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Uvod

V letech 2001-2003 probiha vicefazovy vyzkum, jehoz cilem je shromazdit podklady
a zmapovat vybrand vychodiska pro sledovani dlouhodobych zaméri projektu ,,Standardy
kvality a kultura osobnich socialnich sluzeb®. Cely vyzkum je veden metodou ptipadové
studie anonymni organizace PecCovatelské sluzby (dale PS). V roce 2001 probéhla prvni faze
zam¢efena na pracovniky této sluzby (Musil, Hubikova, Kubal¢ikova, 2002). Nyni
predkladame vysledky druhé faze vyzkumu orientované na klienty téze PS. Kontinuitu celé¢ho
vyzkumu zajistuje zakotveni vSech fazi v totozném ramci zakladnich pojmi (standardy
kvality, pfistupy a dilemata, kultura organizace atd.) nastavenych tak, aby umoznily popsat
fungovani sluzby z hlediska jednotlivych zkoumanych aktérti (pracovnici, klienti, ztizovatel¢)
a zaroven vytvorily pfedpoklad pro komparaci téchto dil¢ich pohledd. Nékteré pouzivané
pojmy mohou mit rizné roviny vykladl, a proto v ptiloze I ,,Slovnicek pouzitych pojmu*
vysvétlujeme, jaky smysl jsme jim v rdmci naSeho vyzkumu ptikladali.

Klienti PS jsou jako cilova skupina vyzkumu relativné obtizn¢ dostupni, a proto jsme
o zprosttedkovani prvniho kontaktu snimi pozadali zfizovatele. Pro sestaveni vzorku
zkoumanych osob byla vyuzita databdze klientli sledované PS. Nasim prvotnim zamérem
bylo, aby slozeni vzorku, zejména z hlediska pohlavi a spektra vyuzivanych sluzeb (pouze
rozvazka obédl, pouze klasicka péce, oboje) pomérné¢ odpovidalo skladbé klientely PS.
Od takového vybéru jsme ocekavali, Ze se ndm podaii do vyzkumu zahrnout osoby s riznymi
typy potifeb a rtiznou mirou zavislosti na sluzbach PS. Nakonec jsme se jistému zkresleni
nevyhnuli, protoze nékteti vyrazné nesobéstacni klienti se odmitli vyzkumu zicastnit, pravé
s poukazem na sviij Spatny zdravotni stav.

S klienty, ktefi byli ochotni na vyzkumu participovat, jsme provedli sérii
nestandardizovanych rozhovorti. Tato technika sbéru dat umoznila klientim spontanné
hovofit o svych zkuSenostech s PS, otvirat témata, se kterymi jsme se ve vyzkumu pracovniki
nesetkali, a nabizet nové pohledy na kulturu poskytovani sluzby. Rozhovory probihaly
v domacnostech klientl, a proto jsme mohli do naSich terénnich pozndmek zahrnout i
zdznamy z pozorovani prostfedi, ve kterém klienti ziji. Zajimala nads vzdalenost bydlisté
od dulezité infrastruktury (zdravotnické sluzby, sidlo PS, obchod atd.), typ bydleni (rodinny
nebo bytovy diim), bezbariérovost bydleni (vytah, poschodi) a zejména klientova domécnost.
Zde jsme si vSimali predevS§im vybaveni (telefon, mikrovilnnd trouba, kompenzaéni
pomucky), které¢ ma klient k dispozici a miize podporovat jeho sob&stacnost. Mimo to jsme
sledovali 1 stav klientovy domécnosti (potadek, ptipadny zépach atd.), coz jsme povazovali
za jeden z indikatorti efektivity PS vzhledem ke klientovym potiebam. Pozorovani bylo
pfinejmensim stejné dilezitym zdrojem dat jako rozhovory, protoze v fad¢ ptipadii umoznilo
zaznamenat zjevné rozpory mezi klientovym verbalnim sdélenim a realitou.

Rozborem vSech sebranych dat jsme chtéli prohloubit jiz dnes ziskanou ptedstavu,
jakymi explicitné¢ formulovanymi i implicitnimi standardy se poskytovani sluzby fidi.
Zaroven jsme také povazovali za dulezité pochopit, jak se konkrétni standardy mohou
projevovat v piistupech pecCovatelek ke klientim. Zaméfili jsme se na rozpoznani jejich
manifestnich i latentnich funkci vzhledem k cilim pomoci. Déle jsme zjistovali jaké vyznamy
prikladaji klienti standardiim a z nich plynoucim piistupim pecovatelek, za jakych okolnosti
jednotlivé standardy sdileji a v jakych pfipadech jim pouze rizné zpiisoby racionalizace
umoziuji standardy prace PS akceptovat.

Cilem této faze vyzkumu bylo ziskat obraz o fungovani sluzby z hlediska klientt. I
kdyz jsme koncipovani vyzkumu klientl zalozili na hypotézach, které vzesly z predchozi faze
zkoumani pracovnikli PS, snazili jsme se vypovédi klientl nasimi hypotézami pokud mozno
neovliviiovat. Stejné tak chceme, aby ani obsah této dil¢i vyzkumné zpravy nepiekracoval
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poznatky o chodu PS, které bylo mozné ziskat studiem klienti, byt’ vysledny pohled ziistava
nutné utrzkovity, jednostranny a nékteré aspekty se mohou dokonce jevit malo srozumitelné a
pochopitelné. Piesto jsme se rozhodli perspektivu klienti nenarusovat vysvétlenimi
vyplyvajicimi z vyzkumu pracovnikii a nedopliiovat text informacemi, které samotnym
klientim PS nejsou znamy. Domnivame se, Ze takto mimo jiné umoZznime ¢tenafi 1épe se vzit
do systému racionalizaci, které klienti vytvareji pravé na zéklad¢ vlastnich velmi kusych
informaci a Casto dosti vagnich pfedstav o systému, pravidlech a podminkach fungovani
Pecovatelské sluzby.

Celkovy obraz sluzby bude mozné vytvofit teprve po zavrSeni tfeti faze vyzkumu
zamétené na Setfeni zfizovatell. V zavérecné zpravé bychom pak chtéli poskytnout nejen
shrnuti dil¢ich vysledkti z jednotlivych fazi, ale i konfrontaci pohledl jednotlivych aktéra
na klic¢ové aspekty poskytovani zkoumané sluzby. Souhrnné poznatky z naSeho vyzkumu
bychom navic radi doplnili o ndzory odbornikl, které vzejdou ze seminafe tematicky
zaméteného na standardy a kulturu poskytovani PS.



1. Standardy personalnich zdroja a jejich vyuziti

1.1. Standardy prace klasickych pecovatelek

V PS je standardem, aby klienti, kteti vyuzivaji klasickou péci (tj. ikony, které dle
dané pravni normy muze PS poskytovat), mé¢li u sebe ufedni rozhodnuti vystavené PS, kde
jsou popsany odebirané ukony. Rozhodnuti je vSak ziejmé spi$ formalni reprodukci toho, co
prislusnd pravni norma uklada. Zptsob zajisténi klientovych potieb, které jsou definované
stanovenym rozsahem péce, si vSak pecovatelka miize urovat sama. Ve vypovédich Ize
vysledovat, ze dochazi k jisté diferenciaci klientii ze strany pracovnikii - zatimco néktefi
klienti uvadéji, ze peCovatelky pomérné pruzné reaguji na jejich momentalni situaci i
bez ohledu na seznam ukont, jini maji pocit, ze je pro n¢ obtizné¢ domoci se naplnéni toho, co
je uvedeno v rozhodnuti o rozsahu péce.

D: A jaky sluzby od nich, jestli se mizu zeptat, vyuzivate, od t€ PeCovatelské sluzby? Co
s nima mate domluveny?

O: No, tak v prvni fad¢ nakupy dé¢laj kazdy tyden, to staci jednou za tyden, v patek. To si
zase koupim celej chleba, ten svétly, kulaty, a oni diiv davali ptlky, tak ted’ davaj celej, tak
si pulku vzdycky dam do mrazéku a pulku jako konzumuju, no, a ted rohliky a co
pottebuju, salam néjakej a takovy véci, mliko a néco na piti, n¢jakou tu ondrasovku ve skle
donesou.

D: A kromg téch nakupi jesté ty obédy taky mate domluveny.

O: Kazdej den, ano.

D: Takze nakupy a obédy, uz pak dalsi néjaky ty sluzby ne?

O: No tak tfeba... ted mné donesly léky jo, od lékatky, z polikliniky, ted’ mné plati telefon,
plati mi inkaso, no.

(...)

D: Myslite si, ze ta nabidka téch sluzeb je dostate¢nd, ze prosté to jako dokaze cloveka
zajistit, to, co oni poskytuji, ty sluzby.

O: No myslim, Ze jo. Nakupy, pochiizky i uprava vlast tam je, ted’ m¢ stiihala v tutery tady,
i ta peCovatelka K. A tak, ja jsem s tim spokojene;.

(klient E.)

D: A tady mate vSude napsany praveé "dle potieby"....

O: "Prace spojené s idrzbou domacnosti dle potieby, étyficet pét korun za hodinu", tady je.
"Mimoradny uklid", zase, "dle potfeby, sedmdesat K¢ na hodinu. ,,Nakup dle potfeby osum
K¢ za ten nakup® a ,,Pochiizka zase osm korun za tu pochtizku*...

(...)

O:... aby mn¢ to vyzvedla. Ale vona to vyzvedla, jednou jsem neméla pyradutol, jo, a to
sem tak trpéla, ze mé to bolelo moc a myslela sem, ze mné to pfinese, to... estli patek nebo
kdy to bylo, jo, ze tam pude pro... aji jinejm pro 1éky, tak ze mné to vyzvedne v 1¢karné a
donese. No ne "az v pondéli"! A ja myslela, Ze pfes nedélu, vite, jaky bolesti, ja mam jednu
nohu kratsi, druhou... no, mam toho moc...

(klientka D.)

Rozsah klasické péce je u jednotlivych klientli velmi riznorody, zatimco u jednoho
klienta jde viceméné o zajiSténi uklidu spolecné chodby v bytovém domé, v jiném piipade
zajistuje PS pomérne rozsahlou péci (od osobni hygieny po zajistovani ufednich zalezitosti).
Pfi jmenovéani odebiranych tkoni klienti nejcastéji uvadeji uklidy, nakupy, pochtzky,
zafizovani na ufadech, apod., tedy pfevazuji Cinnosti, které nezahrnuji bezprostfedni praci
s klientem. Orientaci na tyto jednodus$i ukony lze vSak sledovat i u klientli, ktefi by
vyzadovali komplexné&j$i péc€i. Standardem préace klasickych pecovatelek je mnohdy uzké
zamétfeni na rychlé provadéni dil¢ich tkoni, aniz by potifeby klienta byly nahlizeny jako
celek. Dochazi tak k redukei cilit PS, kdy pecovatelky sice splni konkrétni ikony definované
v rozhodnuti, ale poslani sluzby jako takové se vytraci. Typicky je piiklad klienta B., ktery
v dobé naSi navstévy vyuzival relativné Siroké spektrum tkont PS, a pfesto byla jeho
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domaécnost 1 on sdm v pomérn¢ neutéSeném stavu. Klient si pfitom v rozhovoru na praci PS
nestézoval.

