, naopak zcela chybi standard provadéni kontroly skrze kontakt s klienty.

, (...) okresni urad sem chodi na kontroly, okresni Ufad chodi na kontroly jednak Cerpani
ucelovych prostiedki, ucelovy prostiedky vedu ja, takze to je u mé ta kontrola, a pak chodi
ufad na spravni fizeni, coz je, vlastné spisy klientli, a rozhodnuti, a to teda déla VPS... A
samoziejme zajmem je, ze, aby vSechno bylo v potfadku, protoze ta kontrola tézko vidi jako
co se déje v terénu, to neni hmatatelné kontrolovatelny, hmatatelné kontrolovatelny je tady
ty rozhodnuti a tyhle véci...“ (VSO)

» (...) kdyz pfijde revize, tak jsme posuzovany podle tady téch hald papirti, ze jestli tamhle
mam v karté na rozhodnuti spravn€ pravni moc a jestli tamhle je dobte datum a jestli chybi
ve spisu diichodovej vymeér... Ale nevim, ze by kontrola §la mezi klienty a ptala se, jak jsou
spokojeny. Jako kdyzZ jde zapis z kontroly, tak jde zapis tady z téch Sanond, z téch karet, z
toho, jestli jsme tamhle, kdyz jsme koupili Cistici prostiedky, jestli se doopravdy natuctovali
do té Skatulky Cistici prostiedky... (VPS)

Na zakladé toho VPS zdiraziiuje spravné plnéni administrativnich ukonli a ma
tendenci to sledovat jako hlavni cil své cinnosti a pojeti prace PS. Vysledky takto

25



provadénych kontrol maji nasledné k dispozici i autority mistni samospravy, coZ je mozna
divod zvySené¢ho dlrazu na vykazovani kvantity. Proto je kladen velky diraz na dobie
kvantifikovatelnou rozvazku a ztohoto pfistupu nasledné¢ wvyplyva 1 celkové pojeti
pecovatelské sluzby. 1 kdyz VSO naznadila stakovym zplisobem kontroly urcitou
nespokojenost, neusiluje o prosazeni alternativy.

2.11 Kontrola prace pecovatelek a ,,organiza¢ni volnost*

Jak jiz naznacila kapitola o vzajemné komunikaci pracovniklli uvnitt organizace, pro
VSO je kontakt a nasledné¢ 1 kontrola prace pecCovatelek zcela v kompetenci VPS. Ptesto si
vSak uvédomuje, ze standard této kontroly — tedy opét skrze administrativu — je zcela
nedostacujici a ma sklon uvazovat o standardu kontroly osobnim kontaktem s klienty.

D: ,,A jak zjistujete, jestli skute¢né dé€laji to, co chcete, aby délali nebo to, co maji délat?
O: ,No tak to by meéla kontrolovat vedouci sestra, od toho tu je, aby organizovala,
metodicky vedla je, zajistovala...“ (VSO)

. (...) musi zajiStovat tu organizaci a musi zajiStovat kontrolu téch lidi, jestli to délaji,
nedélaji, jak to délaji, a to si myslim, Ze pravé by se vic mélo smétfovat tady ta prace do
toho terénu, a ne nez do té administrativni prace... ona té klientely ma dvojnasobek nez jina
vedouci sestra. Jenze zase se musi brat v potaz, ze tii ¢tvrté té klientely je dovazka obédd,
to znamena, je tam Setfeni pfi zavedeni sluzby a vlastn¢ pokud se tam nic nestane, tak tam
nemusi ¢asto chodit, ale podle myho nazoru by vlastné té prace v tom terénu mélo byt vic
nez té administrativy a myslim si, zZe je to naopak.“ (VSO)

Ptestoze je povaha Cinnosti rozvazkovych a klasickych pecovatelek dosti rozdilna,
v obou piipadech VPS provadi kontrolu s vyuzitim kvantitativnich kritérii a jejich pisemného
vykazovani. V obou piipadech je standardem sledovat predevsim, zda jsou vykazy vyplnény
formalné spravné.

D: ,,A co se nejvic kontroluje tady? Co vam tak nejvic kontroluji?*

O: ,,Co nam nejvic kontroluji? Tak tady ty odebrany obédy, tam musi byt, tam prosté
vybereme penize, nékdo nezaplati, tak se ho zeptdme druhej den, jestli bude chtit obédy na
pristi tyden, tak ho dame do dluhd, on pak zaplati, tak to pficteme do toho, je tydenni papir
a potom je mési¢ni tam to uz musi sedét upIné presné...“ (PR)

D: ,,A za co vlastné vedeni ty zaméstnance nejvic kritizuje?
0O: ,,Vétsinou asi zase, jo, Ze bylo v papirech néco, co tam byt nem4, ze to mélo byt v tyhle
kolonce, ze to mélo byt na jinym fadku, kazdej mésic se vypisuje jina pichacka...” (PK).

Na rozvazce se na vykaznictvi vaze i evidence obédu a vybér penéz od klientd, coz je
pomérné snadno a rychle kontrolovatelné. PeCovatelky jsou plné€ soustiedény na spravnost
udajii (navic jsou tyto udaje evidovany a kontrolovany vicenasobn¢) a to je odvadi od z4jmu o
situaci klienta. Prostfednictvim téchto vykazii VPS spiSe nez kontrolu pecovatelek na
rozvazce ziskava opetovny piehled o odebiranych obédech.

V klasické péci je nejdilezitéjSim standardem vSe vykazovat tak, aby to bylo
v poradku na papife (a ndsledné proslo pfipadnou kontrolou metodického organu). Vykazy
nevypovidaji o realném vyuziti pracovni doby, jeji popis nereflektuje skuteCnost, ale je
ptizptisoben ocekavani.

,lak tfeba vi, tfeba jasn€, nesedi to uplné vSechno na minutu, taky tam tfeba nepisu, ze
jsem teda sedéla v kancelaii nebo na zachod¢ nebo Ze jsem si jo tamhle cestou vyfidila
pochtizku nebo tak néjak. Prosté ne. Jako nad timhle mozna, jo, je to prosté dany papirove:
tak to ma bejt, ale Ze to obcas Uplné tak neni, je to jasny, Ze to nejde zmapovat do posledni
minuty, Ze jsme si nemohli ani udélat kafe...” (PK)
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Pecovatelky tim nejen obratné¢ ziskavaji prostor pro samostatné rozhodovani a
udrzovani ¢asovych rezerv, ale navic jsou presvédCeny, ze VPS se vjejich praci stejné
neorientuje, ¢ili by ji skutenost jen tézko vysvétlovaly a je proto lepsi vse vyplnit tak, jak to
chce. Paradoxem je, Ze pravé skrze tyto ,,ucesané* vykazy VPS klasické pecovatelky zpétné
kontroluje a navic deklaruje piesvédceni, ze jina forma kontroly neni mozna.

,»Mame trosku jiny pfedstavy, protoze ony tu praci znaji viceméné tak za stolem papirove,
ale my si ji osahame v terénu, takze ty predstavy se obcas tak jako mijeji, jo, Ze mame
trosku jiny pfedstavy. Oni chtéji, aby to vSechno sed¢lo podle, podle téch... a my vime, ze
to prosté nalajnovat nejde vSechno, aby to vSechno prosté¢ bylo zaskatulkovany, nejde to.*
(PK)

Formaln¢ maji mit klienti k dispozici vykazy tikon, které u nich peCovatelka béhem
mésice provedla. Vykaz je oficidlni dokument a slouzi jako podklad pro vypocet mésicnich
uhrad za poskytnuté ikony. Dokument by mohl byt ptipadné vyuzit i pro zpétnou kontrolu,
zda pecovatelka vykazala stejné udaje, jako jsou uvedeny v klientovych zapisech. VPS toto
svoje nafizeni zpétn¢ nekontroluje a nékteré klasické peCovatelky ponechavaji vykazy u sebe
(aby se s vykazy nestalo néco nezddouciho). Pecovatelkam tento standard v praxi umoznuje
sjednotit tdaje ve svych a klientovych zdznamech a 1épe regulovat zépisy v delSich ¢asovych
intervalech.

,»Tohle ma mit kazdej doma, jo, a kdyz tam pfijdu, tak se rovnou napiSu, Ze jsem tam ten
den byla, jo, od tehdy do tehdy a délala jsem to a to... je prosté nafizeny, jo, a vedouci na
tom striktné trva, Ze to tam prosté chce. Ale mame tu zkuSenost, ze kdyz tam ten papir
nechame, jako Sestnactého v mésici ho tam nenajdete. Prosté oni aniz by imyslné nékde,
oni ho n¢kde tak jako aby ho nasli, a my ho potom uz nikdy nenajdeme, jo, rozumite, prosté
oni ho n¢kam stréej, aby se nepospinil, nepolil ni¢im, tak ho prost¢ Supnou nékam, ale uz
ho nenajdou, jo, prost€¢ zapomenou, (...) Takze to d¢lame tak, nemélo by se to, Ze si je
prosté nechavame u sebe, vSechno si to tam vypisujem tak, mame, na konci mésice jim to
samoziejmé dame, aby se do toho podivali, nahlédli, pokud se jim néco nelibi, oni nam to
podepisou my to odevzdame.“ (PK)

Vzajemné se pecovatelky nekontroluji, nepovazuji to za vhodné, ptipadné to chapou
jako zalezitost VPS.

Kromé kontroly skrze vykaznictvi, vyuziva VPS riizné hromadné formy kontroly —
dotazniky klientim, schiizky s klienty apod. a nahrazuje tim osobni kontrolni navstévy u
klientd. VSO ma o této forme¢ kontroly pochybnosti a peCovatelky se k tomu nevyjadiuji, tato
kontrola neohrozuje jejich pocit, ze vlastné pfili§ kontrolovany nejsou.

VPS deklaruje také moznost kontrolovat pecovatelky skrze klienty. Je pfesvédcena,
ze pecovatelky provadéji autokontrolu a radéji vSe predem nahlési, aby se VPS dovédéla
nejprve jejich interpretaci kausy dfive, nez se na ni obrati klient.

,,Tak, vono toho moc neututlate, voni ti stafi lidi to chcou vSechno fesit. Takze, pokud to
holky ututlaj, tak ke mné se to dostane z druhé strany, takze to ani... Radsi mi to podaji uz z
té strany, abych byla zavCas v obraze, nez né¢kteii ti... jsou to stafi lidi, musim je tak brat.
(VPS)

Ve skutecnosti, si tak sama vytvaii podminky pro uplatiiovani monologu pii jednani
s klienty a pfi vyfizovani jejich stiznosti. Tomu je dale vénovana samostatna kapitola.

Kontrola prace dobrovolnych pecovatelek neprobihd a nepovazuje se za nutnou,
piipadné probihé opét skrze administrativu.
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» (-..) ja vlastné jezdim u téch vzdalengjsich pro ty uhrady, tak urcité kazdy mésic s néma v
kontaktu jsem. S mistnimi i ¢astéji, protoze se tady za mnou i stavi - jednou donese vykaz,
pak zase thradu, takze s téma mistnima tieba 2x do mésice...“ (VPS)

Celkové se da shrnout, ze standardy pro opravdovou vécnou a aktivni kontrolu
pecovatelek zcela absentuji:
e Kklienty na rozvéazce kontrolni navstévy obtézuji a protoze odebiraji jen obédy, neni
potieba je navstévovat casto — kontrola pecovatelek jen skrze vykazy, pfipadné dotazniky,
e klasicka péce fyzicky kontrolovat nejde — kontrola skrze vykazy a hromadna setkani
s klienty,
e dobrovolné pecovatelky neni tfeba kontrolovat.

» (...) pecovatelky délaji tenhle vykaz, kterej lezi u klienta, tady maji parafu, kdo tam byl,
v kolik hodin, co tam ud¢lal, zkratky tikont. D: No, a jak Vy mtzZete zkontrolovat, ze tady i
tyhle tdaje nejsou trosku zkresleny. O: To nemtizete zkontrolovat to nejde zkontrolovat...*
(VPS)

5 (...) v tomto sméru si je velmi peclive klienti hlidaji néktefi klienti jsou fakt punti¢katsky.
Jo, ale to j& mam takovou jako taky zplsob kontroly. Ze doopravdy ty holky si to jako
nelajznou.“ (VPS)

2.12 Schiize, porady

V organizaci existuje standard pravidelnych, zhruba c¢tvrtletnich porad VSO a VPS
se vSemi stalymi pracovniky PS.

Zatimco VSO vnimd porady jako dilezity prvek své komunikace s pracovniky, tém
se vétSinou shodné jevi porady jako formalita, kterou je nezbytné z povinnosti absolvovat.

A viceméné mivame jednou za ¢as, ale v tom nebyvaji viibec zadny pravidla, ze by to bylo
tieba jednou za mésic nebo za dva nebo za tii, prosté tak néjak, jak ma vedouct cas, tak
udéla néjakou poradu, jo, kde vétSinou stary véci tak néjak odezni, ¢loveék zapomene a jako
malokdy tam probereme jako opravdu néco, co by nas vsecky trapilo, protoze na tu poradu
se pozvou jak teda peCovatelky v terénu, tak holky dole z auta, tak fidi¢i, co sou, jo, a
vétsinou nas tizi kazdy uplné jiny problémy...“ (PK)

5 (-..) je to takovy oficidlni, ty Ctvrtletni porady* (VPS)

Kromé¢ VSO se vSichni shoduji v tom, Ze porady nejsou vhodnou piilezitosti pro
ventilovani problémi, které je Iépe fesit na niz$i trovni.

,,TakZe ta porada je vzdycky tak néjak viceméné formalni, pani vedouci se zeptd: Mate
nékdo néco?, nikdo nic nema a dale se proste véci fesijou narazove, az ptijdou ...« (PK)

Bez piipominek a diskuse personalu se porady omezuji na projednavani technicko-
provoznich otazek zaméstnanct PS, jako je funkcnost aut pro rozvoz, zaluzie, nové predpisy
apod., ptipadné zalezitosti, jejichz vyznam pro sebe nedokazou pecovatelky dohlédnout napf.
kolektivni smlouva. VSO si formalnost téchto setkani neuvédomuje, tyto standardy ilustruji
jeji izolovanost od chodu PS. VPS formalnost porad nevadi, protoZe piipadné problémy fesi
s pracovniky jinak.

D: “Poznate ze pochopila nebo pochopily, co po nich chcete, Ze porozumély jako tomu, co
si pfedstavujete, ze by mély ...?*

O: ,,No urcité, a navic jako vzdycky pozname, kdyz neporozumi, protoze my kdyz mame ty
porady jednou za toho Ctvrt roku, tak tam mame diskusi a maji prostor na to, aby mély
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pripominky konkrétni, k tomu, co vlastné nechapou, co by potiebovaly co si mysli, Ze by
bylo potteba zlepsit ... (VSO)

Dalsim standardem jsou porady pecovatelek s VPS, které se konaji nepravidelné
podle potieby VPS. Porady jsou organizovany zvlast pro rozvazku a zvlast pro klasické
pecovatelky, s kazdou skupinou fesi VPS separatné jejich problémy, coz podporuje ¢lenéni na
dva oddélené kolektivy (viz kapitola o vzajemné interakci).

Dobrovolné pecovatelky se zadnych porad netcastni, coz je pro VPS 1 VSO
standard, ktery koresponduje s izolovanosti dobrovolné péce.