D: A chodi sem ty pecovatelky jako porad... ne ted’ka s t¢éma obédama, ale ta, co Vam tady
chodi tfeba stiihat, nebo Vas umyvat, tak ona chodi pofad ve stejnou n€jakou dobu, nebo
chodi tak jako...?

O: To se domlouvame...

D: To se domlouvate...

O: Jo. Tieba mame domluveny, ze, kdyz jde pro nakupy, tak tfikrat tejdné, vzdycky mné
ptijde a nakopi, jo, nakopi mné na takovy dva, tfi dni a pak zas za tfi dni pride a zas mi
nakoupi tohle.

(cen e )

D: Jo. A ona vam tady tieba pomaha i néjak s uklizenim nebo...?

O: Ne.

D: Ne?

O: To vibec.

D: A to ste nechtél, nebo pro¢?

O: Néééé, ja sem si uklizel sam, jak sem mohl, no. No jo.

D: A nabizela Vam to ta pecovatelka, Ze by jako tfeba Vam s tim pomohla tady?

O: Ja sem se ji ptal, jestli tfeba neperou nebo tak, jo, nakonec sem se teda dozveédél, ze tady

aji ta dolni (?) sluzba pecovatelska a Ze sou tam jako ubytovani aji v té...

D: Na to uklizeni jste se té pecovatelky taky ptal, jestli by Vam uklizela tfeba nebo
umyvala na...?

O: Ne.

D: To jste se ji ani neptal? A ani ona Vam nic nenabizela takovyho?

O: Nic, nikdo mi nic nenabizel.

(klient B.)

Pan B. travi v posteli zfejmé celé dny, postel byla dost znecisténa a zapachajici. Pod stolem
lezelo znecisténé spodni pradlo. Pan B. byl oblecen do mikiny a teplaki. Pasobil velmi
zanedbané.

(terénni poznamky - klient B.)

O: Tam ten koberec v ty hale, tak ten teda vysala tak, jenomze mné, aji kdyz se ceSu, tak
mné aji padaji vlasy uz, vite, a to, takze musi to kolikrat vzit, vono to,... ja chcu kartacovat,
kdyz tady mam... protoze kolikrat se nepfezouvam, tak jednou za tyden se to vykartacuje,
ten pisek nebo co tady donesu, protoze mné se tézko to déla, ze tohle, tak jednou... a tak ji
to posouvam, vyndavam tam zidle, to, kiesla, to vSecko... tam §la teda a ted’ uz ji to, ja
fikam "mate to na kartaCovani?", tak se podivala, vono to ani nekartaéovalo, z toho musi to
vobrat, aby to salo, a dat to do teho. No tak to tam vobrala, dala a ted’ zas honem honem!
(klientka D.)

Domacnost klientky D. se jevila jako pomérné udrzovana, klientka projevuje snahu se sama
aktivn¢ o domacnost starat. Béhem rozhovoru bylo patrné, ze nema zasadni potize
s materialni pomoci, ale deficit pocituje zejména v nematerialni rovin¢ (socialni kontakty
s okolim, interakce s pecovatelkou).

(terénni poznamky — klientka D.)

Standardem je, ze pecovatelka se pifipad od ptipadu domlouva s klientem, ktery den
bude ten ktery ukon zajistén. Klienti vesmés potvrzuji, Ze tkony jsou provadény vcas. Dobu
navstévy a zajisténi sluzby vsak urcuje pecovatelka a oc¢ekava se, ze klient se moznostem PS
podridi. Klienti si tento postup racionalizuji poukazovanim na nedostatek personalu ¢i jeho
pracovnim pietizenim.

D: Cili Vy jste si nestanovoval n&jak, e chcete, aby piisla v n&jakou dobu? To je tak spis,
ze je to dohoda, jak oni maji Cas a ...



O: Ne, ne, ne. To ja si nemizu vymyslet, j4 vim, co oni maji, toho maji vic. Oni chod¢j
tieba tady k N. a pani G. a ona toho ma vic, ma teba tfi kabele a ty tfi kabele ma nakoupit,
s téma taSkama.

(klient E.)

Tento standard souvisi se vzajemnym zastupovanim pracovnic, které klienti
v rozhovorech cCasto zminuji. Standardem prace klasickych pecovatelek je i povinnost
zastupovat na rozvazce. Dusledky klienti pocituji zejména v odkladani ukontli, nékdy jsou
ukony provadény ve spéchu apod. Takovy systém prace vyzaduje, aby povinnosti klasickych
pecovatelek byly co nejjednodussi. Pro klasické pecovatelky je tedy vyhodné, pokud si klienti
objednévaji spiSe jednodussi ukony, ve kterych se pecovatelky mohou snadno zastoupit,
piedat si rychle informace, popt. zajistit jeden ukon pro vice klientli najednou (nakupy).
Ze stejného divodu klasické pecovatelky pravdépodobné nevyvijeji vyraznou aktivitu
v nabizeni sluzeb. Klienti obdrzi ¢as od ¢asu formdalni pisemnou nabidku tkonii a klasické
pecovatelky slouzi spiSe jako tlumocnici jejich zajmu o rozsifeni sluzeb smérem k vedeni PS.
Iniciativni pfistup pecovatelky neni standardem (podrobnéji v kapitoldch o monitoringu
klientovy situace a informaci o sluzbach). Rutinni fungovani organizace je upfednostiiovano
pied pruznou reakci na zménu potieb klienta.

O: V patek prisla jina, nepfisla ta, co mi nosi jako, co chodi nakupovat, ta nepfisla, tak jsem
po té, co donesla ty, co byla nakoupit, pfisla jind. Mn¢€ chodi pani L. nakupovat, jako to je
moje peCovatelka. Nepfisla, pfisla néjaka jina, co ma praci nékde tam v tom pecovatelském
domeg, prisla jina, tak jsem ji fikal, "jo, mate to napsané, ja ji to vezmu, ona to zafidi". Tak ji
to potom dala a ona v ttery donesla Iéky pani K.

D: A stfidaji se ony, ty , co teda Vam chodi s t¢ma nakupama, ty, co vlastn¢ délaj ty sluzby,
ne teda ty na té rozvazce. Stiidaji se Casto né&jak, nebo vétsinou jsou to potad jedny a ty
samy lidi?

O: No tak, co vozej obédy, tak jsou vétSinou ty samy. Ale horsi to je s tim, s tou
pecovatelkou.

D: To jsou jako, tam se stiidaji?

O: Tam se stfidaji. Ta pani L., co jako ta peCovatelka, ona ma fidi¢sky pritkaz, Cili kdyz
n¢kdo vysadi u auta, ona jako fidicka je nemocna nebo nevim co, tak tu pani K. vrazijou
za volant, ona ¢trnact dni jezdi autem a ke mn¢ chodi zase nékdo jiny.

(klient E.)

Miulzeme zaznamenat i jistou souvislost mezi mnozstvim odebiranych ukont a
sttidanim pracovnic, kdy s vys§im poctem odebiranych ukont se zvysSuje pravdépodobnost
castého stiidani pracovnic. U klienta, ktery vyzaduje zajisténi SirSiho spektra potieb a je
zéavisly na pomoci PS, dochazi ke stfidani pracovnikt v domécnosti a odkladani ¢i redukcei
ukont, zatimco ke klientovi, ktery vyuzivad PS pouze na uklid spole¢nych prostor v dom¢ a
s pecovatelkou se v podstaté nesetkava, dochéazi pravidelné jedna stala pracovnice. Z toho je
patrné, Ze ani v piipad¢ narocného klienta nedéla PS vyjimku a nepfidéli klientovi stabilné
jednu pecovatelku. Z rozhovorit vyplyva, ze 1 kdyz klienti standard castého stfidani
pecovatelek nesdileji, neadresuji smérem k PS zaddné namitky nebo pozadavky na zmény,
tomuto systému prace se vesmes podiizuji (viz v kapitole o vlivu klienta na poskytované
sluzby).

O:Napfted byla na skoleni, tak se u mé stfidaji. Kazda chtéla jit jenom nakoupit, rozumite, a
ja jsem méla nakup doma a fi... a kdyZ jsem fekla "nakoupit", tak jednou, ani mné
nepiinesla, bylo to pfed Vanocema, chtéla jsem vanilkové cukr, ned... ani ten mné
nedonesla...

O: No ano. Napted byla na $koleni, mésic. Tak se tady stfidala jedna po druhé...
D: A bylo Vam... to ale neni moc piijemny, ze, kdyz tady chodi prosté pokazdy né€kdo jinej
nebo...



O: No ba ze ne! Protoze mu to musite vysvétlit, musite mu to nachystat a kazdej spicha,
kdyby nespichala,...
(klientka D.)

Zdravotni stav pani D. neni pfili§ dobry, trpi n€kolika chorobami - zazivaci trakt, pohybové
ustroji, diive se 1éCila s onkologickym onemocnénim a nyni se piidaly potize se zrakem -
prestava vidét. (...) V ramci klasické péce by ji mély byt dle rozhodnuti zajistény tkony
spojené s udrzbou domacnosti, nakupy (vétsi i mensi) a pochlzky (véetné pochlzek
k I1ékafi). Je patrné, ze klientka je na pomoci PS pomérné zavisla.

(terénni poznamky - klientka D.)

D: To poiad ta stejna pecovatelka sem nosi ten obéd a porad stejna sem chodi uklizet, nebo
to se n¢jak stiida?

O: No, kdybych je pozadal o néco, jo, tfeba nakup, alebo néco, tak jo.

D: Porad stejna?

O: Jo, ta stejna.

D: A stalo se vam tfeba neékdy, ze jako jste mél pozadanej o ten uklid chodby a Ze tieba
nebyla ta peco... ze zrovna prosté ta pecovatelka neméla Cas, takze tfeba nepfisla nebo
néco?

O: Tak by muse... no, ...

D: Stalo se to n¢kdy?

O: Ne, ne.

(klient A.)

Pan A. je v pravidelném kontaktu se svymi détmi, které se v pomoci stiidaji (ndkupy, velké
i prubézné uklidy v byté, doprovod k lékati atd). VSude bylo uklizeno. Klient byl Cisté
oblecen, upraven. Spolu se zadosti o dovazku obédl bylo dohodnuto, Ze 1x mésicné zajisti
PS také uklid prostor na chodbé v patie, kde klient bydli (pravidelny uklid spole¢nych
prostor). Tento mési¢ni uklid provadi stejna pecovatelka, ktera obstarava i dovoz obédu.
(terénni poznamky - klient A.)

Z vypovédi klientl je patrné, ze klasicka péce se nese prevazné v duchu materialniho
zajisténi, pii dotazech na nematerialni pomoc klienti mnohdy uvadéji spiSe sva prani (precteni
novin, rozhovory o bolestech a zdravotnim stavu). U otadzky, zda maji peCovatelky cas (resp.
zajem) si s klienty jen tak pohovofit, je mozné sledovat dva typy odpovédi: jedni klienti
povazuji takové pocindni spisSe za nepatficné a poukazuji na zaneprazdnénost pracovnic, druzi
vyjadiuji jistou nevoli, ze tomu tak neni. Pivodné mohli mit reprezentanti obou typl stejna
oc¢ekavani, ale nyni jsou pouze nékteti z nich (nalezici k prvni skupin€) schopni si po¢inani
pecCovatelek racionalizovat jejich ¢asovym deficitem.

D: Jo. A ma tieba Cas si s Vama chvilku tfeba sednout a popovidat nebo néco?
O: To ona na to asi nema cas.

D: A ned¢lala to n¢kdy jako...?

O: Ne.

D: Jako Ze by si na chvilku sedla, povykladala, a tak?

O: Ne.

(klient A.)

O:... Ja nepfecCtu noviny, ja musim pockat, az piide pecovatelka, feknu "slecno prosim Vas,
prectéte mné to, co tady..."

D: A ona Vam pfecte noviny?

O: Noviny ne, noviny mn¢ necte, ponévadz ?? se divam na, na sport, taky to neni moc
pfede mnou pekny, vite, tak...

(klient B.)

D:... vy jste fikal, ze jste s nima spokojenej, ze jsou takovy Sikovny a ze jsou hodny, ale
maj tfeba oni Cas taky Ze tfeba, je to tak, Ze jako honem pfijdou a potiebujou to udélat, nebo
oni tak si s Vama aji sednou, a kdyz byste néco potieboval, nebo se Vas zeptaji, jestli néco
nepotiebujete?



O: No, tak to nesednou, na to nemaj né¢jak moc ¢asu teda, ale povykladaji, nebo co je
potieba, a jak se mam, nebo tohle, a co jesté potiebuju.
(klient E.)

1.2. Standardy prace pecovatelek na rozvazce

Za standardni napli prace pecovatelek, které jsou povéieny rozvazkou obédu, je
povazovana dodavka jidla klientim a vybér penéz za stravu a jeji dovoz. Pro vSechny
procedury je typickd minimalizace kontaktu s klientem. Pti dodavce jidla je standardem ulozit
jidlonosi¢ ke dvetim klientova obydli a ptebrat prazdny jidlonosi¢ na dalsi den. V nékterych
ptipadech upozorniuje pecovatelka klienta na dodani obéda zazvonénim, standardem piitom
neni vyckat, az si klient obéd piebere osobné. Stejné tak neni standardem obéd klientovi
ohfivat ¢i podavat (vétSina klienti disponuje mikrovlnou troubou). Pracovnice rozvazky se
vénuje vyhradné dodéavani jidla a vybéru penéz, a 1 v piipadé, kde jedna a taz pecCovatelka
zajiSt'uje u klienta klasickou péci a rozvazku, je standardem tyto dvé ¢innosti od sebe striktné
odd€lovat (pecovatelka nejprve zajisti rozvoz a dodateCn€ se veénuje zajiSténi ostatnich
ukont).

D: A muzete tieba i tu pecovatelku pozadat, aby to ohtala ona? Nebo to jako...

O: To ja jsem jesté... protoze, ty j4 mam mikrovlnku, tak si to ddm do mikrovinky.
D: A kolik ¢asu ona tady tak stravi u Vas, kdyz ten obéd pfinese?

O: Né. Jenom mi to da tam...

D: Tady venku na ten stolecek?

O: Tam, no, na ten...

D: A to jste si tak domluvili, nebo Vy nechcete, aby tady zvonila nebo...?

O: N¢, no ona ma kli¢, ja jsem ji dal klic.

(klient A.)

D: A kdyz teda ona donese ten obéd, tak jak to probiha? Ona u Vas zazvoni, dd Vam to a...
0O: U m¢ nemusi zvonit. Ja4 mam dvete, ktery se... do kterych... daji zastuchnout a oni se
oteviou.

D: Aha. To nam ani nefikejte. To nam ani nefikejte takovy, nebo to byste nikomu fikat
vubec...

O: Pro¢?

D: No, aby Vas tady nékdo nepiepadl.

O: Ale! Ja téch penéz tady nemam, to...

(...)

D: Cili ona prosté si sama otevie, tady Vam d4 dovnitiku obé&d...

O: Da mi, da mi obé&d a vodejde zase, ...

D: A neohiiva ho? Vy si to pak ohfejete sam?

O: Ne, to ja si vo... vSechno vohieju v té mikrovince.

(klient B.)

D: A kdyz ta pecovatelka donese ten obéd, tak zastavi se tady s Vama tieba, Ze by se Vas
zeptala, jestli néco nepotiebujete nebo tak? Nebo jenom...

O: J4 se divam z okna, ja jak vidim auto jet, tak si to hned vezmu a ona n¢kdy zaklepe a
nekdy ne, no tak...

D: Takze, kdyz tak ona to necha za dveima...?

O: Jo... Ol: Ona to ma na té pracce za dveima, jo...

O: Mné¢ to dava... Ol: ...a ona klepne, zaklepe jenom, takze to, vona to vi uz vzdycky,
vzdyt to jako...

D: Takze Vy se sni vlastné ani nemusite vidét? O1: Ne.

O: No... ne, to ne.

D: A jak Casto tieba... takze Vy tu peCovatelku vidite jenom tfeba kdyz plati se obédy? O1:
No to urcite, to jako, kdyz se plati, tak to urcité...

O: No, to kdyz se plati, to jo.

D: A pak si to jesté ohfivate, ten obéd nebo ono je to néjaky teply?
O: No, jeste si to ohfivam.

D: Jo.

(klient C.)



D: A ona, kdyz Vam ten obéd donese, tak Vy s ni mate ¢as tieba promluvit nebo tak? Nebo
ona ho jenom tady n¢kde necha?

O: No tak my jsme domluveni tak, Ze - jestli jste si v§imli - j4 ji to dam za dvefe a ona mné
to zas za ty dvefe polozi. A v kontaktu miizeme byt a nemusime. A sme v kontaktu s ni tak,
ze kdyz sem doma, citim ju tam, tak vyjdu ven, kdyz se mn¢ nechce tak nevyjdu, a tak, no.
Takze kdyz nevyjdu a vona nic nepotiebuje, tak v kontaktu nejme, kdyz néco mné
potiebuje, tak mi necha vzkaz..

(klientka F.)

Pti stanovovani doby dodani jidla je ze strany PS uplatnén monologicky pfistup, to
znamena, ze klient ma na dobu dodani minimalni vliv a neni standardem s nim pfipadnou
zménu konzultovat nebo vysvétlovat.

D: A jak vlastné, kdyz Vam dodavaj ty obédy, tak jak to jako probiha? To kazdy den teda, i
v sobotu i v nedéli ?

O: Ano. J4 mam nachystany u dvefi ty nosice a ona zazvoni, tak to od ni vezmu a ji dam
dalsi na pfisti den.

(..

D: A chodi ta peCovatelka pravideln€ s téma obédama, ve stejnou dobu, nebo jako néjak se
to méni, stfida nebo...?

O: No tak, kolem jedenacté, ted’ to zmenili, byli tady ve ¢tvrt na dvanéact, ted’ tady jsou
v pul jedenacté. Vzdycky chodi ona tak kolem ptl dvanacté, a ted’ to je o hodinu, tak jsem
se ji ptal, tak "ted’ka vafime spis, tak jako to dfiv vozime, no".

D: A ona teda Cisté Vam da, to vymeéni mezi dvefma, a ona se tady potom uz pak nezdrzuje
vic, Ze by se tady zastavila ?

O: Ne, tak ona toho ma vic.

D: Jo.

O: Tak ona specha.

(klient E.)

D: A to... vlastné Vy to nemiizete nijak ovlivnit, v kolik byste ten ob&d chtéla?

O: Asi... no... asi t€zko, protoze kdyz ma tolik téch obédu, takze kdyby ona musela
kazdymu extra, tak by to... ona ma svou trasu, jejiz... ona mné fikala, kolik téch aut vyjizdi
a kazdy jde po své trase a maji to rychle rozvezeny.

(klientka F.)

Standardem je vyfizovani plateb za jidlo a jeho dovoz v jednotné stanovené dny.
Klienti obvykle mivaji odpovidajici castku penéz jiz pfedem pfipravenu. V nékterych
pfipadech ma pecovatelka s klientem dohodnuty standardni postup piedani penéz - klient
ponecha odpocitanou ¢astku spolu s prazdnym jidlonosi¢em piede dveimi.

D: A kdyz... ty penize za ty ob&dy, to se nevybird mésicne, to se vybira kazdy tyden, ze?

0O: Kazdy tyden, no.

D: A jak to vypada? Jako to platite sloZzenkou, nebo to ta pecovatelka...?

O: Ne, ne. Ji, jo, té peCovatelce. Ona jako vozi obédy, tak ji.

D: A to ona si tady s Vama né&jak sedne, v kuchyni...

O: Ne, ne. To ona uz to m4, ona vi, kolik obédu, ze, tak ji dam, to uz mam taky nachystany
penize...

: Jako to tam venku na té chodbé&?

O: Jo, no.

D: Takze ona tady zvoni jenom na Vas ve stiedu? Vy ji vidite jenom....
O: Zazvoni, jo, kdyZ je potieba vzdycky ve stiedu, jo...

D: Jo.
O
D
O

)

: To ona vybira kazdou stfedu penize.
: Jak dlouho to tak trva jako to placeni? Jako to je za minutu hotovy, Ze jenom...?
: To je hned.

(klient A.)
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D: A kdyz... ty penize za ty obédy, to se nevybira mésicné, to se vybira kazdy tyden, ze?

0O: Kazdy tyden, no.

D: A jak to vypada? Jako to platite sloZzenkou, nebo to ta peCovatelka...?

O: Ne, ne. Ji, jo, té peCovatelce. Ona jako vozi obédy, tak ji.

D: A to ona si tady s Vama néjak sedne, v kuchyni...

O: Ne, ne. To ona uz to ma, ona vi, kolik obédt, ze, tak ji dam, to uz mam taky nachytany
penize...

D: Jako to tam venku na té chodbé&?

O: Jo, no.

(klient B.)

Pravé na rozvazce je zjevné, ze cile jsou zde maximdalné¢ zjednoduSeny a
ptizpisobeny omezenym personalnim zdrojim. PeCovatelky musi zvladat rozvoz zvySujiciho
se poctu obédil, aniz dochazi k persondlnimu navyseni, cil jejich prace je tedy zredukovan
pouze na ,,doruceni“ obéda klientovi pted dvete.

Uvedené¢ standardy spojené s dodavkou a placenim jidla klienti viceméné¢ sdileji, ale
jak vyplyva z rozhovort, ne vzdy ze stejnych pozic. Pro klienty v lep§im zdravotnim stavu,
s pomérn¢ dobrym zazemim a socialnimi vazbami na okoli, ktefi nejsou na pomoci PS
vyrazné zavisli, je tento zplsob prace rozvazky v podstaté optimalni a nejvice hodnoti prave
orientaci pecovatelky na dodéani jidla a vybér penéz. Jakdkoli dal§i Cinnost (rozhovor
s klientem nebo soubé&zné provadéni klasickych tkonil) prfedstavuje zdrzeni provozu a
narusila by vcasnost a co nejveétsi pravidelnost. Klientim, pro které PS znamena mimo
materidlni pomoci i1 socialni kontakt, popt. moznost v€asného zasahu pii zhorSeni zdravotni
situace, by asi jiny pfistup vyhovoval. V odpovédich na takto zamétené otazky vsak obvykle
zaCnou hovofit o Casovém deficitu pecovatelky a zdrzovani ostatnich klientli cekajicich
na obéd. Tato vyjadfeni lze pravdépodobné chéapat spiSe jako racionalizaci absence
poskytovani nematerialni pomoci.