-1y tam nechodi. Ono jsou to kolikrat provozni véci tykajici se stalejch pracovnikd, tak ty
na porady nebereme. Ty, pokud ja mam né&jakej problém, néco feseni...“ (VPS).

2.13 Supervize

Standardy ve vztahu k supervizi v organizaci neexistuji. VSO myslenku supervize
zna, ale nepovazuje za redlné, aby se v organizaci provadéla, argumentuje piitom
nedostatkem supervizoru.

,,Takze naSim problémem je vnéjsi supervize, protoze tady, nas nam vlastné supervizi by
mél délat nékdo, kdo ma kvalifikaci a kdo ma tento kurz. Neznam. Tady v tom okrese. Ja
jsem jiz fekla, Ze tu supervizi déla okresni ufrad, ale je to limitovano jejich kvalifikaci a tim,
ze nemaji ten kurz.” (VSO)

VPS sice pripousti uziteCnost odreagovani se od problému, které zaméstnani
pecovatelky pfindsi, idea supervize je ji cizi a odmitd ji. PeCovatelky o ni¢em
podobném viibec nehovoii.

,»NO, to je vo tom, co jsem fikala, bud’ na to mam, nebo na to nemam. Musim ume¢t
vypnout, pfijit z prace domi, zapomenout na to, jit se s déckama projit, jit s partnerem na
pivo nebo na decku, umét si oddychnout, vzit si dovolenou a vypadnout od toho od vseho,
odreagovat se a zase se do toho tak né&jak vratit. (VPS)
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3. Standardy interakce mezi pracovniky a klienty

V uvodu kapitoly je tieba predeslat, ze pojeti prace s klientem neni reflektovanou a
védomé tematizovanou otdzkou kultury PS a koncep¢ni prace v této oblasti.

VSO vnimé systémové feSeni PS jako otdzku plisobnosti, zdkladni funkce a zdroji
organizace a otazku prace s klientem do koncep¢ni prace explicitné nezahrnuje.

VPS se zabyva hodnocenim skladby poskytovanych ukonti z hlediska toho, co
povazuje za ucelné pro hospodafeni s pracovnim cCasem organizace, vybérem klientd
z hlediska téchto tkonli a zdsadami slusného chovani pecovatelek vici klientim. Vnima to
vSak jako otazku zajisténi legitimity a bezproblémovosti PS a ne jako otdzku koncipovani
sluzeb pro klienty,

Klasické pecovatelky vnimaji potteby klientd, ale reflektuji je z hlediska interakci
s konkrétnimi jedinci (ne jako obecné zasady prace s nimi) a z hlediska organizace svého
vlastniho Casu.

Pecovatelky na rozvazce se touto otdzkou vilbec nezabyvaji a klienty vnimaji jako
soucast poskytovanych ukonti, ptipadné jako rusivy faktor chodu rozvazky.

3.1 Interakce mezi pecovatelkou a klientem

Pii komunikaci s klientem se vychazi z ptedpokladu, ze klienti (staii 1idé) jsou
nemocni, naladovi, zapomnétlivi - pfesto je tfeba se k nim chovat slusné€ a ptipadné si 1 nechat
vynadat, ale sou€asné si z toho nic ned¢lat a nezabyvat se tim.

, (...) oni sou nékteti tak, oni sou prosté nemocni, jo, takze sou n€kteii protivni, (...). No
prosté, voni potfebujou, voni tieba vadm muzou nadat, ale vy jim nemtiZzete nadat, jo. (...)
Kdyz maji Spatnou naladu a nic jim nechutna a prosté si tu svou Spatnou naladu potfebujou
na né..., na nas vy...jako vybit, no. “ (PR)

5 (...) tfeba nekdy tam strdvime tfeba deset minut a nemizeme odejit pry¢, jo, prosté, to se
tteba netyka jenom tady toho rozsifeni té sluzby, to se tfeba tyka i vybéru penéz, kdyz
nemuze najit penézenku nebo tak, my se nemizeme sebrat a odejit.“ (PR)

Podobné je uplatnén standard, ze klienty je tfeba brat srezervou, protoze jsou
zmateni, popleteni atd.

,,No, tak voni uz jsou takovy popleteny...“ (PR)

,,No, ale tak uz ¢lovék, uz musi, uz jsou to stafi ti lidi, tak clovek uz je tak jako bere, no.
Tak si postézuji, vy je vyslechnete, ze.“ (PK)

V pfistupu ke klientovi to znamena naucit se ho respektovat a soucasn¢ ignorovat
jeho vrtochy, nendlady nebo neschopnost (stejné se s tim neda nic délat). Nejde o to,
vyjadiené otazky nebo namitky fesit, ale dat formaln¢ najevo uznani. Ve vyrocich je
implicitné 1 explicitné obsazen stereotyp vnimani klienta. Takovy ptistup ovSem blokuje
moznost oteviené komunikace s klientem a potazmo uplatnéni systematicky zdivodnénych
pristupt k intervenci do obtiznych situaci.

Existuje vSak urcity rozdil ve standardech komunikace s klientem u pecovatelek na
rozvazce a na klasické, ktery vychazi ze samé podstaty jejich prace.

» (...) kdyz je ¢lovek na klasické, tak vlastné denné s témi peCovanymi mluvi, kdyz je na
rozvazce, tak s nimi mluvi vétSinou ve stfedu, kdy se vybiraji ty penize...* (PK)
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Pecovatelky rozvazky maji predstavu, ze komunikace s klientem by méla byt rychla,
pfesna a vécna, cilend na penize ¢i objednavky ob&di, vSe ostatni nepovazuji za legitimni.

D: ,,A nemate tfeba pocit, ze oni tak schvaln¢ zdrzujou, ze si chtéji tfeba jenom
popovidat?

O: ,,0ni si nektefi mysli, Ze sme tam pro né, no, aby...jo, nékdo si chce popovidat, jo, ja
vim, ale zdrzuje to, ale my jim to nemtzeme zase fict.“ (PR)

Opét se zde promitd materidlni pojeti sluzby, které¢ vnasi do komunikace s klientem
monologicky pfistup. PeCovatelce to umozni skloubit svoji snahu o hladky prabéh rozvazky
se snahou klienta posunout komunikaci do jiné roviny.

Klasické pecovatelky oproti tomu uznavaji legitimitu klienta, ze komunikace nebude
jen vécna, bezprostiedné se tykajici poskytované sluzby a jsou ochotny si s klientem
,povykladat®.

,,Oni si chtéji povidat, jo, oni tak néjak: a pojd’te si sem za mnou chvilku sednout a dlouho
jste tu nebyla a jak se mate a co kde... a tak néjak jako, takze tieba tady takovy to, ze tam
Clovek stravi néjakej ten Cas tim, Ze s nima prosté prohovofi a probere co a jak a co kde
v obchodé¢ (...) nékdo na mé uz ¢ekd, ma napsanej listeCek, jo, tak n¢jak je to vyfizeno za
chvileCku, jo. A z toho je to na trojnasobek Casu, protoze nez to napiSem, nez to dame
dohromady, co by teda vlastné jo a ne a na co ma chut’ a tak jako, tak..” (PK)

,»No nékdo si postézuje na to zdravi a (...) jak v rodiné to ma se zdravim povétsinou zase a
ze za nim nékdo tfeba pfijel nebo nepfijel, Ze nemohl pfijet, protoze je nemocny a ten, Ze
teda jesté a ten mu napsal nebo nenapsal zase z rodiny,...“(PK)

Na druhou stranu konstatuji, ze kromé¢ klientt, kteti ocekavaji od peCovatelky vic nez
pouhé provedeni Ukont, jini klienti vécné jednani naopak preferuji. V tomto piipade
prosazuje materialni piistup sam klient a peCovatelky jeho pozadavku snadno vychazeji vstfic.

Jedna z peCovatelek formuluje standard nezneuzivat zavislosti klienta na pomoci PS:
,,Jako snazime se fakt jako dohodnout, jo. Ur¢ité¢ vzdycky, vzdycky v tom najdeme né&jake;j
kompromis jako taky nezneuzivame toho, ze oni potfebujou nas, tak my si budem diktovat
pravidla, viibec ne, jo, ale spis se jim snazime rozumné vysvétlit...* (PK)

Na jedné strané VPS i pecovatelky viceméné popiraji, ze by mély sklon
klienta piesvéd¢i o jejich nazoru. Pecovatelky zde uplatituji monolog s tim, ze shody se sice
snazi dosahnout vlidn€, ale v pfistupu ztoho casto plyne skutecné direktivni chovani
»porozuménim k donuceni“. Podobné pecovatelky ke klientovi pfistupuji v situaci, kdy je
z kapacitnich divodil (zaskoky, nemoci) nutné zménit skladbu ukonti nebo piesunout tkony
na jinou dobu.

Vyznamnym standardem komunikace je dobry odhad klientovych reakci. Tento
standard formuluje VPS a schopnost odhadovat reakce klientt deklaruje také u peCovatelek.

,,UZ vim, jak budou reagovat, uz vim, ze v 90ti procentech, kdyz nastane tahle situace, ze se
zachovaji tak a tak, ty holky uz to taky vi...“ (VPS)

,,No, uz ty lidi uz tak zname, uz vime, jaky sou.* (PR)
Pecovatelky 1 VPS pfistupuji ke komunikaci s klienty skrze piredem vytvorené
kategorie a znich vyplyvajici ocekdvani klientovych pozadavki. Kategorizace umoziuje

udrzet interakci v ramci zavedenych procedur a poméha fteSit dilema bezproblémového
zvladéani tkont, které se spontann¢ (neocekavané) rozsifuji o osobni komunikaci s klientem.
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Zejména pecovatelky uplatnuji standard neodmitat klienta pfimo, ale odvolavat se
k jinym (vétSinou vyS$im) autoritdm. Postupuji tak predevSim v piipadé obtiznych nebo
nejasnych situaci a nejCastéji se obraceji smérem k autorité VPS, I¢kare, rodiny nebo
vyvafovny.

,»Pokud vylozen¢ maji pozadavky, ktery jsou pro nas nesplnitelny nebo ktery prosté
nemizem délat nebo nechceme udélat, (...) feknu ja se domluvim s vedouci, ddm Vam
védét (...) ja tieba dopfedu vim, Ze mu to urCit¢ zamitnem nebo Ze to prosté na to
nepfistoupime, ale tak néjak trosku zase to musim tak néjak pékné zabalit s maslickou,
nemtizu mu to fict proste ... (PK)

Prevladajici sklon pfistupovat ke klientim skrze zjednoduSovani cili se v tomto
piipad€ projevuje snahou piedat odpovédnost na jiné. Z pozice pecovatelky vétSinou jde o
pfedani odpovédnosti, kterou klient pfipisuje ji na VPS jako vy$si autoritu. V nékterych
ptipadech pecovatelky vnimaji ocekavani klientd jako legitimni a zbaveni se odpovédnosti za
vyfeseni (¢i vyfizeni) problému v nich vyvolava dilema — Casto se jedna o snahu klienta fesit
pres pecovatelku stiznosti na jidlo. Snaha delegovat odpovédnost jinam se projevuje i u PS
jako celku, predevsim v situaci, kterd by mohla PS postavit do Spatného svétla — odpovédnost
je nejcastéji pfesunuta na autoritu rodiny a 1ékare.

, (...) pfijde doktor a fekne mu: ne dobry, nemusite, to sestficka pfehnala, jo a dokazete si
pfedstavit asi, jak tomu doktorovi je, kdyz jako, tak fekne, ty holky nejsou normalni, no.
Takze vétSinou potom, abysme tomuhle predesli a nespadla ndm na hlavu né&jakd, prosté
néjakd nepiijemnost, zbytecnd a vlastné potad jesté tu zodpovédnost za ného prebira
rodina, ... (PK)

Vyznamnym prvkem interakce mezi pecovatelkou a klientem, je absence standardd,
kter¢ by pecovatelce usnadnily zvladat dlouhodoby (t€sny) vztah s klientem. Zatimco
dlouhodobé vztahy s klienty jsou ve vypovédich klasickych pecovatelek zminovany
nekolikrat v riznych souvislostech, VPS se snazi tento jev bagatelizovat. Dlouhodobé vazby
mezi pecovatelkou a klientem si uvédomuje, ale odmitd oteviené pfipustit jejich
problemati¢nost pro klienta i pro peovatelku.

, (...) n¢ktera babicka se tak jako upne, jo, Ze ji pfipadnete uz jakoby, nechcu fict vylozené
dcera, ale takové uz jako, jo, Ze tieba fekne: jé, vy tady zas nebudete a tak ja nic chtét
nebudu, jo, Ze se to tak jako stava.” (PK)

,» (...) a ze by tam dochazelo k né¢jakejm vazbam, to ne, to jako tak jak si zvyknete, (...) tak
¢im je ten Cas delsi, (...) tak vo ¢em si chcete vykladat, tak dneska pudete vic do hloubky a
feknete, ze ja nevim, mate tdmhle problémy s déckama, Ze je tamhle lumpacijou kluci ve
Skole, takze se dostavate do néjakejch takovejch uz osobnéjsich linii...« (VPS)

, (...) kolikrat az jim fikdm, holky nenechavejte si to prertst pies hlavuy, (...) jak bych fekla
lidov€, Ze uz jim délaji blbecka, prosté¢ by nemusely tfeba i ve svym volnym case, jo, Ze si
kolikrat pak na sebe upletou bi¢, coz taky neni dobry, (...) neni to dobry zas tak jako d¢€lat
tam az takovy vazby, Ze uz je to fakt pak jako rodinnej pfilusnik a nedokaze mu fict ne...*
(VPS)

Pecovatelka teSi v pfistupu ke klientovi dilema mezi jeho ocekavanim, ze bude
poskytnuta sluzba §irSi nez prosté zajiSténi tkonil (toto ocekavani je navic povazované ze
strany klasickych za legitimni), a svym potencidlem Casovym i nedostate¢nou odbornou
kompetenci. Situaci pak peCovatelky fesi nejriznéjSimi zptisoby jako napi. zapojovani Clent
vlastni rodiny do nakupt, poskytovani osobnich telefonnich ¢isel, navstévy mimo pracovni
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dobu. Takto tésnou vazbu nemiize pecovatelka navazat s kazdym klientem, ale musi
samoziejmé provadét peclivou selekcei.

3.2 Interakce s rodinou klienta

Sjednavani a zavadéni PS byva obvykle zalezitosti rodiny klienta, ktera komunikuje
s VPS a tento postup pracovnice PS sdili jako standard. V nékterych ptipadech, na pocatku
spoluprace, pecovatelky ziskdvaji prevazné diky iniciativé rodiny informace o situaci klienta,
nelze vSak hovofit o standardu. Dal$i systematickd snaha poznat situaci klienta neni u
pecCovatelek bézna.

,,Tam se vlastné rodina obrati na (...) Gfad na socialku, potfebovali bysme k babi¢ce nebo k
dédeckovi nebo k manzeltim, k rodicim prosté pecovatelskou sluzbu, mame piredstavu, ze
to bude tak a tak, ona (pozn. VPS) je bud'to vyvede z omylu nebo fekne dobie, pokusim se
to s holkama domluvit, abysme Vam vysli vstiic." (PK)

V piipad¢, ze klientova situace je komplikovand hned ve fazi zavadéni a klientovy
potieby neodpovidaji obvyklé nabidce tkont PS, snazi se VPS mimo jiné navrhnout rodiné
feSeni v podobé€ ,,péce o osobu blizkou*, samoziejmé za predpokladu, ze rodina od pocatku
s PS spolupracuje. Pokud nelze tuto cestu vyuzit, snazi se rodiné navrhnout dal§i moznosti
(dobrovolna péce, Charita, viz dalsi text).

» (...) vzdycky si polozime otazku, kdy miZze nastat pfipad, Ze ta pecovatelska sluzba to
nefesi, jo, ze ji tam muizeme poskytnout, ale vlastn¢ to nefesi, (...) to mize byt situace
takova, ze n¢kdo pecCuje o tuto osobu a u nas pobira prispévek pii péci o osobu blizkou
nebo jinou...“ (VSO)

,» (...) tak jim tfeba doporuc¢im, teda jestli nemaji Cipernou sousedku, dichodkyni,
znamyho, kdo by tieba Sel d€lat tu dobrovolnou pecovatelku...“ (VPS)

Stejné tak pokud se situace klienta PS zkomplikuje v pritbé¢hu doby natolik, ze by
mohla vyzadovat zvySené naroky na zménu kapacity PS, obraci se VPS na rodinné
prislusniky s nabidkou alternativnich feSeni. V postaté je uplatiovan systém selekce
vyslovné uvadi, ze v téchto situacich hleda teSeni, které vyzaduje co nejmensi zmény
existujicich kapacit PS. Tento standard je vniméan jako zcela legitimni pecovatelkami i
managementem (VPS 1 VSO).

,Pokud zvladame my, tak jako rodinu néjak tak jako bych fekla neobtéZzuju nebo tak, pokud
my to zvladame, neni potfeba ta pecovatelska, jako Siroka, tak se to snazime zvladnout v
ramci nasich moznosti. Pokud vidim, Ze ten zdravotni stav uz je Spatnej, a je dobry, aby tam
vecer n¢kdo pfisel nakouknout na toho klienta, tak vyhledavam rodinu, nastinim jim, Ze je
takovej a takovej problém, ze tohle uz my v ramci nasich moznosti nezvladame...* (VPS)

Vzhledem k tomu, ze predevsim klasické peCovatelky povazuji za standard delegovat
obtizné a nejasné situace a zavazna rozhodnuti na jiné subjekty, je tento standard také
zékladndm vychodiskem pfistupu k rodin¢ klienta. Ze strany pecovatelky se jednd o
zjednodusujici pfistup podporovany i VPS (tento standard i pfistup jsou rozvedeny
v predchozi kapitole). Standard umozituje mimo jiné snizovat problémovost a napéti kontakta
mezi klientem a pecovatelkami.

, (...) kdyZ uz je v n¢jakym takovym stavu, tak se neptame a zavolame rovnou zachranku,
jo, kdyz se stane néjakej kolaps nebo néco, jo. Pokud je ve stavu, kdy jesté¢ komunikuje,
vnima, dokaze rozlisit tak néjak tu skuteénost, tak se teda snazime domluvit a presvéd¢it je,
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ze teda opravdu, aby neftekli, Ze jsme udélali néco za jejima zadama, to ne. No a pokud se
nedohodnem a fakt je ten klient takovej Spatnej a striktné odmita prosté lékate, jo, tak
informujeme rodinu s tim, Ze prosté uz je potom jejich povinnosti, jakym zptisobem se o
n¢ho postaraji, ze jsme prosté ude€lali, co bylo v naSich silach, v nasi pravomoci...“ (PK)

Pokud pecovatelky informuji VPS o zménéch ve zdravotnim stavu klienta (zhorSeni),
ta nasledn¢ predava informace rodinnym ptisluSnikiim a rozhodnuti ponechava na nich.

,» (...) pokud je to néjaky vazny, jo, Ze ten klient je n€jakej, ja nevim, Ze je néco Spatné, jo,
no tak to uz potom pani vedouci zavold, telefonni ¢islo ma vzdycky na dceru nebo na syna
v karté, tak zavola.*“ (PR)

,.To ja, fikam, bud'to s vedouci, aby to vedouci vyfidila s rodinou, ale sama bych nefekla, ze
uz, jo, ze bych §la a fekla, ze uz aby $la jako, ze tady nemize byt, Ze potiebuje uz stalou
péci a... ne!“ (PK)

Za sdileny standard se povazuje zdvofilé chovani k rodinnym pfiislusnikiim. Na
pfipadné stiznosti reaguje VPS omluvou, i kdyz si ¢asto nemysli, ze stiznost je opravnéna.
VPS pfistupuje k rodinam klienti s rozhodnutim respektovat a piitom ignorovat jejich
stanoviska.

,, (...) posledni dobou, co byl, tak si byla st¢Zovat dcera nasi klientky, zZe chodim do prace
nachlazend a Ze jako kolem sebe trousim bacily, jo. Co ji na to chcete fict. Prosté nds bylo
malo, nas bylo zoufale malo, chiipkové epidemie, tady prosté polovina holek nebyla, my
jsme zaskakovaly jedna za druhou, prosté byly jsme nachrmlany, (...) ale prost¢ ji ptipadlo,
ze jsem natolik nebezpecna pro toho klienta, Ze bych do prace chodit neméla, jo. Tak prvni
reakce, Ze teda jsem zistala koukat s otevienou pusou...* (PK)

Podobné je standardem respektovat rozhodnuti rodiny i v ptipadé, Ze se jevi byt proti
z4jmum klienta. Zde je v systétmu PS stopa hotkosti: na jedné strané¢ rozhodovani rodiny
umoznuje zbavit se odpovédnosti, na druh¢ strané se dotyka pocitu pecovatelek, ze jsou ,,jako
déti klientt. Ze strany PS nejde ani tak o dialog ¢i monolog, ale o postoj. Je to respektovani,
ale nikoli diskuse o vychodiscich.

Pokud klient o rodin€¢ hovofi, plati standard vyslechnout jej, ale nevstupovat do
popisované situace a vyhnout se konfliktim s rodinou klienta, aby nebyly nepiijemnosti.
PeCovatelky pak tesi dilema - jak pomoci klientovi, o kterého se rodina nestara podle jejich
pfedstav, ale na druhé strané¢ se do véci nechtéji moc michat a nerozSifovat si balik
zodpovédnosti.

,Neékde, neékde jsou ty vztahy lepsi, nékde horsi, jako vétSinou se s nama snazi vyjit, no.
Taky mame obcas pocit, Zze by pro toho klienta mohli udélat v rdmci svych moznost vic,
(...) méme pocit, ze na né&j kaslou, ze jim déla problémy prosté uvarit ¢aj, ze vijou, na co by
mu délali v nedéli veéer &aj, kdyz my tam v pondéli ptidem, jo. Ze teda dédeéek celou noc
nepil, protoze nemél co, (...) tohle jsou véci, ktery me¢ osobn¢ tieba hodn¢ vadi a jako, my
si to feknem mezi sebou... ,, (PK)

Klasické pecovatelky a VPS maji sklon kritizovat rodiny za pasivitu ¢i nezajem o
klienta, pokud je vnimaji jako malo spolupracujici a méalo vdécné. Rodiny, které si na PS
stézuji, jsou hodnoceny negativné ,my se starame, oni si to nedokazou zajistit a jeste
kritizujou*. Z pohledu vnéjSiho pozorovatele muize byt tento postoj k rodiné vysledkem
identifikace s klienty na bazi kvaziosobniho vztahu ,,my jsme jako jejich déti a ti ptibuzni je
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odbyvaji“. Na artikulaci potieby klienta sdilet své problémy pak pecCovatelky, misto
profesionalniho pfistupu, reaguji identifikaci s roli ¢lena rodiny.

D: ,,Je mozny spolupracovat nékdy s rodinou klienta nebo s nékym z okoli nebo jakou mate
teda zkusenost s tou spolupraci?*

O: ,,Nic moc. Naprosto objektivné: nic moc. Je hrozn¢ malo piipadul, kdy ta rodina je tak
jako naprosto vstficna a jako dokazou uznat, ze taky jako nedélame zazraky a nemozné
ihned jako, jo, vétSinou, tam totizZ vétSinou uz je to dany tim, ze tam to troSicku skiipe ten
vztah, ten vztah mezi néma samotnejma.* (PK)

Negativni stanovisko vii¢i nékterym rodindm je v rozporu s navenek prezentovanou
»doktrinou® (pravdépodobné i uptimnym piesvédcenim) VPS i pecovatelek, totiz ze funkci
PS je ,,pomoc celé rodin€* v obtizné spoleCenské situaci. Kritika rodin je asi zplisobem, jimz
pracovnice PS samy sob€ potvrzuji vlastni vymezeni funkce PS (své mise).

» (...) pokud ma zvladnout zaméstnani, dvé déti a jesté babicku, Ze je to pro ni problém,
jisté, jo, prosté od toho jsme tady my, abychom tady témhle pracujicim mohli umoznit, aby
ho méli teda doma.* (PK)

vvvvvv

koordinace poskytovani péce srodinou (zaplnéni mezery v organizaci rodiny), kterou
formaln€¢ dohodne VPS, ale realizaci vlastni kooperace pienechavd na tadovych
pecovatelkach (opét ve stylu ,,ony nejlépe védi jak se domluvit)“.

» (...) prosté ji zajima (pozn. VPS), aby byla hotova prace, jo, aby byl klient spokojene;.
Jakym zptisobem my se uz dohodneme s rodinou, jo, co by bylo lepsi i co by bylo horsi pro
né i pro nas, abysme to néjak sesynchronizovali, aby to teda vyhovovalo obéma stranam,
tyhle detaily uz ji nezajimaji...“ (PK)

Pravdépodobné se jednd o piipady, kdy dobfe nezafungovala selekce néarocného
klienta a je proto tfeba vyuZzit kapacity PS. Lze vSak vyjadfit i hypotézu, Ze dochéazi nejprve
k selekci rodin a mozny vybér ze Skdly feSeni naroné péce (kterou PS nepovazuje za sviyj
ukol), tedy i nabidka kooperace v ramci PS, vychazi z ptedchozi zkuSenosti s rodinnou a jeji
ochotou spolupracovat, nestézovat si atd.

Kontakt pecovatelek na rozvazce s rodinou je minimalni a pokud k nému dojde, fesi
se zcela vécné, technické zalezitosti.

D: ,,Co tak s néma fesite tfeba, s rodinnyma pfislusnikama, nejcastéji?*

O: ,,Tak jako my s nima zas tak moc ¢asto nic nefeSime, akorat tfeba, aby si nachystali
tieba, aby jim tfeba nachystali ty penize, kdyz tfeba sou hodné skleroticti, nebo aby tieba ty
kastrolky nezapominali tam davat, jo, nebo prosté kdyz tfeba ma n¢kdo zamceny, tak se
domlouvame ohledné¢ kli¢u, jo, kde budou, tieba pod rohozkou nebo nékde...“ (PR)

Pecovatelky vnimaji tento standard jako samoziejmost, ktera vyplyva z povahy jejich
pracovnich ukolti. VnéjsSimu pozorovateli se vSak redukce kontaktli s rodinou miize jevit jako
vysledek proceduralné a na materidlni pomoc zaméteného pojeti sluzeb.

3.3 Zpétna vazba od klientii a vyFizovani stiZnosti

Zakladnim standardem vytizovani stiznosti klienti je navenek vyhovét, ale kritiku
nebrat pfili§ vazné. Stiznosti je tfeba respektovat a soucasné ignorovat. Tento postoj si
peCovatelky stejné jako VPS racionalizuji skrze stereotypy stari — klienti jsou nemocni,
vrtoSivi, chorobné nespokojeni a jejich stiznosti se tudiz netykaji prace PS, nybrz jejich
vlastniho psychického, popft. fyzického stavu.
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Lze vyslovit hypotézu, ze pecovatelky nereflektuji stiznosti jako projev kritiky
nezdjmu o jiné nez materidlni potfeby klienta. Pro mnoho klientl znamend ptitomnost
klasické pecovatelky mnohem vic nez samotné provadéni ikond. Nemateridlni péce vSak neni
oficidlni Cinnosti a proto mohou kvalitu pecovatelky hodnotit pravé skrze dobie ¢i Spatné
provadeéné ukony.

Nejvice stiznosti ze strany klientd pfichazi na kvalitu jidla, coz je pochopitelné
vzhledem k poctu rozvazenych obédi.

D: ,,Komu si tak postézuji?*

O:,,No nam. Kdyz tam jezdime. A nebo jestli sem volaji, ja nevim. Nebo jestli piSou, tfeba
nékdy piSou, tfeba ja nevim, kdyz jim néco nechutna, tak pisSou tfeba dopisy, ze tam jako na
vyvarovnu, jo, ale vétSinou jako nam, no.“ (PR)

Tyto stiznosti nejsou v PS povazovany za relevantni. Pfistupuje se proto bud’ k
racionalizaci — neni mozné vyhovét vSem (ve smyslu tolika chutim) nebo se uplatiiuje
tendence delegovat odpovédnost smérem k vyvarovné a dale se stiznostmi nezabyvat.

,No tak kdyz si stézujou na jidlo, tak to fekneme v kuchyni.” (PR)

,»1Teba, my ty obédy taky jime a ndm to chutna, a oni si tfeba sté¢zujou myslim si, ze k tomu
ani nemaji ten diivod.“ (PR)

» (-..) vzdycky mi fikaji: Vyfid'te... Ja fikam: J4 nic vyfizovat nebudu, jestli néco chcete,
napiste to na papir, dejte to do obalky, ja to pfedam vyvatovné. Dyt tam délate...! Ja fikam:
To uz je soukromnik, ja s nim nemam nic spole¢nyho, ja mu to dam, on Vam odpovi." (PR)

Pecovatelky 1 VPS z¢asti nereflektuji, Ze se na né lidé obraceji jako klienti PS a
nikoli klienti firmy, ktera ma provoz vyvatovny momentalné¢ v pronajmu. Do zna¢né miry jde
o monologicky pfistup a ignoraci toho, co klient fik4 a proc.

Zcela absentuje standard evidence a uceleného piehledu stiznosti klientli, coz dost
vyznamné koreluje se zpusobem vyfizovani stiznosti (neberou-li se stiznosti vazné€, neni
divod vénovat prostor jejich evidenci).

VPS stiznosti klientll nijak pisemné neeviduje, v rozhovorech deklaruje okamzité
ustni feSeni. Pravdépodobné vyuziva toho, ze klienti sami preferuji radéji telefonické sdéleni
pted pisemnou stiznosti.

5 (...) ja se o spousté véci ani nedovim. Pokud je to jenom telefonicky hovor, ktery fesi
VPS, tak vlastn€ je v jeji kompetenci ten problém vytesit.” (VSO)

,»Stiznost kazdou vyfesim a pokud je né&jak vyfeSena, tak tu smetu ze stolu, tu uz nebudu
evidovat.“ (VPS)

VPS ma navic moznost toto tzv. telefonické vytizeni (tj. odbyti) vykdzat jako vlastni
,.kontakt s klientem*.

D: ,,A kdyz si tfeba telefonicky stézuje?*

O: ,,Tak napiSu telefonicky kontakt, klient si stéZuje na to a to, odpovédéla jsem mu to a to
nebo ze zabezpecim, ozvu se mu a pak pisu: tehdy a tehdy jsem se kontaktovala s klientem,
7e jsem zjistila to a to.“ (VPS)

Standard je dale o stiznostech pfiliS nehovofit (nejen navenek, ale 1 smérem
k autoritam) a vzbuzovat dojem, Ze stale jde jen o drobnosti, ¢i malichernosti. Respektovanim
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téchto standardl se fixuje presvédCeni, Ze si vlastné nikdo na nic nestézuje, toto presvédceni
sdili 1 VSO.