D: A jak to vypada, kdyz ta pecovatelka donese ten obéd? Jako chodi pokazdé ve stejnou
dobu nebo...? O1:No vzdycky...

O:... jak myslite... O1: Vzdycky kolem té ptl jedenacté...

O: No, nebo tak do jedenacti hodin vzdycky.

D: Vzdycky? Neopozdi se to?

O: Ne, ne, ne, ne. No, nékdy v ned€lu je to... to ja jim jako... O1: Ona ted bere aji v ned¢lu.

O:... v nedélu je to tieba dyl, delsi doba, ale, ale to, ja jim to prosté, ja bych fekla toleruju.
(klientka C.)

Klientka C. je pomérné sobéstacna (...). S uklidem ji pomaha zejména jedna z dcer, ktera
bydli blizko. U PS hodla dale vyuzivat spiSe jen rozvazku, ukony klasické péce pro sebe
zatim nepovazuje za nutné.

(terénni poznamky - klientka C.)

0O: Ja Vam teda nechcu skékat do feci, ale asi Ze by to nebylo vhodné je zatézovat, protoze
my jsme tak nervézni a uz chceme ten obéd mit a chceme to mit opravdu na cas, ze kdyby
ona méla jeste se starat, jakkoliv cokoliv, jo, takze by ta rozvazka se zdrzela, a Ze by uz ty,
ty stafi sou takovi nerudni, uz jak nema ten obéd, uz by tak poskakovali, Ze...

(klientka F.)

V rozhovoru zminovala svoji rodinnou situaci a je zfejmé, Ze je v pravidelném kontaktu
s ptibuznymi. (...) snazi se jeSté pracovat (vénuje se zahrad€) a védomé se udrzuje velmi
aktivni. V soucasné dob¢ vyuziva v PS pouze dovazku ob&dd....

(terénni poznamky - klientka F.)

D: A mizete tfeba i tu peCovatelku pozadat, aby to ohi'dla ona? Nebo to jako...

O: To ja jsem jeste... protoze ty j& mam mikrovinku, tak si to ddm do mikrovinky.
D: A kolik ¢asu ona tady tak stravi u Vas, kdyz ten obéd pfinese?

O: Né. Jenom mi to da tam...
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D: Tady venku na ten stolecek?
O: Tam, no, na ten...

D: A to jste si tak domluvili, nebo Vy nechcete, aby tady zvonila nebo..?
O: N¢, no ona ma kli¢, ja jsem ji dal kli¢.
D: Jo.

O: Jo, protoze ja bych nemoh se...
D: Jako kli¢ dole od domu, tak ona to donese nahoru...
O: Jo, tam mi to necha, no.
D: A zazvoni na Vas, ze to donesla?

O: Jo.

D: A to ona tak Vam fekla, Ze to bude d€lat, nebo to jste tak chtél Vy?

O: Ne, to ona by nemohla, protoze by nestacila rozvést ty obédy.

D: Takze ona tieba se tady nezastavi jako popovidat si nebo zeptat se, jestli ...?
O: Ne, ne, ne.

(klient B.)

Pan N. si nevzpomind, jak dlouho uz sluzby PS vyuziva. M4 sjednanu jak klasickou péci,
tak dovoz ob&di (...), ma znacné zdravotni obtize, je velmi malo pohyblivy, po byté se
pohybuje za pomoci zidle.

(terénni poznamky - klient B.)

1.3. Standardy prace dobrovolnych pecovatelek

Ve zkoumané PS plisobi kromé pecovatelek, které jsou vici PS v zaméstnaneckém
poméru, také dobrovolné pecovatelky. Standardem je, Ze tato dobrovolnd pecovatelka
obstarava dlouhodobé komplexni péci o jednoho klienta, tzn. od zafizovani rtznych
administrativnich zélezitosti (inkaso, pochlizka na ufad) az po osobni hygienu. Donasku
obédu klientovi zajistuje rozvazka. Organizovani a realizace péce zavisi na spolecné dohod¢
pecovatelky s klientem a vychazi z jejich uzké vzajemné vazby a velmi dobré kooperace (viz
kapitola o interakci peCovatelek a klientt).

D: A ted’ka jesté ja bych s vratila k té péci, uz ne k té rozvazce, ale k té péci, jak Vy jste
fikal, ze mate tu dobrovolnou, tak to je jedna a ta sama pani uz tfinact let?

O: Ano, uz trinact let, porad ta sama pani.

(klient G.)

D: Ona sem chodi, teda jste fikal, tehdy, i kdyZ Vy nejste doma, ale chodi sem, i kdyz jste
doma?

O: Samozfejm¢ ano. Samoziejmé. Ted budu doma a ted’ pfijde. J4 se dohodnu a ted
konkrétné tieba, abych Vam tekl priklad, tak feknu: "prosim Vas, pani N., bud’te tak hodna,
potiebuju zaplatit inkaso". Dam ji penize, dam ji cedulku k inkasu a ona mné fekne: "ano,
ja Vam to zaplatim, tehdy a tehdy tam ptijdu a ja Vam to udélam".

D: A ona sem chodi kazdy den?

O: No v podstaté kazdy den, no.

(klient G.)

O: Ona, kdyz sem pfijde, tak ona pozna, co ma udé¢lat. Kdyz, ja nevim, mam u postele
mocovou lahev, tak vi, Ze ji ma vynést, ze jo. Kdyz je sobo-, je nektery den nebo mame
dohodnuty, ze budeme se koupat, tak mné musi pomoct s tym koupanim, protoze ja se do té
vany tézko sam dostanu, tak mn€¢ pomuze. No, a hotovo, jsme lidi, takze je to byvala
zdravotni sestra, takze neni zadnej problém.

(klient G.)

Pan G. je velmi specificky klient PS. Narok na vyuZzivani sluzby uplatiiuje nikoli
jako starobni, ale jako invalidni dichodce, ktery je vyrazné odkdzan na pomoc druhé osoby.
Z hlediska rozsahu jeho potieb je zabezpeceni takového klienta pomérné narocné.

Pan P. trpi od narozeni vaznou poruchou pohybového ustroji — je trvale upoutan
na invalidni vozik a ma potiZe i s hornimi koncetinami (...). Jako nejbliz§iho pfibuzného
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uvedl bratra, ktery Zije trvale na opacném konci republiky. Klient zacal vyuzivat PS pote,
co pred dvaceti lety zemiela jeho matka a bylo zfejmé, ze nemlze zistat bez pomoci
(pokud nehodla odejit do ustavni péce).

(terénni poznamky - klient G.)

Pii stavajicim zplsobu prace klasickych pecovatelek, by PS nebyla schopna potieby
pana P. uspokojit, a proto je klient ,,pfedan* do péce dobrovolné peCovatelky (s kvalifikaci
zdravotni sestry). Zplisob garantovani pomoci praveé tomuto klientovi miize byt chapan jako
tendence PS k selekci klientt vyzadujicich intenzivni péci. Dobrovolna pecovatelka ,,funguje®
v podstaté nezavisle na PS a mimo bezprosttedni pomoci, kterou poskytuje klientovi
(komplexni, materialni 1 nemateridlni), patfi mezi jeji povinnosti také zajistit, aby byl klient
obstardn 1 v dob¢ jeji neptitomnosti (nemoc, dovolend). I kdyz tato pecovatelka oficidlné
pracuje pod PS, kooperace s jinymi pracovniky neni standardem jeji prace (viz kapitola
o interakci pracovnikil). Pfechdzi na ni témét veskera zodpovédnost a s klientem tvoii jakousi
»autonomni jednotku®.

D: A ona sem chodi kazdy den?

O: No, v podstaté kazdy den, no.

D: A co kdyZ tfeba ona ma dovolenou nebo je nemocna?

O: Tak, kdyz ma dovolenou nebo todle, tak si zajisti zaskok.

D: To ona si sama?

O: To ona si sama zajisti a je to v poradku. To nemusi byt ani ¢lovek, to nemusi byt clovék
z pecovatelské sluzby, vibec.

D: Takze to, kdyZ ona je tieba nemocna...?

O: Kdyz ona je nemocna, tak...

D: Ona to ani nehlasi na té peCovatelské sluzbé a prosté to zaiidi?

O: No tak podivejte se, to se zafidi a jako, ale nebyva nemocna moc.

D: Nebo kdyz ma tfeba dovolenou, tak ona Vam...?

O: No tak dovolenou, ona si ji, ona ji nema v podstat¢. My se dohodnem, jako kdy ona
bude mit do-, kdy potiebuje mit volno.

D: To znamena, ona to n&jak pies tu pani VPS ani nepiemild, prosté to néjak zaridi?

O: No tak ja nevim, ono to neni tak ¢asto a todle, ona tady vétsinou je. To jsou vyjimky kdy
fekne, ja nevim: ,Ja jedu za bratrem, tak ja bych to". A ja ji tieba feknu: ,,Ale to je
v potadku, ja mam vsecko piipraveny".

(klient G.)

1.4. Standardy prace vedouci Pecovatelské sluzby

Vedouci Pecovatelské sluzby (dale VPS) fidi organizaci, je piimé nadfizena vSech
pracovnikl PS a jako reprezentant organizace vstupuje do kontaktu s klienty. Osoba, kterou
klienti vesmés spojuji s administrativou. Standardem jeji participace je zejména vyfizovani
nalezitosti pfi zavadéni PS. VétSina z nich VPS osobné nezna nebo si ji nevybavuji, nevédi,
co od ni mohou oc¢ekévat, a hlavné s ¢im a jakym zpiisobem se na ni mohou obracet. Pokud
potiebuji klienti na ufad¢ vyiidit osobni zaleZitosti, je standardem, ze spojeni s VPS
zprostfedkovavaji fadové pracovnice (vyjimecné klient zminiuje, Ze se na VPS obratil ptimo).
Klient tedy nakonec nema piili§ prehled, kdo jeho zalezitost vytidil, zda pecovatelka, VPS
nebo zcela jiny pracovnik ufadu.

: Znate pani M. z pe¢ovatelské sluzby? Rikd Vam to jméno néco?

Jak?

: Pani N., vedouci pecovatelské sluzby, slysel jste o ni nékdy?

N0, no, no, jo.

: PriSel jste s ni nékdy do kontaktu?

No.

: Kdy? Stézoval jste si ji nékdy nebo néco takovyho nebo...?

: No ted’kon, ja nechodim, protoze kdyz ja néco potfebuju, tak to vyfizujou... posilam to?
: Po té€ch pecovatelkach?

UOUOU0OTOUY
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O: No, po tych pecovatelkach, jako ted’kon, ze mi je jednasedmdesat, Ze, tak vony mné
budou pfispivat.
(klient A.)

D: A co Vam ta pani M. na to fekla, kdyz jste tam telefonoval, nebo kdyz jste
zatelefonoval, nezasla ona sem osobn¢ s Vama to probrat?

O: Ne, ne, ne. Po telefonu jsme se bavili.