,yAle no, ja to feknu tak, jo, ja vibec nevim o tom, Ze by v posledni dob&, mozna tak
posledniho pil roku, mné¢ VPS asi jednou fekla, Ze n¢kdo volal a néco se mu nelibilo a Ze tam né€koho
poslala a ze uz je to v poradku.” (VSO)

Ke stiznostem klientli se pfistupuje vyhradné monologem a klienti jsou takto
odblokovani od moZznosti ovlivnit chod PS.

Pecovatelky i VPS jsou velmi soudrzné ve snaze navenek uhladit stiznosti. Pokud
pecovatelka pochybi, je kritika nékdy vyslovena v ustrani, pfed klientem nebo jinymi subjekty
se chyba nepfiznava. VPS vzdy doporuci peCovatelce, aby se klientovi omluvila a pokud ta
odmitne, jde se omluvit VPS osobné.

, (...) doporu¢im pecovatelce, at’ zatne zuby a omluvi se, kdyz se neomluvi, omlouvam se
ja - jsou to moje pracovnice, omlouvam se ja - je to de facto mtj problém, Ze jo, takze se
omluvim, ale uz to sméruju tam, kde ten problém byl, Ze vlastné ta peCovatelka méla
pravdu a slusnou formou jim to jako vyli¢im...“ (VPS)

Jako argument pfi omluvé pouziva rodinné nesnaze pecovatelky (tedy skrze ,,rodinné
pojeti® vztahu s klientem). Pecovatelky Casto voli strategii okamzité¢ po konfliktu s klientem
informovat VPS a nabidnout ji svoji verzi, VPS toto velmi oceiiuje, protoze ziskéva cas
pripravit se na osobni kontakt s nespokojenym klientem. Standard je, ze stiznost klienta je
viceméné vzdy chépana jako neopravnénd a v omlouvani se ,,navenek* se odrazi monologicky
pristup. To potvrzuje i1 skutecnost, ze ve vypovédich pecovatelek ani VPS nepadla zadna
zminka o pfipadnych sankcich, které pecovatelku postihnou jestlize si na ni klient stézuje.

» (...) volal jako klient, stézoval si, Ze tam byl takovej a takovej problém..., co mé k tomu
feknes, no a ona mi to fekne z druhé strany, no a ja ji feknu, no tak musis jednat jinak, je to
citliva oblast, no tak tieba na tohleto si davat pozor...“(VPS)

, (...) ty holky vijou, o ¢em to je a takhle si tfeba o tom vykladame, probereme to, tfeba se
nééemu zasméjeme. Rikam: nic si z ného nedé€lej, on je hloupej, nebo se tak néjak
vyventilujeme, Ze ty holky vijou, co se po nich chce a ned¢€la jim to problémy.“ (VPS)

Ptestoze je jasné stanovenou povinnosti VPS zajistovat si zpétnou vazbu od klientt
prostiednictvim kontrolnich navstév, jsou standardy ziskavani zpétné vazby odlisné. Hlavnim
argumentem VPS pro neplnéni povinnosti navstév je premira administrativy. Celkové je
zpétnd vazba mezi situaci klienta a Cinnosti organizace potlacena a je prenesena do
kompetence peCovatelek, které na situace klientl reaguji selektivné (viz vyse).

Pro VPS je standardem ziskavat zpétnou vazbu hromadné, vétSinou prosttednictvim
spolecnych sezeni a dotaznikt.

» (...) konkrétné ja jako délam 2x do roka aspon, délam takovy dotaznic¢ky si sama, sama
sestavim rizny dotazy a tam mam tfeba: zhorSuje se Vas zdravotni stav, uvazujete o
rozsifeni peCovatelské sluzby... (VPS)

, (...) ona si tady tfeba d¢€la s babickama sezeni, tady prave to vedle, takze tfeba nahlasi ten
den domluvime se (...)“

D: ,,PeCovatelky tam nejsou?*

0O: ,,Ne, ne, ne, Cist¢ ona ma sezeni s nima, tak ja je tam necham a stalo se nekdy, Ze jsem
potiebovala zehlit a j& jsem si to tieba chtéla vzit sem a fekli mnég, ze to nemam odnaset si,
ze tam mam normalné zlstat, tak jednou jsem tam takhle ztstala...“ (PK).
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,»Ne, stiznosti neeviduju, akorat tfeba takhle, kdyz délam, délam ty dotazniky, tak se ptam i
na ruzny takovy véci, tak to v ramci ty statistiky téch dotazi udélam, ze ja nevim, tolik
klientd si stézovalo na kvalitu obédd, Ze tamhle 10 klientd si stézovalo na tamhletu
pecovatelku, to si takhle vyhodnotim, ale i z té€ch karet, to by bylo... to bych si musela néjak
i v prubéhu evidovat nekde, protoze ze 400 karet vyhledavat pak stiznosti, to jako, to by
bylo hrozny. To bych jako si musela evidovat v n¢jakym sesité, n¢jaky jako stiznosti jesté
zvlast, to ne.“ (VPS)

Tato forma zpétné vazby miize poslouzit maximalné jako zdroj vécnych informaci,
nemohou vSak pribézné¢ monitorovat potiebu klienta navysit rozsah sluzeb nebo dobie
vypoveédét o spokojenosti klienta — zvlast kdyz dotazniky distribuuji pecovatelky (n¢kdy je
pomahaji 1 vyplnit) nebo se ucastni posezeni spole¢né s VPS. SpiSe nez nastroj k ziskani
hodnotnych informaci o pottebach klientl slouzi dotazniky i setkani jako manifestace zajmu.

Cas od ¢asu absolvuje VPS i n&jaké kontrolni navitévy v domacnostech klienti.
Standard vsak je vnimat tyto navstévy jako formalitu a zanedbavat je (navstévy jsou ad hoc
realizovany tam, kde VPS momentalné¢ zjiného divodu prochazi). VSO se o frekvenci
kontrolnich navstév vyjadfuje kriticky a naopak v nich spatfuje vhodny zptisob kontaktu
s klientem.

,,»J& si delam, ja kdyz jdu na Setfeni nckam a kdyz jdu zrovna po ulici, kde dévcata tohle, tak
zazvonim na klienta, zeptdm se, jak je spokojenej, zaprvé sama s nim a potom vzdycky si vemu
pecovatelku. Cas od &asu, a feknu: tak, rozdélej si svou pracu, holky at’ si rozeberou a dneska budes
chodit celej den se mnou po svejch klientech a ja je chcu vSechny navstivit v jeji pfitomnosti zase. Jo,
nebo s nou chodim, kdyz ona si dé¢la, jo, jak kdy. Jak mam kolik ¢asu, nékdy, kdyz potfebuju udélat
kontrolni navstévy, tak feknu, at’ to mame rychle a nebo si prosté udélam cas a chodim s ni. Pudu s ni do
toho obchodu, pudu s ni k tomu klientovi, divam se, jak se k nému stavi, co jak d¢la, jestli si tamhle
v§imne, ze tamhle je plnej dfez nadobi, Ze by ho mohla umyt, nebo jestli odkraci, nebo jak jsou v§imavy.
To uz zase délam razny typy takovejch navstév, kontroly.” (VPS)

VPS je presvédCena, Ze nemusi aktivné vytvaret a péstovat zpétnou vazbu od klienti,
protoze ti ji vCas a dostatecné informuji o pfipadnych nedostatcich. Na druhou stranu
nepovazuje tyto informace za relevantni. Po¢inani klient si racionalizuje skrze kategorizaci -
ti, kdo si stézuji, jsou sobé&stacni nudici se kverulanti a ti, co si nestézuji, jsou spokojeni.
Kverulanty je potieba ¢astecné respektovat (jsou to vétSinou jest¢ pomérne svézi osoby), ale
jejich stiznosti je nutno ignorovat. Navenek jim vyhovét, aby nebyly problémy, ale v podstaté
uplatnit monologicky pfistup skrze ,,porozuméni k donuceni®.

~Neméjte strach, Ze by se lidi neozvali - ba naopak, telefonujou kdyz to feknu lidové - skrz
kazdou blbinu.

D: ,,A nezda se Vam, Ze se ozyvaji spis takovi ti z téch klientt, ktefi...?*

0O: ,,Vé¢ni kverulanti!“

D: ,,A nerekrutujou se ti vécni kverulanti spis z t€ch tad klientt, ktefi jsou tak.. ?*

O: ,,Skoro sobéstacni!* (VPS)

Zcela absentuje standard ziskavani zpétné vazby od klienti dobrovolnych
peCovatelek, neozve-li se klient sam, je dobrovolnd péce vniméana jako dostacujici a
bezproblémova.
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4. Standardy interakce organizace s klientem

4.1 Formalni a administrativni naroky vi¢i klientiim

Splnéni vSech formalnich a administrativnich narokt ze strany klientli je povazovano
za velmi dilezity standard pro zavedeni sluzby. Tyto pozadavky podminujici zavedeni jsou
piesné stanoveny, klienti mimo sidlo PS maji kvili financovani navic povinnost ziskat
potvrzeni o zadosti z obecniho ufadu.

,» (...) jinak u klientd z obci, s kterymi mame uzavienou smlouvu, jsme hromadky zadosti s
instrukcemi dali na obec, takze kdyZ vola obCan z konkrétni té obce, tak mu netikdm, aby si
prisel sem pro zadosti, ale aby si Sel na obec a ta obec to musi potvrdit.“ (VPS)

U klientt, kteti nepfedstavuji urgentni ptipad, se ponechdva na jejich zdatnosti (nebo
zdatnosti rodiny), jak rychle je schopen si vSe potfebné opatiit a vyfidit — takovym klientiim
se nepomaha, poskytovani se neurychluje, ale ani se s nim neprodléva. Tento piistup v sobé
obsahuje snahu vytvaret alespon ¢astecnou bariéru pro vyuziti PS.

» (...) to zalezi na nich, protoze kdyz oni chcou obédy, tak zalezi na nich, jak si to rychle
vytidi oni nebo vlastné dcera nebo syn,...“ (PR)

Na druhou stranu existuje na rozvazce ,,zkracena procedura®, ktera umoziuje zavést
rozvazku ze dne na den. Podobné je mozno jiz stalym klientim PS zkradcenou procedurou
rozsifit klasickou péci.

,No, pokud to neni tak jako nutny, jo, pokud jako tfeba se o n¢ postaraji ti rodinni
pfislusnici, nez se vyridi tady ty papiry, no tak to tieba chvilku trva, jo, ale pokud je to fakt
jako nutny, tak se to vzdycky udéla tak, Ze tfeba fakt uz ten druhej den vobéd maji...* (PR)

,»J0, oni maji dévcata, tady ten protokol, tady tenhle, tady nemusi cekat na tiedni $iml, jo,
zéadost, projit postou, chvilku to trva, tento protokol nemusi projit postou, takze peCovatelka
ptijde ke klientovi a vidi, Ze on tam ma Spinavy pradlo, nema v rozhodnuti prani pradla,
ona to pradlo vezme, jo, nechd ho..fekne, pane Novak, ja tady vam to vyperu, tady vam
napiSeme rozsifeni pecovatelské sluzby, prani pradla, vy to tady podepiste, vezme telefon a
vola posilam ti protokol...“ (VPS)

Zakladni povinnosti klienta je piedlozit schvaleni lékate, coz je pro zavedeni PS
klicovy dokument, a diichodovy vymeér, ktery slouzi pro stanoveni tthrad za placené ukony a
zaroven doklada, ze zadatel spliiuje druhou nezbytnou podminku — je starobni nebo plné
invalidni dtichodce. Dichodovy vymér je klient povinen ptedkladat opakované, vzdy po
zvySeni dichodové castky. Jestlize nami zkoumana organizace poskytuje, po dohodé¢
s metodickym organem, péci také castecné invalidnimu diichodci, 1ze to chépat jako situacni
pristup nadiazujici klientv stav nad pozadovanou formalni proceduru.

Vsechny dokumenty musi obsahovat podpis klienta a VPS kazdému klientovi zfizuje
kartu, kde jsou dokumenty ulozeny. VPS do karty vklada i spravni rozhodnuti vztahujici se
k PS. Pokud se klient sim rozhodne pfestat vyuzivat PS, musi podat pisemnou parafovanou
zadost o ukonceni. Kromée toho provadi VPS revizi poskytovanych tikonii a pokud klient delsi
dobu nevyuziva PS, je povinen ozndmit pro¢ a na jak dlouho a pokud nasledn¢ na vyzvu
neodpovi, je mu sluzba zrusena.

Zvlastnim piipadem je situace, kdy VPS nabude dojmu, ze 1€kar vydal klientovi
potvrzeni bez hlubsiho posouzeni jeho stavu, klient je zcela sobéstacny a PS vlastné zneuziva.
VPS pak manipulativné presvédcuje klienta, aby podepsal zaddost o ukonceni sluzby. Jde o
monologicky pfistup a VPS zdlraziiuje snahu ,rozumné se domluvit®, snazi se tedy
dosahnout svého skrze ,,donuceni k porozuméni“. V tomto piipadé je pro klienta vyhodné
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odmitnuti diskuse, protoze miize pomoci formalniho potvrzeni udrzet sluzbu, ¢ili 1 pro klienta
je vyhodny monolog.

Klienti podepisuji mésicni vykaz ukont — listina ma byt trvale u klienta, protoze
slouzi ptedev§im pro jeho vlastni kontrolu provadénych ukont a jejich nasledné vyuctovani.
Legitimni pravo klienta je v tomto piipad¢ vyuzivano jako nastroj legitimizace vykazil, které
pecovatelky prizpisobuji v ocekdvani mozné kontroly zvenci (viz text o kontrole
pecovatelek).

» (...) co ja udélam ty ukony, tak peCovany mi je musi podepsat, jo takze ja si nemuzu
dovolit napsat, Ze jsem byla na nakupé, kdyz jsem na tym nakupé nebyla...“ (PK)

Posouzeni situace klienta a jeho potfeb (needs assessment) provadi VPS pouze na
pocatku, nekdy jen skrze udaje v zadosti a prvni navstévu absolvuje pecovatelka, pozdéji
posuzovani potieb probiha vice ¢i méné Zivelné. Celkové je monitoring nesystematicky az
z4dny a to zejména u klientd, ktefi odebiraji ,,pouze® obédy, pritom pravé v jejich piipade je
znacna pravdépodobnost postupného zhorSovani zdravotniho stavu a potiebnosti dalSich
sluzeb. Pecovatelky pfi rozvazce samotné nemaji Cas se jim vénovat a VPS k témto klientim
nechodi ani na kontrolni navstévy (dle jeji interpretace je to obtézuje), svlij zajem o rozsireni
sluzby mohou prezentovat v dotazniku.

» (...) bud’ to potiebujou a feknou si o tu sluzbu a nebo jim to chvilku trva a holky parkrat
tak jako naznaci (...)“ (VPS)

Klienti obecné, ale zejména srozvazkou obédi, vSak nemaji systematickou
informaci o moznostech dalSich sluzeb a jen tézko se mohou rozhodovat pro rozsiteni.
Ptedpoklada se, ze klient vi, jaké dalsi sluzby si mize sam objednat.

D: ,,A kdyz teda tomu klientovi pfivazite obédy, tak mate néjakou moznost tfeba ho
seznamit s nabidkou té€ch dalSich sluzeb, které¢ celkové pecovatelska sluzba poskytuje?*

0: ,,No, to kdyz se, to kdyZ se zavadi ty obédy, tak tam je to vSecko napsany, jestli to chcou
rozsifit a co chcou, vite. (...), jako mizeme mu to fict, miZzeme, ale my mame takovy jako
kteti ne, kteti vlastn¢ chcou jenom ty obédy.“ (PR)

VPS i pecovatelky shodné¢ deklaruji, ze klient se musi rozhodnout sam, zda a jak si
necha sluzbu rozsitit. Plati standard, ze klient se nesmi do ni¢eho nutit. Navenek to budi zdani
snahy ponechat klientovi prostor pro participaci na rozhodovani, ve skuteCnosti si tim
pecovatelky 1 VPS racionalizuji neexistujici monitoring. Pokud pecovatelky sluzby nabizi,
¢ini tak tehdy, povazuji-li to za vyhodné pro vyuziti svého casu — maji napi. dlouhodobé vetsi
Casové rezervy a zorganizuji-li si praci samy, nepfidé€li jim praci VPS. Rozhodovani klienta o
sluzbé neni vysledkem vyjednavani nebo diskuse o jeho pottebach, jde o monologicky ptistup
ze strany peCovatelek. Vysledné rozsifeni o dal$i sluzbu pak v principu nevychazi
z objektivniho posouzeni klientovy situace (nejlépe kvalifikovanym odbornikem) a ze snahy
pomoci mu, ale zpotieby pecovatelky. Daleko pravdépodobnéjsi je tedy proceduralni
pristup, kdy pecovatelky nabidnou prave takové sluzby, které jim samotnym vyhovuji (nejsou
ptili§ zatézové, jsou placeny za tikkon a ne za Cas atd.).

Jedinou vyjimku ptedstavuje jiz diive zminéné feSeni nenadalych krizovych stavi,
kdy je sluzba operativné na misté pecovatelkou rozsifena podle klientovy situace o potiebny
ukon. Bohuzel ani tato mimotfadna situace neni impulzem pro naslednou navstévu VPS a
kvalitni posouzeni celkového stavu klienta. Jestlize se klient vratil do ptedkrizového stavu
(napft. ptrekonal onemocnéni), ukon se dale neposkytuje (ale jak jiz bylo feceno, VPS Cinnost
dale vykazuje), v opacném piipad¢ se ukon stal soucasti dalsi péce.
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Pokud probihd posuzovani potieb, neposuzuje se primarné potfebnost klienta, ale
hodnoceni klientovy situace vychazi ze stavajicich moznosti PS, tedy zda jest¢ lze vyuzit
vlastni kapacity nebo je vyhodnéjsi klienta pfesunout na jiny subjekt (rodinu, nemocnici,
jiného poskytovatele. Je potfeba uplatnit princip selekce, protoze takovi klienti by PS stali
hodné¢ sil a mohli by naruSovat rutinu ¢i hladky chod PS, tzn. kladli by velké naroky na
klasické pecovatelky, které pak nemohou chodit zaskakovat na auto.

D: ,,Pokud nemize byt klientovi ta sluzba poskytnuta, mizete mu nabidnout néjakou jinou
moznost?*

O: ,,No tak ja si myslim, ze mu poskytnuta musi byt vzdycky, ale je potom jest¢ ta charita,
takZe oni se jesté ta charita staraji o takovy ty lidi...“ (PR)

Rozhodovani o poskytnuti nckterych ukont, které souvisi s uklidem, je v PS
vénovana zvysena pozornost; v rozhovorech o tom shodné vypovidaly klasické pecovatelky i
VPS. Pracovnice vyjadiovaly obavu, aby PS nebyla zaméilovana s tklidovou sluzbou a
v tomto ohledu také nejvice hovofi o zneuzivani. Standardem je snaha o odmitani klienti,
kteti by chtéli zacit s vyuzitim PS pravé skrze pomoc s uklidem, avSak pokud o tuto pomoc
projevi zajem jiz zavedeny klient, povazuje se jeho zadost za legitimni. Pobirani jinych sluzeb
je vniméno jako diikaz skute¢né pottebnosti, novy klient tedy nemize byt tak bezmocny.
Uplatituje se zde stereotyp vyvoje omezeni potencialu a potiebnosti klientd — uklid potiebuji
az ti bezmocnéjsi, ktefi diive (nebo soucasné s tklidem) vyuzivali i jiné sluzby, coz je
projevem proceduralniho pfistupu.

» (...) kdyz tam pfijdu, tak mi fekne: J& bych potfebovala umyt vokna, no syn je nemocne;.
Ja fikdm no tak, jestli si chcete rozvést dalsi pecovatelskou sluzbu, ja Vam donesu papir, to
si vyplnite, ja to dam pani vedouci a potom se uz s iou domluvite.* (PR)

, (...) ale jestli potiebuje nékdo vyumyvat okna v celym rodinnym domé, tak to prosté, to
je zneuzivani. Takze pokud to jenom trochu jde, tak vzdycky hrozné vsecky pfemlouvame,
ze teda ne. Jasng€, pokud bydli pani v rodinnym domku, jo, a mame ji rok dva nebo i ptl
roku, jo, chodi se tam na nakupy, chodi se tam koupat, prosté je na tom fakt takhle Spatn€ a
chce umejt okna, neni co fesit, jisté, ja chapu, ze ona je v zadnym ptipad¢ sama neudél, ale
je to klient, kterej je zavedenej, kterej vyZaduje vSechny mozny tkony mimo jiné i tady
tenhle. (PK)

Soustfedéni pozornosti na tuklidové prace pravdépodobné souvisi s potiebou
klienty a klasické pecovatelky vykondvaji zejména Cinnosti souvisejici praveé s udrzbou
domadcnosti, je jejich identifikace s cili organizace ziejmé problematicka.

4.2 Stanovovani uhrad za sluzby

Finan¢ni zaleZitosti klientd jsou v kompetenci VPS, ktera také stanovuje v souladu
s vyhlaSkou vysi uhrad. Neni zcela jednoznacné, jak organizace pii stanovovani thrad
skute¢né¢ postupuje. VPS povazuje za zcela legitimni vyuzivat rozmezi plateb k odrazeni
klient, o jejichz potfebnosti neni presvédcena (,,ddm jim strop®).

»No tak ¢ipernymu klientovi nedam tamhle za donasku Ctyfi koruny, ale dam mu tfeba
deset! Dam mu za klid strop! Dam mu za dovazku obédu ne, jak ma kazdej, tak kolem
sedmi, osmi korun, ale ddm mu tam klidné i dvanact!* (VPS)

VSO naopak trva na odstupniovani plateb vyhradné podle vyse piijmu, nikoli na
zéakladé pocitl o stavu klienta.
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Podle vypovédi pecovatelek vyhlaskou stanoveny princip thrad za jednotlivé tkony
nebo ¢as reguluje pozadavky klientil - radéji nez tfi malé nakupy vyuziji jeden velky nakup,
okna si nechaji umyvat mén¢ casto apod. PeCovatelky se s timto principem ztotoziuji a
povazuji ho za ndstroj regulace své zatéze. Kromé toho se v PS pro usnadnéni vypocti plateb
uplatnuje zaokrouhlovani casu ukonu, vahy pradla apod. i ptesto, ze klienti to povazuji za
nevyhodné a kvili zaokrouhlovani dokonce rusi ukony.

,, (...) holky, budete zaokrouhlovat na ¢tvrt hodiny. A to je kolikrat s klientama takovej
problém, kdyz tam d€la ja nevim 37 minut a holky mu to zaokrouhli na tfictvrte...” (VPS)

4.3 Zajisténi soukromi klienta

Pfi zajistovani soukromi klienta organizace vychazi ze zdkona o ochran¢ osobnich
udajii, coz prakticky omezuje predavani, popft. zjisStovani informaci o klientech.

V zésad¢ se v organizaci zavedeni PS a vstup peCovatelky do klientova soukromi
neproblematizuje. VPS i pecovatelky to vnimaji tak, ze poskytovani sluzeb si pfeje sdm
klient, vstup pecovatelky je v jeho vlastnim z4jmu. Pracovnice ani management si napf.
nekladou otazku, pro¢ klienti v terénu ve vétSim poctu nevyuzivaji bezplatné moznosti
koupele, kdyz pravé tento tkon je bez thrady a zda to neni z jeho strany snaha o zachovani
minimalni hranice soukromi (intimity).

VPS i pecovatelky vnimaji klientovo soukromi skrze technické zabezpeceni klictu od
bytu po dobu jeho nepfitomnosti (napt. hospitalizace). Kli¢e musi byt ulozeny v zalepené
obalce u VPS, kterd deklaruje zdkaz vstupu do bytu bez ucasti klienta jako standard.
Pecovatelky tento standard sdileji jen caste¢né a jejich postup je vice odvozen od charakteru
vztahu s klientem. SpiSe neZ ochrana soukromi miize byt snaha VPS o ochranu organizace
navenek, napt. pied naf¢enim z kradeze.

D: ,,A mizou tam tfeba i v nepfitomnosti klienta?*

O: ,Ne, v zadnym ptipadé. Ne, to si nedovoli, to oni vi, Ze nesmi, klient kdyz jde do
nemocnice, dévcata zalepi klicky do obalky a ja je zamknu tady do trezoru, aby rodina
netekla, babicka je v nemocnici, oni maji kli¢ky, (...) aby nebyl problém.* (VPS)

D: ,,A muize pecovatelka vstoupit do bytu klienta, i kdyZ on tam neni?*

O: ,Ne. Neméla by. Pokud to vylozené nema... Tieba on je v nemocnici a posle si tu
pecovatelku pro néco domu, (...). Takze takhle taky. Je to vylozené vSecko na divéie, na
duvére a na domluve.” (PK)
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5. Standardy interakce organizace a jinych subjektu

5.1 Interakce s jinymi poskytovateli

Z ostatnich poskytovatelti v lokalité je PS predevSim v interakci s Charitou. Obecné
principy (koncepcni) této interakce dojednava s vedenim Charity VSO, konkrétni zalezitosti
jsou v kompetenci VPS. Radové pedovatelky nejsou s pracovnicemi Charity v zadném
kontaktu a odvoléavaji se na autoritu VPS, ktera vSe dojednava.

, (...) ve vécech takovych bych fekla kardindlnich, rozhodnych, spolupracuji ja s feditelkou
Charity, a vécech uz konkrétnéjSich s vedouci pecovatelské a oSetiovatelské sluzby (pozn.
charitni), ta spoluprace je velmi dobra...“ (VSO)

Z vypovédi managementu i pracovniki PS je jasné zfetelné, Ze interakce nema
podobu vzijemné spoluprace nebo vymény informaci, nepiedpoklada se ani zpétna vazba. Ze
strany PS jde o jednostranné vyuzivani jiného poskytovatele k predani (odfiltrovani)

4

v ptipadé rodiny, dobrovolnych pecovatelek atd.

, (...) vzdycky si polozime otdzku, kdy mlzZe nastat piipad, ze ta peCovatelska sluzba to
neftesi, jo, Ze ji tam mizeme poskytnout, ale vlastné to netesi,...“ (VSO)

Tento postup je vSemi pracovniky PS racionalizovan ,,prospéchem klienta®, protoze
jeho potieby komplexné zajisti jedna organizace a nestiida se u n¢j vice lidi.

,» (...) ti stari lidé jsou citlivi na to, kdyz se jim stiida doma moc lidi. Ze kdyz vidim, Ze ten
klient potiebuje osetiovatelskou, kterou my nesmime délat, tak feknu, no, ja se jesté spojim
s Charitou, abysme tam nechodili kazdou chvilku nékdo jinej, tak se s Charitou
domlouvame,...“ (VPS)

Tento argument nevyzniva pfili§ pfesvédCiveé, protoze v dobé, kdy je pecovatelka
z klasické péce presunuta na rozvoz obédu, piebiraji ,,jeji* klienty kolegyné a v tomto ptipadé
sttidani pracovnikd v klientové domadcnosti nikdo neproblematizuje, ptestoze spiS nez o
vyjimky jde o pravidlo.

D: ,,Jak to ti klienti snasi, Ze tieba na 14 dni pfijde nékdo?*

0O: ,,No tak, je jasny, ze kazdej klient je zvykly na to svy, ze? No ale co nad¢€l4, ono uz tady
se ted’ka, Ze se takhle zaskakujeme, nebo Ze jdu na to auto, jo, Ze prinde zase tfeba n¢jaka
jind z pecovatelek i tady od nas, tak uz si tak jako zvykli, no nejsou moc radi, ale, protoze
je jasny, ze kazdy je zvykly na svy.“ (PK)

Navic je velmi pravdépodobné, Ze klienta s velkym spektrem potieb od zdravotniho
oSetfeni po zajisténi domacnosti a s ptipadnou celodenni péci, nebude ani v Charité zajisStovat
jeden pracovnik. V nékterych piipadech pak skute¢né klienta zajistuje jak PS, tak Charita a
dochazi k nému pracovnice obou agentur.

,»Sou, mame i rodiny, kde k tomu klientovi chodi i pecovatel..., i holka jako naSe z
pecovatelské sluzby i sestra z Charity, Ze to tak jako kombinujou.* (PK)

Zminéna racionalizace pravdépodobné usnadiuje pecCovatelkdm 1 VPS utlumovat
dilema mezi sklonem redukovat péfi na materidlni ukony pro ,,méné slozité* ptipady a
zvladat diky tomu systém zaskoku, vyfizovani privatnich véci atd. na jedné strané¢ a védomim
niz§iho statusu jejich sluzeb na stran¢ druhé (nutnost presvédcovat se, ze nejsou uklizecky).
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Vysledkem redukce obsahu sluzeb na ,,méné slozité* ukony je kromé¢ jednodussi a méné
prestizni prace také rezignace na zvySovani kvalifikace.

5.2 Interakce s klubem duchodcii

PS zajistuje (v ramci rozvazky) pro jidelnu v klubu diichodcii rozvoz ob&dl a nektefti
klienti dochéazeji do jidelny na obédy. VPS to povazuje za vhodny zpiisob zajiSténi
klientovych potieb. Redlné tento princip opét slouzi jako ndstroj selekce klientl, tentokrat
relativné samostatnych a sobéstacnych. Prestoze z funk¢éniho hlediska to mlize byt pro klienta
skutecné lepsi, VPS tak nepostupuje kvili jeho posilovani a uschopiiovani, pfedevsim to je
pro PS vyhodné. V nékterych piipadech — kdy VPS usoudi, ze klient by mohl do jidelny
dochazet — voli monologicky pfistup ,,donuceni porozuménim* a snazi se ho manipulativné
presvédcit o vyhodnosti a prospésnosti dochazky do klubu.

Pokud klub dachodcti porada setkani pro mistni seniory, PS tuto akci zprostiedkuje
klientim a zajiStuje také jejich ptipadnou piepravu auty PS. Organizace tak ¢asteCné zajisti
klientim jistou formu nemateridlni péce, aniz by zatézovala vlastni kapacity. Neni aktivnim
iniciatorem, ale jako pasivni zprostfedkovatel vyuziva sluzbu jiné organizace.

VSO v souvislosti s klubem dichodcti vyslovila myslenku hledani dobrovolniki
mezi ¢leny klubu, ale je to jen idea, o které ostatni pracovnici PS nevédi.