(klient E. )

Z rozhovort vyplyva, ze navstévy VPS v domacnostech klientli nejsou béznou
soucasti jeji pracovni Cinnosti a klienti to nepovazuji za standard. VétSinou nejsou schopni
urcit, kdy byla u nich doma VPS naposled a pfipadné navstévy nedavaji do souvislosti
s kontrolou kvality poskytovani sluzby. Nejde vSak jen o ptfipadnou kontrolu prace
pecovatelek. Absenci osobniho kontaktu uplatiiluje VPS monologicky pfistup: dava jasny
signal, ze klienti pro ni nejsou partnefi, ktefi by mohli participovat na rozhodovani
o fungovéani PS. Jak bylo jiz naznaceno v piedchozi kapitole, neni standardem, aby VPS
zasahovala do prace dobrovolné pecovatelky ani po obsahové ani po organizacni strance.

D: A co... ta pani M. se tady ne¢kdy zastavila, tieba jako zeptat se Vas, jak to tady jako
chodi, jestli ta peCovatelka... jestli jste spokojena nebo...?

O: To ja nevim...

D: Nebo ani neznate, jak ona...

O: Mozna...

D:... nevite...

O: Mozna, mozna jo, protoze ja sem neotvirala ty dva mésice, vSecko sem vyfizovala
jenom oknem, aji kdyz §li nasi.

(klientka D.)

D: A ptal se Vas nékdo z té peCovatelské, tieba ta pani M., ktera to tam ma na starosti, tak
chodi ona tieba jako po lidech? Zastavila se tady nékdy, jestli Vam to vyhovuje nebo jestli
mate néjaky...?

O: Mné se zda, ze jednou tady byla, to uz je davno.

(klientka C.)

D:... jsme se vas chtéli zeptat, jestli ta pani M. nékdy sem prisla se tfeba poptat, jako, jak
jste spokojena nebo tak, ale...

O: Tak toto je... toto je... pani M. asi t€Zko chodi, ja si ju nedovedu pfedstavit, nechcu
teda...

D: No tak ale ona to ma v naplni prace...

O:... ja si ju nedovedu predstavit, Ze by teda se chodila ptat, ale vii¢i mné byla vzdycky
velmi slusna.

(klientka F. )

D: A kdo sem chodi tfeba se Vas na to zeptat ?

O: No tak ja nevim, méla by to délat ta vrchni sestra nebo takova néjaka ta hlavni sestra
nebo ngjaka takova ...

(klient G.)

1.5. Standardy prace vedouci socialniho odboru

Pecovatelskd sluzba piedstavuje ¢ast agendy, kterou ma vedouci socialniho odboru
(dale VSO) ve svém referatu. VSO reguluje organizaci spiSe nepiimo, je pifima nadiizena
VPS, na kterou deleguje vétSinu pravomoci. Klienti v rozhovorech standardy souvisejici
s praci VSO témét nezminuji. Nékolik klient bylo s VSO v kontaktu pfi vyfizovani Gfednich
zalezitosti, ale neni zcela jasné, zda ve spojitosti s poskytovanim PS ¢i jinou administrativou,
kterd je soucasti kompetence socidlniho odboru. V souvislosti s PS se klienti na VSO
neobraceji, napf. se stiznostmi nebo pozadavky, a pravdépodobné nemaji piedstavu, v em by
jim mohla byt ndpomocna.
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1.6. Standardy interakce mezi pecovatelkami

Vzijemnou interakci mezi fadovymi pracovnicemi je mozné sledovat ve dvou
rovindch. Prvni z nich je vzdjemna kooperace mezi klasickymi peovatelkami, druhd rovina je
spoluprace klasickych a rozvazkovych pecovatelek.

Ve vypovédich klientd 1ze vysledovat standardy souvisejici se vzdjemnou interakci
klasickych pecCovatelek, kterd vychazi z potieby vzajemného zastupovani. Standardem je
pfedavani vzkazi, informaci pro ,,ndhradni* pecovatelku, co dany klient ten den potiebuje a
jaké tkony jsou naplanovany.

Klienti povazuji za standard jednoznacné personalni odliSeni klasické péce a
rozvazky. I v ptipadé, ze klient vyuziva ob¢ slozky PS a dokonce je zajistuje i1 jedna a taz
pecovatelka, vnima to vétSinou jako dvé, na sobé nezavislé sluzby. Vzajemnou interakci
klasickych a rozvazkovych pecovatelek klienti v podstaté nezaznamenavaji, nanejvys hovoii
op¢t o standardu preddvani vzkazi.

D: A tady ta pecCovatelka, co Vam dovazi teda ty obédy, s tou Vy, té Vy tfeba nefikate, ze
byste néco potieboval nebo tak? To nechavate az ...

O: Ne, to voni vozijou ¢isté ten vobéd.

D: Jo. A to byste se pak domlouval az s tou jinou tfeba, kdybyste néco chtél, tak, dalsiho ...
O: To az ptijde ...

(klient B.)

D: A kdybyste tieba zjistil, Zze néco potiebujete, mizete to vzkazat po té, co dovazi ty
obédy, té¢ druhé pecovatelce?

O: No to taky délam. To jsem délal posledné taky, ted’ka jsem ty 1éky potieboval, tak prisla
v patek ta jina nakoupit, tak, Ze bych potieboval léky, jo tak prej: " To vezmu, dam to té L.,
jéjito dam a ona to zafidi."

(klient E.)

Podobné neni reflektovana spoluprace mezi klasickou péci a rozvazkou ani v pripadé
klienta, ktery vyuziva pomoc dobrovolné pecCovatelky. Klient nevidi v takové spolupraci
zadny smysl a tlohu rozvazky spojuje vyhradné s dodavkou jidla.

D: A ta pani, co vozi ty obédy, s tou dobrovolnou pecovatelkou, oni néjak nékdy ptijdou
do kontaktu nebo?

O: No tak, kdyz se potkaji, tak se potkaji, no. Tak se nic nestane.

D: A je to né¢jak dohodnuté, aby jako se ¢as od ¢asu potkavaly nebo nic takovyho neni?

O: Ne, to nema zadnou ndvaznost. Oni spolu nemaji co do Cinéni. Oni sice pracuji
pod jednou hlavickou v podstate, ale kazda je todle, ona se stara vyhradn€ o mé, ta pani N.,
ktera sem chodi, Ze jo. No a ty dévcata, ktery vozi ty obédy, maji svoje klienty.

(klient G.)

Lze fici, ze v oblasti interakce mezi fadovymi pracovnicemi jsou voleny postupy
korespondujici se zjednoduSenymi cily intervence. Spoluprdci lze oznalit za nahodilou
(pfedavani vzkazili, objednavani ¢i ruseni ukont) a jde spiSe o zajisténi hladkého chodu PS
nez o koncepcni prvek vzhledem ke komplexnim potfebam klientii. Typickou ukédzkou
zjednodusovani cill je téZce postizeny klient, pro kterého absentujici kooperace mezi jeho
dobrovolnou pecCovatelkou a rozvazkou znamena fadu komplikaci. PecCovatelky rozvazky
obvykle nezvoni, aby se presvédCily, zda je klient doma a obéd mu piipadné¢ donesly
do kuchyné, jidlo vétSinou postavi, obdobné jako u jinych klientd, ke vchodovym dveiim
rodinného domu. Pro muze piedstavuje, diky mnoha fyzickym ptekazkdm, pirenos obédniku
s jidlem od vchodovych dvefi do kuchyné znacné potize. Proto, pokud je klient dopoledne
doma, ,,vyhlizi“ na najezdové plosin¢ pfed vchodem na vozicku rozvazku, aby mohl
pracovnici pozadat o odneseni jidla. Je také jen otdzkou nahody, pokud ve vhodny okamzik
pfijde dobrovolna pecovatelka a jidlo odnese do domu. Jestlize peCovatelka odeSla uz
pied pfijezdem rozvazky nebo ptijde az pozdé€ji odpoledne, musi klient jidlo dopravit dovnitf
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sam. Neexistuje zadna dohoda, ani s klientem ani s jeho u pecovatelkou, o nejvhodné&jsim
zpusobu ptredani.

O: Tady mné to postavi, co uvaii, tak to snim, to je jest¢ jednodussi véc, to neni zadna
slozita véc. Tady jde jenom o to, aby to pfivezli a j& uz se o to ostatni postaram. Kdyz to
tady na téch schodech ziistane, tak bud’to to tam zlstane a ta pani peCovatelka pfijde a
pfipravi mné to tak, jak jsme o tom na zacatku mluvili, nebo teda pfijdu ja vecer a ona tady
tieba jesSté nebyla, no tak ja to musim dat do toho, anebo se taky stane, Ze pfijde diiv, nez
ten obéd ptijede, no tak ja si ho musim dat dovnitf sam a todle, ¢ili ne vzdycky, se to, ta
situace vyvine tak, ze ta pani peCovatelka miize mné ten obéd sem dat sama. Muze se stat,
Ze ja si ten obéd tam musim na to misto dat sam, protoze obéd pfijede v deset a ona ma
né&jakej jinej program, tak pfijde v devét nebo v osm nebo tak, anebo takhle neni to vazano
na to, ze vzdycky bezpodminecné ona se s tim obédem setkd, Cili to, to zas neni tak
jednoznaény, ale jinak, Ze bychom méli n&jaky takovy konflikty s tim vedenim nebo
ne¢kym, to jako neni.

(klient G.)

1.7. Standardy reZimu pracovni doby

Klienti povazuji za standardni, Ze rezim pracovni doby si peCovatelky na klasické i
na rozvazce urcuji v podstaté samy. Pokud klient vyuziva klasickou péci, je standardem, aby
byl orienta¢né obeznamen s dobou piichodu pecovatelky. Doba navstévy se vSak miize ndhle
zmeénit a stejné tak neni jednoznacné, kterd peCovatelka nakonec pfijde. Neni standardem
urcovat, jak dlouho pecovatelka u klienta setrva.

D: Kdyz tieba Vam ta pani pecovatelka jde nakoupit, tak to Vy si feknete piesné, v kterou
hodinu ma pfijit, nebo na Vam fekne, kdy mize.

O: Ne, to ona pfijde, ona chodi tak po osmé hoding. Tak ve ¢tvrt na devét.

D: A to jste si Vy fekl, Ze byste si to tak piedstavoval?

O: Ne, tak to ona, (...) tady ta pani L., nebo ty druhy, ty chod¢j tak po ty osmy hodin€, tak
kolem tech Ctvrt na devét, pal devaté.

(klient E.)

V ptipadé¢ odebirani obéda je rozhodujicim faktorem bezproblémovy prabéh
rozvazky a dobu dodéni jidla s klientem nikdo nekonzultuje.

D: A jak to vypada, kdyz ta pecCovatelka teda piinese ten ob&€d? V kolik hodin asi tak
O: No tak nékdy kolem jedenacty a nékdy o ptl dvanacty, jak kdy.

D: Tak zhruba ve stejnou dobu vzdycky? A vyhovuje Vam to tak nebo domlouval jste se
na to n¢jak s ni? Mohl jste s ....

: Ani ne, protoze. No ...

: Muizete si to né&jak urcit, v kolik ten obéd chcete, nebo spis jako se jim podtidite?

: Jako cenou?

: Ne, ne. Ta jako doba, kdy vam donese ten obé&d, jestli ...

: No tak si to musim ohtat. Stejn€ je to studeny, Ze.

: A mizete to n&jak jako fict si, v tolik hodin to chci, v tolik hodin to nechci?

: To j& jsem ani nezkousSel, protoze... ja myslim, Ze by to neslo, protoZe oni maji rozvoz...
jé nevim, jestli maji dvé nebo tfi ty auta a rozvazeji je aji po tech vesnicich.