, (...) a méli jsme takovou predstavu, ze pravé z nich by se mohli rekrutovat nekteii ti
dobrovolnici, ktefi by k n€kterym vytipovanym klientim nebo... prosté §li, a jenom tak jako
si popovidat, poklabosit, aby ten clovek, tfeba, ze k nému vibec nikdo nechodi, (...)
takovou spolupraci bysme potiebovali,...* (VSO)

5.3 Interakce s komercénimi subjekty

O tomto druhu spoluprace se nehovoii, snad jen v souvislosti se zajisténim techniky
¢i provozu (autoopravna apod.). VPS mé pro piipad odmitnuti zajemce o poskytnuti sluzby
piipraven kontakt na komercni servisni organizace (uklidovou sluzbu). Tento postup
deklaruje v pripadech, kdy se ji zajemce jevi jako sobéstacny a je presvédcena o piipadném
zneuziti PS. Miize se vSak jednat o neuvédomovany i zcela zamérny nepotismus.

,»Tohle my nedélame, my jsme socialni sluzba, ale klidn¢ pojd’te se mnou, ja vam dam
kontakty na uklidovou sluzbu. Pani odkracela.” (VPS)

5.4 Interakce s lékafem

Lékar je jednim ze stézejnich faktorti pro pfiznani PS a na zakladé jeho potvrzeni se
vydava spravni rozhodnuti o zavedeni PS. VSO je ptesvédcena, ze s rozhodnutim Iékaie miize
organizace polemizovat jen velmi obtiznég.

,» (...) takZe pro nas je rozhodujici vlastné potvrzeni odborného lékafte, (...) ja nejsem lékar
a nikdo zde neni 1ékaf, nikdo zde neni odbornik na to, aby posoudil zdravotni stav toho
¢loveka.” (VSO)

VPS sice pfiznava, ze rozhodnuti lékafe nelze ignorovat, ale piipousti moZznost
stanovisko zvratit nebo obejit. Pochybnosti o rozhodnuti 1€kate spocivaji v tom, Ze 1¢kat mize
udélit potvrzeni svému zavedenému pacientovi, aniz by jeho zdravotni stav skutecné
vyzadoval sluzby PS. VPS i VSO v rozhovorech akceptovaly mySlenku zapojit do procesu
ptidélovani potvrzeni revizniho 1ékate, ktery by posoudil stav zadatele objektivné.

5 (...) tomu doktorovi je to jedno, on prosté dichodce ma na to ndrok, no tak jestli je
Cipernej, ja mu to potvrdim, ja si nebudu délat problém, jo, Iékattim, jo, oni jim tam potvrdi
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zdravotni stav a tim to pro né konc¢i. Jdéte do sporu s klientem, kdyz vam donese
potvrzenou Zadost, ne doktor me to tady potvrdil, pro¢ mé to nechcete vozit,...“ (VPS)

Ve vyjimecnych piipadech se VPS snazi piesvédcit 1ékafe o zméné stanoviska,
zejména pokud neni potiebnost zadatelli ocividné priikazna a pfedstavuje riziko precedentu,
tedy, Ze by jini (napf. diive odmitnuti) mohli postupovat skrze l€katre stejné. VPS se spise
orientuje na piesvédCovani zadatelli, popt. klientd, kterym se vyrazné zlepsil zdravotni stav.
Jak jiz bylo zminéno, tento postup je jeden ze zpiisobu selekce a filtrovani.

Autorita l1¢kafe je vSak v nékterych ptipadech pro pracovniky PS vyhodnd. Pro
fadové pecovatelky 1 VPS je standardem odvolavat se na lékafe pokud se zdravotni stav
klienta zacne horsit. Prostfednictvim lékafe je mozno provadét i selekci komplikovanych
pripadit umisténim do nemocnice, LDN, podat nebo urgovat zddost do domova diichodct,
v téchto piipadech vyjednava s lékarem VPS.

,, (...) takze zase ve spolupraci s lékafem, zavolam panu doktorovi (...) ze se tam teda ten
zdravotni stav jako zhorsil, ze bych i navrhovala teda jako ustavni péci (...) pan doktor
vyplni, dd4 se zadost. Jinak pokud je to akutni, tak domluvime s lékafem, Ze klienta
hospitalizuje,...* (VPS)

, (...) ale pfevazné kdyz doktor vidi, Ze je to netnosny, tak vzdycky u téch klientd, jsou to
seniofi, u kazdyho najdete nakej zdravotni problém, kdy je dtivod ho vzit do nemocnice jo i
kdyz by normaln¢ tfeba jste ho tam nedal,...* (VPS)

5.5 Interakce s obcemi

Obce v okoli, se kterymi ma mésto uzavienu smlouvu, mohou vyuzivat sluzeb PS
pro svoje obCany. VSO pfitom zminila, Ze maji s Charitou oblast rozd¢lenu, nékteré obce tedy
kompletn¢ zajiStuje Charita a jiné zkoumana PS. Obecni ufady dostavaji o sluzbach
informace a je ponechano na mistnich autoritach, jak informace ptedaji svym obcantim.

, (...) oni to vyhlasuji mistnimi rozhlasy a vSechno, takze ti lidé vedi. (...) vSichni
starostové dostali petici, v ktery byli informovani o tom, co za sluzby kdo poskytuje,...
poprosili jsme je, aby to vyvésili, vyhlasili, aby to véde€li vSichni obfané v té obci, aby se
nestalo, ze nékdo tamhle diky tomu, Ze neni informovan...,” (VPS)

Lze ptedpokladat, Ze jde o jistou formu pasivity, kterd je povaZzovana za cestu k
nepfili§ dobré informovanosti obcani.

Obce jsou vyznamnym partnerem PS pii vybéru dobrovolnych pecovatelek. Standard
je ponechat vybér pokud mozno na obecnim urad¢, ktery vybird podle vlastnich hledisek a
predpoklada se, ze nasledné (zase podle vlastnich hledisek) zajisti obecni autorita i kontrolu
vykonu.

, (...) vyuzivame hlavné na obcich, takze kdyz n¢koho hledame, tak se prvné spojim s obci,
se starostou nebo s akym zastupcem, aby nam byli ndpomocni pii vyhledavani tady téchto
pracovnikil a pievazné ty z t€ obce, tak oni maji prehled, sami nam jako doporuci, takze by
nam zadnou jako nedivéryhodnou osobu nedoporuéili...* (VPS)

5.6 Metodickeé vedeni

Metodicky vedouci vykonu PS je okresni fad a za standardni zplisob metodického
vedeni se povazuje kontrola vykazii vS§eho druhu (jak bylo popsano vyse). PS je povinna
informovat metodicky orgadn o nestandardnich postupech (napi. poskytnuti PS klientovi s
¢aste¢nou invaliditou).
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Dalsi interakce s metodickym orgdnem jsou omezeny na Ctvrtletni metodické porady,
na kterych se setkdvaji VPS z celého okresu (véetné nestatnich subjekti), obsah téchto porad
nebyl VPS ani VSO blize specifikovan.

Metodické vedeni nebylo pii rozhovorech predmétem vétsi pozornosti a zda se, ze
nema velky vyznam v kontextu této faze naSeho vyzkumu.

5.7 Interakce s vyvarovnou

Zakladni standard interakce s vyvafovnou je vyhradné technicko-organizacni, tj.
dodavka jidlonosicl a vyzvednuti obédu. Interakci zprostfedkovavaji predevsim pecovatelky
na rozvazce, které jsou s persondlem vyvafovny denné ve styku. Zodpovédnost za kvalitu
jidla podle pecovatelek 1 VPS nese vyvarovna, a tuto informaci pecovatelky i VPS sd¢€luji
klientim, pokud si na jidlo stézuji. V nékterych piipadech pecovatelky nebo VPS stiznosti
klienth vyvafovné tlumoci, neexistuje standard postupovani stiznosti VSO nebo autorité
ziizovatele. Vyvafovna je pfitom smluvné zavdzana méstu, ale VPS i VSO odmitaji
diskutovat o okolnostech podepsani smlouvy i 0 moznosti zmény.

D: ,,A pokud oni si na tu kvalitu obédu stézuji, tak co Vy s tim mutzete udélat? Jaky Vy
mate pravomoci vuci té vyvairovné?“

0O: ,,Ja se... j& se kontaktuju.... s vedoucim ty vyvatrovny a feknu mu jako: Podivej se, tohle
uz neni jako ojedinéla stiznost, lidi si stézujou, jako zkuste s tim néco udélat.” (VPS)

,On to ten vedouci provozu co tam je, majitel t& vyvafovny to ne¢kdy bere tak, ze jako
pecovatelky zas brblou, tak jako aby vidéli, Ze si to tady nevymejslime, takze nékdy jsem
rada, aby to slySeli, nebo kor, kdyz je to néjaka takova ostiejsi stiznost, tak su rada, Ze ten
klient to fekne pfimo i tam, aby oni to slySeli. (VPS)

5.8 Interakce s ostatnimi subjekty

V ptipad¢ jinych subjektl standardy spoluprace zcela absentuji. Spoluprace je
minimalni, spiSe ptilezitostnd, vétSinou policie nebo hasici.
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6. Standardy zdrojua organizace

6.1 Vécné vybaveni

VPS je presvédCena, ze pecCovatelky ke své praci piiliS vybaveni nepotiebuji.
Standard je povazovat vécné vybaveni za dostatecné a neni potieba se piili§ zabyvat jeho
zménami. Tento standard je sdilen i1 peCovatelkami.

,»No, oni de facto k té praci, kdyz to feknu, toho moc nepotfebujou, hlavné¢ Sikovny svy
ruce, samoziejmé dévcata jsou vybaveny ochrannyma pracovnima pomuckama,...“ (VPS)

D: ,,A tfeba vam néco chybi, néjaky pomiicky nebo néco, (...) co kdybyste méli, tak byste
mohli pfece jenom ty sluzby zkvalitnit? O: No tak ono co, tak, co potiebujem, tak to mame,
no.“ (PK)

VPS i VSO se vSak netaji tim, ze Charita zaptijcuje PS zakladni pomicky, které jsou

vvvvvv

vvvvvv

trvalé drzeni takovych pomticek neni pro PS nezbytné.

» (...) volam dévcatim, jestli by nam takovy ty rizny sedacky, zvedacky nepujcily, hlavné
s tou Charitou...“ (VPS)

,» (...) maji domaci péci, tam je to stfedisko osobni hygieny, maji to moderné vybaveny,
dostali na to dotaci od statu, takze tam kdyz mame, se kontaktujeme tfeba na naky tieba i ty
koupele nebo takovy véci.“ (VSO)

6.2 Personalni vybaveni
Standardni personalni obsazeni PS ve vztahu ke klientovi zahrnuje sedm druha
pracovniki:
e management (1 osoba — VPS)
e pecovatelky v zaméstnaneckém pomeéru pracujici bud’ na rozvazce obédii nebo v klasické
péci (8 osob)
e fidici automobill na rozvazce (4 osoby)
dobrovolné pecovatelky na rozvazce 1 v klasické péci (8 osob)
dohody o pracovni ¢innosti vyuzivané pro celoro¢ni zaskok
brigadnici zejména pro letni obdobi
rodinni pfislu$nici se statutem ,,péce o osobu blizkou.*

VPS pfitom hovoii o snaze nevyuzivat piili§ pracovniky na dohodu o pracovni
¢innosti, piestoze potencidlnich pracovnikii je dostatek. Predevs§im je to zajem personalniho
odboru, uvadénym divodem je snaha nerozsSifovat pocet pracovnikli na dohody.
Upfiednostnény jsou zaskoky mezi stalymi pracovniky.

Pecovatelky hodnoti pracovni zatéz jako pfiméfenou. Lze ptfedpokladat, ze je to
projev schopnosti organizace i peCovatelek kontrolovat si pracovni zatéz diky organizacni
volnosti. Do tohoto hodnoceni se pravdépodobné nepromitd snaha posuzovat efektivitu
vyuziti ¢asu ve prospech klientt.

O nedostatku pracovni sily ¢astecné hovoti klasické peCovatelky, jejichZ pracovni
kapacita je vyuzivana pro potieby rozvazky.

,Nas je tady tak hrozné malo, Ze opravdu bohuZzel se musime spolehnout jedna na druhou,
jo. A védét, zZe to teda né¢jakym zpusobem bude klapat a bude to fungovat.“ (PK)

47



Kromé¢ zajistovani zaskoki se VPS hospodareni s persondlnimi zdroji piilis
nevénuje. Nema pifesny piehled o vyuziti pracovniho Casu pecovatelek v klasické péci, do
pracovni zatéze nijak neintervenuje a piedpokladd, ze zvySenou koncentraci zatéze jsou
schopny samy vyvazit jindy.

,Rikam: je jeden den, kdy prosté se ani skoro nevycuraj a druhej den, kdy v jednu nemaj do

¢eho pichnout. No, tak si tam posedijou, nebo si vyfidijou svoje.“ (VPS)

Na jedné strané se pecovatelky takovému pfistupu VPS nebrani, protoze vytvaii
prostor pro vlastni naklddani s casem. Nastanou-li vSak situace, které nemohou fesit
vzajemnymi zaskoky (nemoci, dovolené), vyrazné¢ pocituji nedostatek pracovni sily.
Néhradni pracovni silu zvenc¢i v§ak nemohou zajistit samy a jsou zavislé na intervenci VPS.

,,Dost nds neni, potfebovali bysme, myslim, Ze bysme obc¢as potfebovali né¢koho takhle jako
stalyho na vypomoc i pies rok. Protoze kdyz ndm jako né€kdo chybi, tak za n¢ho nikoho neméame a vlastné
0 to rozebirame si tu praci a potom moznd troSku na tkor ¢asovyho skluzu nebo na ukor kvality je ta
kvantita.” (PK)

Standardem je vyuzivat v dobé dovolenych nebo nemoci brigddniky. VPS i
pecovatelky shodné potvrzuji, Ze je vyhodné vyuzivat stile stejné osoby, protoze tim
odpadava nutnost zaskolovani. Z toho lze usuzovat, ze zaskolovani neprobihd opakované,
pfestoze brigadnik vypoméhal napt. pfed rokem. Vypovidd to o rutinnim piistupu
k poskytovani ukonti (co platilo loni, plati 1 letos).

, (...) takze my pievazné 1éto fesime Studakama, to uz mame taky Sikovny dévcata, ktery

uz treti rok, vysokoskolacky, uz jsou prosté nase, ty uz jako vijou, Ze uz maji brigadu u nas

jistou, a ja su rada, ze nemusim furt dokola nékoho zaucovat,...“ (VPS)

Brigéadnici ptebiraji konkrétni ,trasu“ za pecovatelku, kterou zastupuji, schopnost
brigddnika zvladnout i ptfipadné obtiznéjSi piipady se neproblematizuje. Je vSak tieba
takovych klientl zvIast’ fesit.

D: ,,A jak to tieba ti studenti nebo ti brigadnici zvladnou tieba takovy ty tkony jako

ptebalit toho ¢loveka, nebo nakrmit nebo takovy ty jako tklid ? O: No musijou, musijou to
zvladnout, no, zatim nikdo si néjak moc nestézoval.* (PK)

Prace dobrovolnych pecovatelek byla popsana v samostatné kapitole, stejné jako
zapojeni ¢lent rodiny prostednictvim ,,péce o osobu blizkou*.

6.3 Informovani verejnosti

Informovani vefejnosti o ¢innosti PS garantuje VSO. Standardem je poskytovat
informace prostfednictvim letdkl, ¢lank v regiondlnim tisku, TV infokandlu mésta a
v okolnich obcich pfes tfady. Takto prezentované informace jsou dostupné pro zajemce
schopné dostateCné aktivity, jimiz potiebni zpravidla nejsou, také se predpoklada aktivita
rodinnych ptislusnikd, kterd soucasnym stavem rodiny neni zarucena.

Standard je prezentovat nabidku ¢innosti PS navenek tak, aby vefejnost a autority
byly presvédceny o dostupnosti informaci. Aktivita timto smérem neni vedena snahou, aby se
informace soustavné dostavaly prave potfebnym osobam a jejich rodindm.

» (...) ono totiz je to velice u téch starSich lidi je to takovy oSemetny, protoZe ja nevim,
néco se stane, (...) a vy jste tam méli délat pecovatelku, ja jsem vam to fikal, a my jsme o
tom nevédéli, a nam to nikdo nefek, jo, takhle je ¢loveka zase na druhou stranu troSku
krytej, ze opravu ti lidé o tom veédi a zalezi na nich, jestli toho vyuZziji nebo prosté¢ uz
nevyuziji.“ (VSO)
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7. Syntéza

Zamérem struéné rekapitulace fungovani zkoumané PS je upozornit na prvek
selekce, ktery podle naseho nazoru prostupuje celym chodem PS a promita se do standardu i
do pristupti ke klientim. Jedna se o rtzné zplsoby piimého ¢i nepfimého odmitnuti a
pfipadné pfedani klientl, ktefi se charakteristikami své situace vymykaji zramce bézné
klientely a mohli by potencidln¢ zatézovat rutinni praxi poskytovani pecovatelskych sluzeb
nestandardnimi naroky. V souladu s teorii organizace socialnich sluzeb (Lipsky, 1980) jsme
tento postup oznacili jako ,,selekci®. Ta podle uvedeného pramene oznacuje sklon pracovniki
organizaci osobnich socidlnich sluzeb vénovat zdjemctim o sluzbu vétsi nebo mensi pozornost
nebo piipadné ¢asti z nich sluzbu neposkytnout viibec v zavislosti na tom, zda je u dan¢ho
zajemce mozno uplatnit obvykly postupu intervence. Domnivame se, ze hlavni motivaci pro
tento typ selekce potencialnich klientl je diiraz na vykazovani mnozstvi poskytnutych tkoni,
tedy spise ,,provadéni tkoni* nez poskytovani sluzeb podle potieb klienta.

K prezentovani objemu ukonl se diky moZnosti obslouzit velké pocty klientl
s relativné malymi ndklady hodi pfedevs§im rozvazka obédu, kterd je také v dané organizaci
vnimana jako jadro pecovatelské sluzby. Hlavnimi standardy kultury rozvazky je diiraz na
pfesné a rychlé zvladnuti procedury distribuce obédl, ktera je navic oSetfena rozsédhlou
administrativou. Spolu s diirazem na kvantitu usti tento standard v rigidn€¢ materialni,
proceduralni, monologicky a do disledkl zjednodusujici pfistup predpokladajici dusevné i
télesn¢ relativné schopného a provedeni ritudlu piizpisobené¢ho klienta. Dalsi funkce
rozvazkovych pecovatelek, které jsou jim oficidlné pfipisovany, piedev§im pribézny
monitoring klientovy situace a seznamovani s nabidkou dalSich sluzeb, jsou potlacovany
v z4jmu hladkého chodu rozvéazky.

Standardy kultury tzv. klasické pecovatelské sluzby se v porovnani s rozvazkou jevi
jako diferencovangj$i, méné jednoznacné, nc¢kdy 1 vzijemné protichidné. Je to
pravdépodobné dilem zpisobeno tim, Ze VPS ma tendenci specifi¢nost klasické péce
ignorovat Ci tlumit a ¢astecné do klasické péce implementovat typické standardy rozvazky.
Pro klasické pecovatelky je v nékterych ptipadech vyhodné tento postup akceptovat (napf.
»Vvykazovy*“ zpusob kontroly, do urcit¢é miry adekvatni rozvazce, na klasick¢é umozituje
»zatemnovat® skutecny pribéh pracovniho dne), jindy si standardy modifikuji ¢i dokonce
jednaji 1 podle jinych, svych vlastnich standardli (napt. zachdzeni se zdznamy, které se maji
nachdzet u klientl). VPS tyto strategie klasickych pecovatelek toleruje, pokud jsou
pecovatelky schopny si denni chod klasické péce koordinovat samy, pokud si nestézuji klienti
ani jejich rodinni pfislusnici a pokud metodicky orgdn nenalezne pii kontrole chyby.
Zakladnim pravidlem, které na klasické péci plati, je za vSech okolnosti zajistit nezbytné
zaopatreni klienti, s ostatnimi se dokéazat uspokojivé domluvit, umét se rychle ptizptisobovat
situaci nedostatku pracovnich sil. Tato situace nastdvd Casto pravé v disledku podiizeni
klasické pottebam rozvazky — zejména vyuzivanim pracovni kapacity klasickych pecovatelek
k z&stuptim (,,zaskokiim*‘) na rozvazce.

Z hlediska vnéjSiho pozorovatele tak vznikd urcity fetézec standardi a racionalizaci
souvisejicich s principem selekce:

Zadouci je prokéazat, ze peCovatelska sluzba je schopna obslouzit velky poéet klientt
s relativné malymi naklady. K tomu se hodi nejlépe rozvazka, proto mé rozvazka v PS
prioritu. Rozvéazka musi fungovat hladce, je proto tfteba vyhnout se zadrhelim, které by mohly
plynout zejména z okamzitého persondlniho nedostatku (nemoc, OCR apod.). Nejjist&jsim
zdrojem pracovnic na ,,zaskok®, které jsou vzdy k dispozici, jsou pecovatelky z klasické péce.
Ma-1i vSak byt mozné tento rezervoar pracovnich sil bez probléma vyuzivat, je nutné, aby
klasické pecovatelky:
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(1) mély klientelu, které jsou z vétsi ¢asti poskytovany ukony, jez je mozné v piipad¢ Casové
tisné odlozit — tzn. musi zde byt moznost odkladli a wvytvéafeni ,front”, minimum
neodkladnych tkonii - tomuto pozadavku odpovidaji zejména jednodussi ukony a hlavné
jsou-li poskytovany relativné zdravym a relativné sobéstacnym klienttim;

(2) v oblasti klasické péce musi byt jistd organizacni volnost spojena s ur€itymi ¢asovymi
rezervami — aby v ptipad¢, Ze nékterd z klasickych pecovatelek ptijde zastupovat na rozvazku,
byly ostatni pracovnice schopné si jeji praci rozdélit a poskytnout vSechny neodkladné tikony.
péci (sadu ukont) predat mimo ramec PS:

(a) v ptipad¢, ze se u nového zajemce jevi, ze nebude vzhledem k slozitosti jeho ptipadu
stacit uplatnéni obvyklé sady ukoni, dojde k predani tohoto klienta do rukou subjektu, ktery
ptisobi mimo ramec zakladniho personalu PS - klient je predan mistni Charité, dobrovolné
pecovatelce nebo je snaha zajistit jeho péci s vyuzitim institutu péce o osobu blizkou. Tento
zpusob selekce je odiivodnovan prospéchem klienta;

(b) pokud se vyrazné zhorsi stav stdvajiciho klienta PS, pak je snaha ptedat ho do tstavni
péce. Zde je Casto vyuzivan jako prostfednik 1€kat, resp. nemocnice.

Tyto zplisoby selekce, které provadi prevazné management PS, umoznuji udrzovat
pracovni zatéz klasickych pecovatelek v ramci, ve kterém tyto mohou zvladat jak poskytovani
obvyklych tukoni, tak zabezpecovat chod své domdcnosti nebo feSit nékteré soukromé
zélezitosti. Pfedpokladame, Ze tichd tolerance tohoto postupu vstupuje do zdroji organizace a
do situace pecovatelek jako nefinan¢ni ,,odména‘“ za praci v PS. Lze predpokladat, ze bez
tohoto typu odmén by nebylo mozné stabilizovat pracovni silu klasické PS, piestoze tato
stabilita je pro organizovani ,,zadskoki“ vrozvazce klicova. SouCasné lze poukazat na
skuteCnost, Ze takto zajiStovana stabilita persondlu ma vyznam i pro klienty, ktefi
pravdépodobné preferuji stabilni socialni prostfedi. Timto argumentem odiivodiiuji (z pohledu
vnéjSiho pozorovatele racionalizuji) existujici standardy péce také pracovnice PS.

Udrzovani pracovni zatéze v uvedenych mezich pro pecovatelky soucasné znamena
riziko statusové nejistoty; jejich prace je omezena z velké Casti na jednodussi ukony typu
uklidu ¢i ndkupu a z hlediska peCovatelek hrozi, ze mohou byt vetejnosti nebo klienty
vnimany a vyuzivany pouze ,,jako uklizecky*. Odtud vzniké tlak i na jiny typ selekce — snaha
odradit klienty, u kterych vznikd dojem, Ze chtéji pecovatelky vyuzit pravé jen jako
»uklidovou Cetu®. Takovi klienti jsou vnimani jako ti, ktefi klasickou pecovatelskou sluzbu
zneuzivaji. V tomto piipad¢ se projevuje tendence orientovat klienta na sluzby komercnich
subjekti.

Popsané procesy selekce znazoriiuje schéma na dalsi stran€.
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Vykazovani
kvantity
Snaha Statusova
eliminovat nejistota
klienty —nebyt
posilujici €4— jako
statusovou uklizeCky
nejistotu
,,Zheuziva-
jici“ PS)

Prioritu ma
rozvazka

|

Klasicka jako zdroj
pracovnic pro zastupy
na rozvazku

[

Na klasické je tfeba

mit ¢asové rezervy a
organizacéni volnost

Poskytovani

jednodussich ukont

systému fungovani PS.

jednoznacné potvrzuje.

Ny

Moznost vytvareni front

T

Selekce komplikovanéjSich pripadi

Charita

Dobrovolné pec.

Péce o osobu blizkou

Do tstavni péce (DD,
LDN)

Popsany sled a souvislosti pracovnice PS nerozpoznavaji, vnimaji jen dilci
standardy, popiipadé jejich zdavodnéni. Selekce se tak stavd nereflektovanym principem

Prestoze jsme se dotkli fady nejasnych a problematickych mist ve fungovani PS,
chtéli bychom na zavér zopakovat, ze ucelem této zpravy nebylo podrobit kritice jednu
konkrétni organizaci ani pecovatelskou sluzbu jako urcity typ socialni sluzby. Pokusili jsme
se zachytit stav v poskytovani peCovatelské sluzby pied pfipravovanym zavadénim standardt
kvality. Z hlediska naSich zjiSténi se opravnénost usili o implementaci takovych standardi
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8. Doporuceni

Soucasnou dobu, kdy ptiprava zavadéni standardt kvality v socidlnich sluzbach
vrcholi, vinimame jako piilezitost pfispét k tomuto procesu také prostiednictvim nasSich dil¢ich
zjisténi. Na zéklad¢ prvni faze ptipadové studie peCovatelské sluzby je mozné formulovat
nektera doporuceni jako vychodiska pro tvorbu standardi peCovatelské sluzby. Vzhledem
k tomu, Ze v prvni etapé vyzkumu byli dotazovani jen pracovnici PS, mizeme zatim k diskusi
predlozit jen piedbézné navrhy. Pro formulaci dalSich doporuceni je nezbytné provést
dotazovani autorit mistni samospravy, jez v pozici zfizovatele zkoumané PS piedstavuji
vyznamny regulacni prvek. Zasadni vyznam ma pak dotazovani klienti, které nabidne pohled
ptijemce sluzby.

Pfestoze nyni nemlzeme piredlozit ucelenou sadu standardi pro tento typ sluzby,
obecn¢ miizeme nabidnout k diskusi zjiSténi, ze standardy kvality by mély byt formulovany
konkrétné¢ a na miru danému typu sluzby. K tomuto zavéru jsme dospéli v konfrontaci
s rozpoznanim mechanismt, jak kultura organizace dokaze zpracovat literu pfili§ obecnych
nafizeni, aniz by dostala jejich podstaty. Obavame se, ze pfili§ obecné nastaveni standardl
s sebou neptinese dostatecny tlak na zmény. Pro organizace bude lakavé piizptsobit si takové
standardy navyklé rutiné nebo hledat cesty k jejich obchazeni ¢i pouze administrativnimu
napliovani bez realného primétu do ptistupu ke klientim.

8.1 Standard formalniho usporadani pecovatelské sluzby

Pro formalni usporadani pecovatelské sluzby se nabizeji v podstaté dveé alternativy.
Stavajici model spojeni klasické péce a rozvazkové sluzby lze zachovat v pfipad¢, jestlize
primarnim cilem PS bude poskytovani klasické péce a rozvazka se stane jeji podpilirnou
soucasti. Klasickd péce by vtomto pojeti predstavovala komplexni sluzbu zajiStujici
materidlni 1 nemateridlni potfeby klienta za spoluprdce s jinymi subjekty v lokalité.
V opacném ptipad¢ je alternativou oddéleni klasické péfe a rozvazky, tfteba i do dvou
samostatnych organizaci. Standard by mél zavazovat zfizovatele, aby si sam zvolil jeden
z nabizenych modelt.

Jestlize je totiz rozvazka vnimana v PS jako prioritni, pohlcuje potencial klasické
péce, ve které je nasledné omezena komplexnost, resp. rezignuje na pojeti péce jako
intervence do celkové situace klienta

8.2 Standard socialniho pracovnika

Zatazeni funkce socidlniho pracovnika do persondlni struktury PS se jevi jako
nezbytné. Minimalnim kvalifikacnim standardem je v tomto ptipad¢ vyssi odborna Skola v
oboru socialni prace, popt. bakalaiské ¢i magisterské vysokoskolské vzdélani v tomto oboru.
Po urcité délce praxe by pak socialni pracovnik absolvoval specializa¢ni kurz pro dany typ
klientely a kurz supervize. Pokud by socidlni pracovnik nedisponoval dostateCnymi
kompetencemi, které mu poskytne ptisluSna kvalifikace, nebude schopen efektivné vzdorovat
zazitym stereotypim a splyne s kulturou pecovatelek. Pfijeti socidlniho pracovnika je
v kompetenci zfizovatele.
Standardni napln prace socialniho pracovnika by méla obsahovat:
e vstupni posouzeni klientovy situace
e provadét pribézny monitoring
e fesit krizové situace
e (init operativni rozhodnuti o kazdodenni organizaci poskytovani socidlnich sluzeb
(reflexe situace klienta)
e podavat klientlim informace o moznostech PS a dalSich poskytovatelti v lokalité
e vyfizovat stiznosti klienta
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navrhovat efektivni dlouhodobéjsi vyuziti pracovnich zdroja
poskytovat peCovatelkam vnitini supervizi

navrhovat syst¢tmové zmény

ucastnit se piipadovych konferenci (viz samostatna kapitola)

Takto koncipovanou funkci a ¢innosti zaplni socidlni pracovnik mezeru, ktera vznika
delegovanim monitoringu z managementu (tedy VPS) na pecovatelky, a tim se z PS zcela
vytraci. Jelikoz socidlni pracovnik nebude piimym nadiizenym pecovatelek, miize se jeho
prostiednictvim vnést do kazdodenni organizace poskytovani sluzeb prvek supervize pro
pecovatelky z povolani i pecovatelky dobrovolné. V pfistupu ke klientovi pak socialni
pracovnik uplatni hledisko jeho celkové socidlni situace. Vznikne 1 vétSi prostor pro naplnéni
standardu kontroly prace pecovatelek prostiednictvim ptimych osobnich kontakti s klientem
a soucasn¢ zajisténi pfimé zpétné vazby k piipominkdm klienta. Pokud socidlni pracovnik
nema vykonavat svoji Cinnost (pfedevSim osobni navstévy klienta) jen formalné€, je nutné
posuzovat pocet téchto pracovnikii v organizaci s ohledem na pocet a strukturu klientd,
kterym je poskytovana sluzba. Pro ndzornost je mozno vyuzit nasledujici modelovy piiklad.