(klient A.)

clvieolvieolvie)

Az na vyjimky klienti povazuji za standard podiidit se potfebam PS a neprosazovat
svoje predstavy. Z vypovédi klienti také nevyplyva, ze by mély pecovatelky pruznou
pracovni dobu pfizptisobenou potiebam klientii, aby mohly napt. klienta navstivit i v méné
obvyklou dobu (brzy rano,v podvecer).
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1.8. Standardy kontroly prace pecovatelek

Klienti se ve vypovédich v podstaté nezminuji o tom, ze by VPS provad¢la kontrolu
prace pecCovatelek u nich doma. Pfedstava kontroly kvality poskytované sluzby
prostiednictvim systematickych Setieni v domacnostech neni klientim PS znéama.

D: A navstivila Vés ta pani M. n€kdy tady u Vas doma, tfeba, Ze by pfisla zkontrolovat, jak
ty pecovatelky jako...?

0: Jo, no to ona ptinde dovnitt, jo.

D: Ta pani N.?

O: Pani N. ne.

D: Ta tady nikdy nebyla?

O: Ne.

(klient A.)

Jednu zmoznosti nepifimé kontroly prace pecCovatelek predstavuji vykazy
provedenych tkont. Klienti, véetné klienta dobrovolné pecovatelky, takovymi vykazy podle
vlastnich vyjadieni nedisponuji. Pecovatelky je ponechavaji v ,,uschové™ u sebe. Faktické
vylouceni klienta z ucasti na evidenci provedenych tikont na jedné stran¢ brani kontrolovat
¢astku uctovanou za provedené ukony a zdrovenl znemoznuje efektivni kontrolu prace
pecovatelek ze strany vedeni (VPS nemize nahodné zkontrolovat, zda se prace vykazovana
pecovatelkou a ukony evidované ve vykazu klienta shoduji).

D: A kontrolujete si to né¢jak jako, aby Vas tieba néjak neosidili nebo tak? Muzete si to
néjak zkontrolovat? Nebo mate na to né&jakej papir, ze prosté ona Vam tfeba podepise, jak
dlouho tady byla?

O: Jo, vona jo, jo. Vona vzdycky kazdy mésic to zaplatim, jo, tak to donese, ten papir z té
pecovatelské sluzby, a musim ji to podepsat.

D: A doma tady zadnej vykaz vam nenechava? Aby Vy jste si to tfeba mohl sam, jako ze
byste mél doma néjakej papir...

O: Ne.

(klient A.)

D:... a ja sem se jeSté chtéla zeptat: mate tfeba Vy nekde sdm pro sebe, ze byste mél,
né&jakej papir, kde byste mél napsany, co ta peCovatelka tady ud¢€lala a jak dlouho tady byla
nebo...?

O: Pani, to toho se, vona si ty sluzby sepise kazdej, kazdej téden nebo... mné daji ten papir,
Ze mam zaplatit, ja nevim, tieba vobycejné to déla osmdesat korun, sto korun, aji stopadesat
to bylo nékdy, podle toho, kolik téch sluzeb bylo, jo, tak ji to zaplatim, jo, ja bych Vam to
mohl ukazat ty papiry...

D: Cili ale takovou tu evidenci, to ma u sebe ona? To ona si drzi takovou...

O:Jo ...

(klient B.)

D:... jestli mné muzete fict jeSté jednou, jak je to s tou evidenci téch tkoni? Vy mate
u sebe n&jaky seznam, do kteryho piSete co ona udéla za mésic?

O: Ne. Ja s tim nemam vubec nic spoleényho. To ona ma. J& mam seznam ukond, kterej je
stabiln¢ danej. Ona si ho, ona ho dostane taky, ten seznam tech ukond, no, a podle, a
dostane takovy zvlastni formulafe, jesté, tam je takovy dost komplikovany, takze ona to
musi rozepsat vS§echno, co d¢la, jak dlouho to...

D: A to si zapisuje ona a ona drzi si to u sebe tady toto.

O: Ona si to zapise, ona slozi, ona udé¢la ten vykaz celomésicni, ona si to vSechno zapisuje,
potom z toho udéla ten sumar, napise to a ten da do té zalepené obalky a ja potom dostanu
akorat tolik a tolik zaplatit... to ani neni vazano na podpis, to je, to je, to ona posle.

(klient G.)

Standardy spojené s evidenci ukonii klienti nijak vyrazné nezpochybiiuji a vétSinou
pozadovanou ¢astku zaplati. Kontrolovat vykaz povazuji za cosi nepatiicného, 1 kdyz nemayji
jistotu, zda castka, kterou plati, skutecné odpovidd provadénym twkonlim. Divodem
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pravdépodobné neni nezdjem (oblast placeni je pomérné citlivd), ale spiSe racionalizace
monologického pfistupu ze strany PS. Monologické vymezeni situace klienti zdivodnuji
snahou pracovnici nezdrzovat, poukazovanim na jeji poctivost (,,radéji oSidi sebe nez mne®),
stale identicky rozsah platby (,,stejné€ beru pofad to samé*) apod.

D: Jak Vy na to, jak Vy si to mizete zkontrolovat, kdyz na to Spatné vidite?

O: Ja to nekontroluju. Vono, to mi fekne ta pecovatelka, ze to dé€la tieba sto dvacet korun,
tak ja ji zaplatim sto dvacet korun, ja to nekontroluju.

(klient B.)

D: A jak Vy... nebo Vy, kdyZ byste si teda, kdyZ si objednavate ty obédy, tak mate né¢kde
doma néjakej prehled jako ktery dny jste ty obédy odebrala, ktery ne, abyste védé¢la jako
za co teda platite a jestli to sedi?

O1: KdyzZ ona to bere pokazdy jako...

O: Jesté se mné to nestalo.

(...)

O: To ne. Kazdé den to beru a bez, bez toho, bez pripominek.

D: Takze nepotiebujete zadny zaznamy nebo néco?

O: Ne.

(klientka C.)

D: Kdyz Vy tikate, ze vlastn¢ od nich mate obédy teda i takovou tu klasickou péci, ty
sluzby, tak ona Vam né¢kam zapisuje, ta pecovatelka, kolikrat tady tieba byla nebo co d¢lala
nebo mate néjaky seznam?

O: Ona ma takovej vykaz.

D: Ona ma ten vykaz?

O: Ona ma, ona vzdycky ma tu sluzbu, tak ona to zapiSe, pak jednou za mésic to podepisu,
no, a vyuctuju jako penize s ni.

D: A jak vy si tam zkontrolujete, jestli je to v poradku, jestli to sedi? Vy si to taky néjak
zvlast zapisujete, kolik teda téch nakupt?

O: Nezapisuju, ale... ona me neosidi, ona oSidi spis sebe.

(..)

D: A jak vy to poznéte, Ze se oSidila, vy si to pamatujete, i kdyZ si to nepiSete?

O: Tak, kdyz tam vidim dvé pochlzky a ted’ vim, Ze mné byla jesté pro léky, tak vim, Ze to
bylo, ze ty pochlizky byl urcité tfi.

(klient E.)

Vyjimku piedstavuje klientka, kterd v rozhovoru uvadi, ze méla zajem evidenci
provadénych tkoni sledovat, ale narazila na vyhybavy postoj peCovatelky.

O:... ja povidam "Kde mate listek?", jenZe... aby napsala...

D: Jakej listek? Jako na...

O: No na kontrolu ko... kolik... ze tady byla, jo.

D: A kolik ¢asu to trvalo, jo?

O: No. A vona fika: "No ja nevim, je..." jestli posledniho nebo... bylo... "J4 nevim, no, je
posledniho, my to musime vodevzdat uz na radnicu". A to dycky teda, aji ta, tak chtéla,
abych to podepsala, Ze to musi odevzdat na radnicu pied prvnim, tak ji to vzdycky
podepisuju a vona to tam dopise si, co chcee, to je jedno tohle, no jedno.

(..)

O: To vona, to vona mn¢ da, ale tam ma zapsany jenom jako... ja nevidim, Ze to... Spatn¢
sem vidéla, jenom néco, a ten posledni den a to vSecicko... nebo do toho prvniho, Ze... a uz
ji to musim podepsat.

(klientka D.)

1.9. Personalni zajiSténi

Klienti explicitn¢ v rozhovorech nezminuji deficit vpoctu personalu, ale
z rozhovorti plyne, Ze nedostatek persondlu percipuji skrze souvisejici problémy. Klienti
klasické péce zminuji zejména standard cCastého stiidani pracovnic, ktery zdivodnuji jejich
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povinnosti zaskakovat na rozvazce (viz podrobnéji v kapitole o naplni prace klasickych
pecovatelek). VéEtSina klientl tento standard vnima negativné a z jejich vypovedi vyplyva, Ze
by uptfednostnili jednu stabilni pecovatelku, kterd by méla prehled o jejich potiebach.

O: Nejhorsi na tom je, Ze teda jako ta pani L. ma ten fidicak a ze ji pouzivajou taky na ty
jizdy a Ze tfeba Ctrnact dnd ju nevidim.

D: Tak ono to asi neni moc piijemny, kdyz se tady furt nékdo stfida a vzdycky jim znovu
musite vysvétlovat, co...

O: No tak ja jsem na ni zvyklej, na tu jednu, ona uz vi, co ja potiebuju nebo co mi jako ma,
kdyz nemaj to, co mé ma vzit jinyho, to vSecko ona uz vi, tak to jako.

(klient E.)

V ptipad¢ klientky, kterd potiebovala pomoc s osobni hygienou, bylo stfidani
pracovnic po odchodu jeji diivéjsi peCovatelky dokonce impulzem k doCasnému pozastaveni
spoluprace s PS, koupel nyni zajistuje jind agentura, drobné¢ pochlizky sousedky v domé a
vetsi uklidy dcera (viz zajisténi soukromi klienta).

Deficit v poctu pracovnikl klienti zaznamendvaji v podobé permanentniho spéchu
pracovnic - maji dojem, Ze peCovatelku nemohou zdrzovat, a dokonce se nékdy sami snazi
praci pecovatelek urychlit (nachystany vysava¢, voda na myti podlahy, pfesné odpocitané
penize za obédy). Kromé toho se nedostatek v poctu pracovnik projevuje také skrze
odsouvani utkonil - pfi zastupech provadi ,,ndhradni“ pecovatelka obvykle jen elementéarni
ukony (nékup, léky) s tim, ze vétsi ukony (tiklid, okna) budou poskytnuty az po névratu
obvyklé pracovnice.

O: Rozumite. A tak vona ud¢€la jenom to, co musi... "J& nemlizu, ja& musim jit ted’ka tam
davat I€ky, tam to, ta..." vite (...) a prosté¢ vona nemulize, vona je... jednoho ze chodi, Ze je
prolezené, no kazda ma svoje a kazda vod Vas spicha pry¢! A neudéla Vam vic nic!
(klientka D.)

O: (...) Stalo se n¢kdy, ted’ posledni dobou, Ze jako pfisla, Ze tam maj fofr, Ze maj né&jaky
nemocny nebo co a Ze jich je malo, ale tak zaskakovaly jedna za druhou, jak to jde, ale tak
to se stava.