Uvazujeme PS, kterda ma 80 klientd a jednoho socialniho pracovnika. Struktura klientt je
¢lenita, zahrnuje klienty vice naro¢né na péci i klienty s nizkymi naroky, absolutni i relativni zastoupeni
je vyjadieno v tabulce. U vysoce naro¢ného klienta jsme predpokladali jednu navstévu tydné, u stredné
naro¢ného klienta jednu navstévu za dva tydny, u méné narocného klienta jednu navstévu mésicné. V
pfipad¢ ostatnich klient neni stanovena piesna perioda navstév, mohou byt méné Casté nez jednou
mesicné, ale stejn¢ tak se miize jednat o mimoradné navstévy v dobé krize.

zastoupeni v souboru
typ klienta absolutne relativne frekvence navstév pocet navstév mésicné
velmi narocny 1 1,25% 1x tydné 4
sttedné naro¢ny 9 11,25% 1x za dva tydny 18
méné naroc¢ny 10 12,50% 1x mésicné 10
ostatni 60 75,00% jina 28
celkem 80 100,00% 50

Vysledny prepocet navstév, které musi za shora danych podminek absolvovat jeden socialni
pracovnik, je 50 navstév za jeden kalendaini mésic. Soucasné se predpoklada Gzemni rozlozeni klientt, tj.
socialni pracovnik vzdy zajistuje klienty z celé Skaly, nikoli jen jeden typ. Tento mési¢ni piepocet lze chapat
jako maximum, pfi jehoz pfekracovani je pravdépodobny sklon k formalizovani navstév. V pfepoctu je
zohlednéna i jistd rezerva, kdy piedpokladame kooperaci vice poskytovatelii na lokdlni urovni. Naptiklad
zkoumana pecovatelska sluzba by pfi stavajicim poctu cca 390 klientl potfebovala 5 socialnich pracovnikd.

Takto koncipovana kontrola bude pak provadéna piedev§im z hlediska udrzovani
potencialu klienta. Zavéry kontroly by mél socialni pracovnik predkladat na piipadové
konferenci, kde bude formulovano, jak sluzby PS k udrzovani potencialu ptispivaji, a budou
projednany ptipadné zmény.

8.3 Standard vedouciho pecovatelské sluzby

Ztizenim pozice socialniho pracovnika s uvedenou naplni prace, ktery piebira hlavni
ulohu pfi monitoringu klientd, se uvoliluje kapacita managera PS pro koncep¢ni Cinnost a
fizeni. Soucasné¢ by vedouci PS prevzal i1 nckteré dalsi kompetence. Kvalifika¢nim
standardem je vysokoskolské magisterské vzdélani v oboru socialni prace. Pfijeti managera je
v kompetenci zfizovatele.

Standardni naplii prace managera PS by méla obsahovat:
e koncep¢ni ¢innost a rozhodovani o systémovych zmeéndch v PS, napt. pfi zavadéni
standardil
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e (cast na pfipadovych konferencich s pravomoci provadét jejich rozhodnuti (statutarné),
pokud bude postupovat jinak, musi svlij postup zdavodnit

vedeni jednani s vnéjSimi subjekty a uzavirdni dohod o spolupraci

provadéni personalni politiky

hospodateni se zdroji organizace

technické zabezpeceni chodu a tvorba infrastruktury

potvrzovani uiednich dokumentt (statutarni pravomoc)

zabezpeceni jednani se zfizovatelem

prezentovani vysledkl, problému a dalSich strategii organizace s cilem zlepsit kvalitu
sluzeb pro klienty.

Magisterské vzdélani je pro managera PS nezbytnym piedpokladem, aby byl
schopen reflektovat i jiné aspekty PS nez jen technicko-administrativni zajisténi provozu.
Soucasné mu to umozni na jedné stran¢ kvalitné komunikovat a kooperovat se socialnim
pracovnikem a zaroven prevzit vétSinu fidicich pravomoci. Ztizovatelé maji zpravidla Sirsi
Skalu zajmu a koncepcéni ¢innost stejné presunuji na managera.

8.4 Standard pripadové konference

V souvislosti s poskytovanim sluzby klientovi otevira ptipadovéa konference prostor
jednat o zavaznych rozhodnutich za pfitomnosti SirSiho spektra subjektl. To umozni
celostnéj$i posouzeni klientovy situace. Prostfednictvim ptipadové konference 1ze rozhodovat
napf. o zméné sluzby, jejim zahdjeni ¢i ukonceni.

Standard by m¢l organizaci zavazovat, aby zfeteln¢ zakotvila vlastni postupy, jimiz
bude zajisténo:
e posuzovani piipada
e monitoring
e béznd organizace péce
e spoluprace s jinymi subjekty

A to vzdy s ptihlédnutim k celkové situaci klienta a feSeni situace prostfednictvim
principt socialni prace.

Pro slozeni ucastnikli ptipadové konference se nabizi n¢kolik variant v zavislosti na
obsahu jednani:
e manager, socialni pracovnik, pecovatelka
e socialni pracovnik, peCovatelka, klient, rodina
e socialni pracovnik, pecovatelka, klient, rodina, zastupce jinych organizaci.

Ptipadova konference by méla stanovit funkci monitoringu, resp. jeho minimalni
frekvenci, ale soucasné by mél byt zachovan standard zkracené procedury (okamzitd
rozhodnuti v krizovych piipadech), jejiz soucasti by bylo stanoveni nejzazSiho terminu
posouzeni situace osobou socidlniho pracovnika.

Stejné tak by mél byt v ndvaznosti na ptipadovou konferenci stanoven jasny standard
provadéni supervize a pravidelnych porad socialniho pracovnika s pecovatelkami.

8.5 Standardy pro fungovani samospravného organu klienti

V organizaci by mély byt stanoveny standardy, které umozni zfizeni a fungovani
samospravného organu klienti bez ohledu na to, jestli maji aktualné klienti zajem tuto formu
participace vyuZit.
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8.6 Standardy ochrany soukromi klienti

Organizace by méla stanovit takové standardy, které pfesné oSetii zplsob ochrany
klientova soukromi. Pravidla vSak nesmi zabranovat pruzné reakci pecovatelek na aktudlni
situaci, tak, aby se peCovatelka nedostdvala s formalnimi pravidly do konfliktu ve snaze
vyhovét klientovi.

8.7 Standardy vyrFizovani stiZnosti klienti

Otéazku vyfizovani stiznosti klientt, stejné jako formalniho adresata téchto stiznosti,
musi fesit jednoznacné definované standardy. Adresatem by mél byt statutarni zastupce
ziizovatele (napf. tajemnik, starosta, farar). V ptfipad¢ existence samospravného organu
klientli, by mél byt partnerem pii vyfizovani stiznosti i tento organ.

8.8 Standardy stanoveni uhrad za sluzby

V organizaci musi byt zcela jasné a prihledné definovan princip stanoveni thrad za
poskytnuté sluzby tak, aby nebylo mozné vyuzivat vysi tthrad jako Cinitel pro selekci klientd.
Pokud bude ustaven samospravny organ klientli, mél by mit moznost Gi€astnit se vyjednavani
o téchto principech.

8.9 Standardy kvalifikace pecovatelek
Jednim ze zékladnich pfedpokladi pro pfedchozi doporuceni je zvySeni kvalifikace
fadovych pecovatelek. Standardni kvalifikaci by mélo byt stiedoskolské vzdélani v socidlni
oblasti (napf. obor socialni péce) doplnéné kurzem zaméfenym na danou klientelu.
Pecovatelka by méla spliiovat ndsledujici standard kompetenci:
e schopnost komunikovat o situaci klienta se socidlnim pracovnikem, porozumét jazyku
reflexe zZivotni situace klienta
e schopnost rozhodovat se o vlastni ¢innosti z hlediska situace klienta definované spolecné
se socialnim pracovnikem
e schopnost spolupracovat na komplexné&jSim zajisténi klienta s jinymi subjekty
e zvladani osobniho vztahu s klienty
e reflektované a strukturované poskytovani nemateridlni péce a zékladni poradenstvi.
Uvedené predpoklady umozni pecovatelce piedevSim rozliSovat mezi osobnim
vztahem ke klientovi a poskytovanim nemateridlni péce a souCasné prestat vnimat klienta
skrze rutinné poskytované ukony. PeCovatelka bude schopna vnimat jiného poskytovatele
jako spolupracujici partnerskou organizaci pro feSeni klientovy situace (tedy nejen ze své
perspektivy).

8.10 Standardy prace dobrovolnych pecovatelek

Z vysledk vyzkumu jasné vyplyva, ze je tieba formulovat standardy piidélovani
klientl a nasledné provadéni péce dobrovolnymi pecovatelkami. Standardy pro monitoring
klienta, kontrolu peCovatelky a provadéni vnitini supervize vyplyvaji z predchoziho textu.
Soucasné by mély byt jasné stanoveny standardy vybéru pracovnic pro dobrovolnou péci.

8.11 Revizni lékar

Standardni soucasti PS by méla byt funkce revizniho 1€kare, ktery by mél rozhodujici
ulohu pfi posuzovani spornych zadosti o zavedeni PS. Soucésti role revizniho 1ékaie by byla
ucast na pripadové konferenci. Navrzené feSeni se zdalo piijatelné i pro management
zkouman¢ PS.
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8.12 Spoluprace s jinymi subjekty

Organizace by méla mit standardy upravujici spolupraci s jinymi poskytovateli,
v nichz vSak musi mit zohlednéno klientovo prdvo na ochranu osobnich dat. Podobné by
standardy mély oSetfit ti€ast zastupcti spolupracujici organizace na ptipadovych konferencich.
Stanoveni podminek vzajemné spoluprace s jinymi poskytovateli usnadni realizaci této
spoluprace nejen na urovni managementu, ale i fadovych pracovnika. Funkcni sdileni klienta
vice poskytovateli implikuje nutnost efektivni kooperace pii pldnovani osobnich kontrolnich
navstév a monitoringu klienta.

Timto zplisobem Ize mimo jiné omezovat sklon organizace k selekci klientd smérem
k jinym poskytovateliim a umoznit komplexni pfistup k feSeni klientovy situace.

56



Seznam pouzité literatury

BALDWIN, M.: Care Management and Community Care. Social work discretion and the
construction of policy. Ashgate, Aldershot-Burlington USA-Singapore-Sydney 2000.

Caring for Frail Elderly People. New Directions in Care. OECD Social Policy Studies No.
14, Paris 1994.

DENZIN, N.K.; LINCOLN, Y.S. (eds.): Handbookof Qualitative Research. Sage, London
1994.

DONNISON, D.; CHAPMAN, V.; MEACHER, M.; SEARS, A.; URVIN, K.: Social Policy
and Social Administration Revisted. Studies in the Development of Social Services at the
Local Level. George Allen & Unwin, London 1970.

FLICK, U.: An Introduction to Qualitative Research. Sage, London 1998.

HADLEY, R.; MCGRATH, M.: When Social Services are Local. The Normanton Experience.
George Allen and Unwin, London-Boston-Sydney 1984.

LAAN v.d., G.: Otazky legitimace socialni prace. Albert — ZSF OU, Boskovice — Ostrava
1998.

LIPSKY, M.: Street - Level Bureaucracy. Dilemmas of the Individual in Public Service.
Russel Sage Foundation, New York1980.

KONOPASEK, Z.: Co si pocit s pocitacem v kvalitativnim vyzkumu. Atlas/ti v akci. Biograf,
¢. 12,1997, s. 71- 110.

MUSIL, L.: Kultura sluzeb socialni prace. In: Socidlni studia, rocnik 4, 1999, s 105-113.
SATYAMURTI, C.: Care and control in local authority social work. In: Parry, N.; Rustin, M.;
Satyamurti, C. (eds.): Social Work, Welfare and the State. Edward Arnold, London 1979, pp.
87-103.

SCHMID, H.; HASENFELD, Y.: Organizational Dilemmas in the Provision of Home Care
Services. Social Service Review, 1993, Vol. 67, No. 1, pp. 40-54.

Standardy kvality socialnich sluzeb. Pracovni materialy MPSV z let 2000-2001.

STRAUS, A.; CORBINOVA, J.: Zdiklady kvalitativniho vyzkumu. Postupy a techniky metody
zakotvené teorie. Sdruzeni Podané ruce — Albert, Brno — Boskovice, 1999.

57



Ptiloha I. : Slovni¢ek pouzitych pojmi

kultura — soustava vazeb mezi piimymi poskytovateli osobnich socidlnich sluzeb,
které spocivaji ve sdileni nebo kolektivnim respektovani pfedstav o hodnotéach, cilech
spolecné prace a pravidlech chovani vi¢i sobé navzajem, vici klientim nebo dalSim
subjektim. Sdileni nebo respektovani hodnot, cilii a pravidel jednani tak umoznuje vice nebo
méné koordinované plnéni dil¢ich ukola, které vyplyvaji ze sdilenych nebo respektovanych
ptfedstav o ucelu a postupu prace, a spolupraci pii dosahovani spole¢né uznavanych cili.

standard - timto terminem budeme oznacovat psané nebo zvykové ,,normy®, které
oznacuji zadouci, cilové stavy a umoznuji posuzovat miru jejich naplnéni konkrétnimi
subjekty; tim vymezuji zplsoby poskytovani sluzeb nebo podminky jejich poskytovani,
ucinn¢ garantovany vnéjsi sankci a respektovany nebo garantovany vnéj$i sankci a pfitom
bezdéky nebo védomé porusovany

sdileni standardu - znamend, Ze vnitin¢ uznava dodrzovani néjakého vzoru za
uzitetné a zadouci vétsi pocet pracovnikii

pristup ke klientum - povazujeme za synonymum terminu ,kultura poskytovani
sluzeb* - soustava regulativii (hodnot, cilti a pravidle jednani), které ovliviiuji interakce mezi
piimymi poskytovateli sluzeb a jejich klienty. Tyto regulativy jsou soucasti ,kultury” a
v jejim rdmci je nalezneme zejména tam, kde se hovoii o metodach prace s klientem a o
predstavach dobrého pracovnika.

situace - komplex fyzickych, psychickych, socidlnich, materiadlnich, popft. jinych
okolnosti klientova stavu s jejich kratkodobymi i dlouhodobymi aspekty, v uvahu je brana

celé biografie klienta

potieby - oblasti, ve kterych ma klient néjaky deficit, potfeby materidlni, psychické,
socialni, zajisténi zivotni orientace, zajiSténi pravniho statusu a dalsi.
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