D: A v 1ét€? Chodi misto nich jako ng&jaky brigadnice nebo jak to dé€laji oni v 1ét€? Chodi
pofad ta sama i v 1ét€ nebo jak to maji domluveny?

O: No tak v 1été chodi, tfeba soboty, nedé€le, chodi vzdycky nékdo uplné jinej. Chodi mlady
holky, to jsou né&jaky studentky vzdycky, to ja nevim. Tak jako, to mné nevadi jako.
Nektery ani neznam, néktery.

(klient E.)

Omezovani kvality ma podobu vytvareni atmosféry spéchu a nasledné jakychsi
imaginarnich front. PeCovatelskd sluzba se sice vyhne navySovani poctu pracovniki, ale
klient je udrzovéan ve védomi, ze je jednim z mnoha a zvySovanim svych pozadavkil nejen ze
zdrzuje peCovatelku, ale ohrozuje i ostatni klienty.

1.10. Kvalifika¢ni predpoklady

Z vypovédi klienti lze odvodit, ze se v problematice kvalifikace pecovatelek
neorientuji a nejsou schopni jednoznacné definovat, co je standard pro kvalifikaci
pecovatelky. Nektefi spontanné zminuji zdravotnické vzdélani, avSak nemaji zietelnou
predstavu o stupni kvalifikace (pouzivaji termin sestra apod.).

Klienti explicitné nedefinuji néjaké kvalifika¢ni nedostatky peCovatelek, povazuji je
za Sikovné kdyz dokazi rychle a dobte uklidit, spravné donést nakup, obstarat pochiizky.
Na druhou stranu je v rozhovorech jaksi implicitné obsazeno ocenéni ,,nadstandardu®. I kdyz
to klienti neformuluji a o svych nemateridlnich potfebach nehovoii piimo, piesto se
z nékterych vypoveédi jevi, ze pfinejmenSim ti méné sobéstacni a na PS vice zavisli pocituji
jisté deficity ve zplsobu poskytovani sluzby. Pokud se pecovatelka neomezuje pouze
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na poskytnuti materidlni pomoci v podobé jednoduchych tkoni, ale dokaze také pohovofit,
poradit apod., klienti to v rozhovorech obvykle ocenuji a zjevné to povazuji za dulezité.
Nekteti znich dispozici pecovatelek poskytovat i nemateridlni pomoc pficitaji vySSimu
zdravotnickému vzdélani. Dokladuje to napt. opakujici se chvéla byvalé pecovatelky O., ktera
si zfejm¢e dokazala na klienty ,,ud€lat Cas* a pusobila na n¢ kvalifikovanéj$im dojmem.

D: A kdyZ teda jeste, sem se chtéla zeptat, kdyz pak piijde teda pecovatelka Vam teba tady
Vas stiihat nebo Vas oholit, nebo jak ona chodi, jak sem vidéla, pro ty nakupy, ona tieba,
muzete si s iou povykladat, kdyz byste néco potteboval nebo...?

O: No jisté, kdyz tieba potiebuju jako sluzbu, jako, no tak ji feknu ,ja potfebuju tam
nakopit", Ze tfeba potiebuju do 1ékarny pro 1éky...

D: A myslite, ze ona tfeba jako ma na Vas dost ¢asu, Ze n¢jak nekvaltuje furt...?

O: Kdyz tady byla pani O., vona byla ohromna sestra tato...

D: Ta pani O.?

O: Pani O. byla vystudovana sestra, 1¢kaika, nevim ¢i byla 1ékarka, ale zdravotni teda jo, a
vona mn¢ kolikrat poradila, tfeba mné poradila, abych si kopil, ja nevim takovou, takovou
tubu, ¢eho to bylo ja nevim, vona to véde€la presné, co to je, a to mné fekla: ,,Musite si
mazat nohy tady nebo tady" a tak dale, jo. A bylo to vyborny!

D: A to uz Vam ted’ka nefeknou? Ta nova pecovatelka Vam to uz...?

O: No ty to, tyto nésou zdravotni sestry, to byla jenom ona tady. Ja nevim, pro¢ odesla.

D: Tak jste byl s ni spokojengjsi?

O: No byl sem s fiou spokojene;.

(klient B.)

D: A myslite si, ze je tieba dobfe, Ze ona ma to zdravotni vzdé€lani tady pro to?

O: No jisté, protoze to ji pomaha tomu rozumét a mit ten vztah k tomu ¢lovéku takovej, jak
mam mit. Ono, kdyZ ten ¢lovék, ten nebo ty znalosti toho ¢lovéka nema, no tak, ja nevim,
ale myslim si, Ze ani ten vztah k tomu vSemu, co s tim souvisi, nemize byt takovej, jak
kdyz ja nevim, ma za sebou Ctyficet let ve vSech moznych zatizenich.

(klient G.)
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2. Standardy interakce mezi klienty a pracovniky

2.1. Interakce mezi pecovatelkou a klientem

Interakce mezi klienty a pecovatelkami rozvazky je vyrazné ovlivnéna minimalizaci
vzajemnych kontaktd. Presnéji feceno kliCovy standard prace pecCovatelek je dostdvat se
do pfimé interakce s klientem co nejméné.

Standardem je nekontaktovat klienta pfi prfedani obéda a pokud je to mozné, tak ani
pii pfebirani penéz, piipadné oboje, zvladnout co mozna nejrychleji (podrobnéji v kapitole
o naplni prace rozvazky) a rozvazkova pecovatelka se tak cely tyden nemusi s klientem
osobn¢ setkat. Aby toho pecovatelky doséhly, vytvafi si rutinni postup, ktery jim umoziuje
ob¢ procedury urychlit (na obéd upozorni zazvonénim a necekaji az klient otevie, uvitaji
penize piesné nachystané v jidlonosic¢i na chodbé apod.).

D: Kdyz se s tou pecovatelkou chcete na né¢em domluvit, jde to dobie? Jako jde to...
muzete... mate moznost prosté ji, kdyz byste se s ni chtéla na nécem domluvit, tieba ze
byste chtéla n¢jakej obéd odhlasit na néjakej den...

O: No to mam telefon a mam jejich ¢islo, tak to jim mGzu hlasit.

D: Takze Vy, kdybyste chtéla obéd odhlasit, tak Vy radsi zatelefonujete a nefikate ji to,
jako Ze byste na ni tfeba cekala?

O: To jo, to mam Cislo napsany a to bych si tam zavolala.

(klientka C.)

Ptipadna rizika, ktera z takového postupu mohou pro klienta vzejit, nejsou ze strany
pecovatelek reflektovana, piikladem mohou byt dvefe permanentné oteviené kvili
dostupnosti dovazky nebo (viz diive) u klienta A. ,,ztracend bankovka“.

D: Jak s tou pecovatelkou vychazite?

O: Dobte, ona je hodna taklenc...

D: Jo?

0O: Jo.

D: Nestalo se tieba nékdy, ze byste se n€jak pohadali kviili né¢emu nebo tak?

O: Ne. To vona se ptredala... ne, to bylo tak: ja jsem ji zaplatil obédy a n&jak se to, jak brala
tu prazdnou, jo, tak to shodila ty penize za ten botnik, dvé stovky, no a ted’ ona, no ja jsem
Sel a ndhodou jsem vidél tu dvoustovku tam spadenou, to bylo $tésti. Kdyby décka... jdou
pesky, ty nendou vytahem, tak dou pésky, tak by to vidély, jo, tak tu dvoustovku... no tak ja
jsem... no a hned jsem v zapéti volal, jo, Ze ty, tu dvoustovku a kdyby ji shanéla, ze ji bude
mit tady u nas, no, tak to oni si taky ocenili, Ze. Ono protoZe ja nechci...

(klient A.)

Tento standard akceptuje vétSina dotdzanych klientl rozvazky a se zjednodusenim
cile na v€asné dodani jidla se viceméné ztotoznuji. DalS$i mozna hlediska kvality nejsou
vétSinou uplatiiovana a piipadny rozhovor s pecovatelkou, poskytnuti rady ¢i informace
nepovazuji klienti za soucast sluzby a nenapadlo by je néco podobného pozadovat, tudiz o né
ani nezadaji. Divodem mtize byt uvaha o zaneprazdnénosti pecovatelek, v€asném dodani
interakce skute¢né vyhovuje, a u téch, ktefi by uvitali intenzivnéjsi kontakt, se mtize jednat
o racionalizaci postupu pecovatelek.

Z vypovédi klientl je patrné, Ze interakce u klasické péce je vyrazné pripodobnéna
rozvazce. Interakce je ovlivnéna orientaci peCovatelek nikoli na klienta, ale na provadéni
ukont, tedy na zajiSténi materidlni pomoci. Standardem je, ze intenzita interakce vétSinou
nepfesahuje minimalni miru, kterou konkrétni tkon vyzaduje (rychld, vécnd, omezena
na zalezitosti spojené s ukonem).
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: Jo. A ma tieba Cas si s Vama chvilku tfeba sednout a popovidat nebo néco?

: To ona na to asi nema ¢as.

: A nedélala to n¢kdy jako...?

Ne.

: Jako Ze by si na chvilku sedla, povykladala, a tak?

Ne.

: Dostane ona... ptijde vona viibec sem za Vama jako na navstévu jako domt, kdyz uklizi
jenom ty chodby nebo jenom tak jako...?

O: Jo, no. Ja ji musim dat, protoZe, jo, vona nema nic, tak ja mam, jo, ty, tu hadru a takové
ty véci, jo, vSecko, to ji davam ja. Vodu ji udélam teplou, jo. A ty Cistici prostiedky
do toho, a tak ja ji to nachystam vzdycky.

D: Takze ona jenom jako uklidi...

O: Ona uklidi a hotovo.

(klient A)

UOUOTOU

D: A ma tieba ona tak... jako povida si u toho s Vama, kdyz tak tady s Vama je...?
O: MI¢i.
(klient B.)

Vzijemny vztah klientli a peCovatelek pravdépodobné ovliviiuje také Casté stiidani
pracovnic klasické péce, které klienti vnimaji jako narusSeni interakce. S nové€ pfichozi
pecovatelkou musi opétovné vyjednavat Casoveé rozvrzeni, zptisob provadéni ukonti apod.

O: (...) A to mate za tu chvilku ja bych by... davala navrh na, na pecovatelky, aby mné
aspon jednou v tydné, jednou tydné nebo dvakrat tydn¢ délaly jako vic hodin, ne jenom tu
chvilku...

(klientka D.)

O: (...) Tady byla jednou jedna pani, a zase asi byla takova star§i a t€ jsem fikal, co
potfebuju a ja jsem nemél chleba, ja kupuju ten svétly, svétly kulaty a ten mné€ chutnd moc,
ty tmavy, mné se lepi v ustech a kysely je to a to j& nemam rad. A ta piiSla, Ze kulaty
nemaji, tak nedonesla nic. No tak, ale to by se tady pani L. nestalo, té se to stalo tak ¢trnact
dnti tady byla a taky ten kulatej neméla, nemé¢li ho tady v tom Alberté, tak ona vzala
takovou veku Vital chleba, taky dobrej, tak tu to napadne, ze bych byl bez chleba, tak koupi
aspon néjakou nahrazku, n¢jakej jinej.

(klient E.)

Hodnoceni interakce ze strany klientli se odviji od jejich vlastnich ocekdvani vici
PS. Pokud je se standardy viceméné ztotoznén, neshledava klient na interakci s peCovatelkou
z4dné nedostatky. Ocekéava-li vSak klient zainteresovanost pecovatelky na své osobé,
na zajiSténi svych potieb, popt. také poskytovani nemateridlni péce, hodnoti interakci
s pecovatelkou jako Spatnou. Nékdy se snazi takovy stav omlouvat nedostatkem cCasu a
urcitou roli sehrava i malé povédomi klientl o poskytovani PS obecné (viz informace
o sluzbach).

O: (...) Voni si nakupujou sami a pak to, co ja chcu, tak nedonesou, ale zkratka a dobie
sem byla... nésu spokojena s tym,

O: (...) ale zas jeste to tam... vite, tu, tu hodinu si tady jako vodbyde, ale ani ju neud¢la,
musim fict. Pfinde pozd¢js, cekdme ju o pil devate a... a pfinde tieba je deset minut
ptes pul devaté vod branky, ted’ se vysvlece, jo, vSecicko, posledné prselo, tak, tak tohle...
ani se nevyzula a Slapala po téch umytéch ... (smich) parketach. To sem ji méla teda za zly,
protoze...

Ale, Ze mohla... nemusela tam stopat, rozumite, ten kartd¢ dosdhe az tam a bez toho... a
ne... ja sem ji fikala, aby to neluxovala, Ze, Ze je to umyty, jo, Ze je to tohle... no ale pak si
hrala tady chvilu no a pak odesla, ale pro ten obéd mné nikdy nesla.

(klientka D.)
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Stejné jako osobni ocekavani klientti, ovliviiuje vSak vzajemnou interakei 1 potencial
pracovnice. Formaln¢ pozadované vzdélani pravdépodobné dostatecné nerozviji schopnost
poskytovat nemateridlni pomoc ¢i anticipovat individudlni potifeby klienta a pfistup
k interakci spiSe zavisi na osobnostnich ptfedpokladech pecovatelky. Klienti pak spontdnné
v rozhovorech provadéji srovndvani s byvalou pracovnici O., kterd byla schopna saturovat i
nemateridlni potreby. Obdobnym piikladem muze byt i1 ,incident klienta B., jehoz
po odchodu praveé pani O. ptrevzala jind peCovatelka.

D: A tu pani N., ona sem tak tfeba n¢jak chodi a jako zeptat se, jestli néco nepotiebujete
nebo na néjaky kontroly?

O: Byla tady asi dvakrat, myslim, n&jak. No potom, kdyz to Setfila.

D: Jo. A ona se jako pftisla podivat, jestli ta peCovatelka, nebo Setfila, jestli jako...?

O: Ne, my jsem méli takovy, my jsme méli takovou rozepii, ne rozepfi... ja nevim, jak bych
to fek...

D: Nedorozuméni ...?

O: Nedorozuméni, tak se to vysetfilo a...

D: Jo. A ¢eho se to tykalo?

0O: Co?

D: Ceho se to tykalo?

O: Pani, vona mé¢ tfeba tady oholila, jo, vSecko a nebo... no tak sluzeb jako... tieba nehty
vostfihat, pa¢ ja nemtzu vostiihat...

D: Tak jasné, kdyz na to nevidite!

O: Jednak nevidim a jednak i je to takovy tvrdy, de to... pravou rukou ostiiham tady ty
nehty, levou rukou ale nemtizu je ustfihnout tou silou... a ona mé voholila, ja nevim co to
bylo, ja sem vstal, opfel sem se o fiu, jo, jak sem vstal, tak sem se opfel, abych neupadl, jo,
a ona na mé, Ze ju oSahdvam jako, Ze sem ju jako, sem se vo iu opfel, jo...

Jo.

O: Jo, a tak pani M. to potom rozhodla, vidéla, Ze to je...

D: A ona uz k Vam pak nechodila ta pecovatelka?

O: Ja sem zadal, aby ke mné nesla.

D: To byla ta pani L.?

O: ... pockéte... to byla, ale... L. myslim, jo. Mam dojem, Ze se menovala L.

D: Ona sem chodila po té pani O.?

O: (ml¢ci)

(klient B.)

o

Mohli bychom tedy shrnout, ze na rozvazce i u klasické nepfistupuji pecovatelky
k interakci s klientem z hlediska jeho specifickych potieb a neopakovatelné situace. Pfevazuje
naopak procedurdlni pojeti. Oproti tomu je na velmi dobré interakci postavena prace
dobrovolnych pecovatelek. Klient je na pomoci pecovatelky v iad€ zakladnich potieb
v podstaté¢ zavisly a ma obavu z ptipadné zmény zab&éhanych postupii, které se vytvarely
po mnoho let. Dobra interakce tedy snizuje pravdépodobnost ¢astého stfidani pracovnic (viz
také vliv klienta na poskytovani sluzeb).

O: (...) clovék spokojenej, pro mé je dilezity, Ze tento ¢lovek se mnou sympatizuje, Ze
tento ¢lovék pro mé tady tuto sluzbu déla a ze do toho vklada tu svou obétavost, ten sviij
Cas, to svy, vSechny ty svoje plusy, ktery jako ¢lovék ma, jako osobnost, zZe prost€¢ mné to
(...)

D: A Vy vlastné tim, Ze mate tu pani pecovatelku uz vlastné tfinact let, tak Vy asi s ni mate
asi i tak vztahy jiny, Ze ona tady nechodi jenom, Ze by Vam d¢lala ty ukony, ale ona tak si
s Vama i povida?

O: No tak, kdyz je ¢as, anebo ja nevim jsou svatky, nebo néco takovyho, a tak dneska se
nedéld, dneska se uvaii kaficko a prosté se povidd o normalnich vécech, ale nikdy
nezapomene fict: "Tak potfebujete néco" a nebo takhle. Cili neda se Fict, Ze by ve chvili,
kdy ptijde jenom jakoby na besedu, tak Ze by mné neudélala to, co je potfeba. Ovsem jsou
situace, kdy teda se fekne: "Tak dneska se nedé¢la a dneska je vSecko v pofadku, dneska
se..." dneska, kdyz ptijde, no tak se teda sedne jako a povida se chvilku, Ze jo, jsou Vanoce,
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jsou velikonoce, nebo néco takovyho, no tak i takovyhle situace jsou, nehledé na to, ze ma
taky ?7? ty jsou tady taky Casto.
(klient G.)

2.2. Monitoring klientovy situace

Velmi zizené pojeti interakce s klientem ponechdva jen maly prostor pro kvalitni
monitoring vyvoje klientovy situace. Klienti o zadnych standardech souvisejicich
s pravidelnym zjiStovanim jejich potfeb ze strany pracovniki PS nehovoii a lze fici, Ze
monitoring klientovy situace neni béznou soucasti prace ani rozvazkovych ani klasickych
pecovatelek.

D: Takze ona tady zvoni jenom na Vas ve stiedu? Vy ji vidite jenom....
O: Zazvoni, jo, kdyZ je potieba vzdycky ve stiedu, jo...

D: Jo.

O: To ona vybira kazdou stfedu penize.

D: Jak dlouho to tak trva, jako to placeni?

O: To je hned.

(klient B.)

Klasické pecovatelky jsou s klientem v osobnim kontaktu a maji moznost sledovat
klientovu domécnost, neni vSak ziejmé, zda dochazi k pruznému (okamzitému) rozsifeni
sluzeb v navaznosti na zménu klientovych potieb. Domacnost klienta B. se nachézela
ve velmi zanedbaném stavu a evidentné se o ni nikdo nestaral, klient si vSak nevzpomina, ze
by pecovatelka nabidla rozsiteni sluzeb. Stejné tak z rozhovorii nevyplyva, Ze by standardem
klasické péce bylo sledovani zmén zdravotniho stavu a nasledné nacviky napt. k rozvoji
sobé&stacnosti.

Nékdy klienti ptipoustéli, Ze uvazovali o rozsifeni sluzeb (popf. klienti s rozvazkou
o vyuziti klasické péce) nebo popisovali situace, které jsou fesitelné prave rozsifenim sluzeb,
s pecovatelkou se vSak o tom nepokouseli mluvit. Pfikladem miiZze byt klientka D., kterd se
pied pecovatelkou opakované zminovala o rostouci neschopnosti dochazet osobné pro obédy,
pfipadné rozsifeni sluzeb o rozvazku si vSak bude zafizovat sama a nemd ani jasnou

predstavu, jak je tfeba postupovat.

D: Cili Vy... rozsifit ty sluzby Vam se nepovedlo, jo, zatim, roz...?
O: Ja sem nikomu nic nefekla, ja jenom ju sem zadala...
D: Jo... ale Vy jste, ale o... Vy jste netekla, Ze tieba byste, tieba ji chtéla, ze byste to
podepsala, ze byste pozadala o rozsiteni sluzeb?
O: To Vona.. .to nemo.. .vona mn¢ fe... voni nemaji pecovatelky.
(... .. )
D: A pies tu pecovatelku by to neslo zafidit? Ze ta peGovatelka by Vam to zatidila? Nebo to
je lepsi tam pfes tu vyvarovnu?
O: No, myslite, ze by mné tam §la!
D: Ne $la. Jako ze by Vam zaridila, aby Vam to vozili, ze... ta peCovatelka.
O: No tak! No to by musela tady na tu vyvatovnu jit.
D: No. Ale ze jako byste si to, Ze, Zze ona by Vam to vyfidila, ta pecovatelka. Nebo je to
lepsi tam ptimo?
O: Neni. Ja to... mné je to jedno, ale musi o tom védét ta vyvarovna.
D: A nemuze jim to fict ta peCovatelka, abyste tam nemusela chodit?
O: Musela by tam ona jit. A vite, Ze nema cas.
D: Nestai tfeba zavolat té pani VPS, ktera to ma viecko na starosti? Ze byste to méla
takovy jist€j$i... ona ma na starosti i tu rozvazku i to ostatni, tak jestli...
O: Aji tu rozvazku ma?
D: Ano, no.
(klientka G.)
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situace u rozvazky. Pecovatelky mnohdy klienta nevidi ani pfi dodavce jidla ani pfi placeni a
nejsou tedy schopny monitorovat piipadné zmény. Pfitom u klientd rozvazky lze oCekavat
sestupnou tendenci v jejich sebezajisténi a postupny rist zavislosti na pomoci PS. K vyuziti
adekvatniho zptsobu intervence by mohlo pfispét pravé efektivni sledovani ménicich se
potieb. Rozvazka pokryva pomérné velkou cast seniorské populace v lokalit€¢ a kvalitni
monitoring by mohl také pomoci k okamzité intervenci v piipadé ndhl¢ zmény zdravotniho
stavu, zejména to plati pro klienty s ¢etnymi zdravotnimi potizemi, kteti vyuZzivaji paralelné
rozvazku 1 klasickou péci. Paradoxné ani klienti sami vSak nevidi v rozvazkové sluzbé zdroj
pomoci, napt. pii ndhlé¢ nevolnosti: signalem mimotadné situace miize byt nevyzvednuty ¢i
nepfipraveny jidlonosi¢. V takovém piipad¢ klienti povazuji za standard, Ze jim pecovatelka
pUj¢i ndhradni nddobu, o jiném zasahu z jeji strany neuvazuji.

D: A co ta pecovatelka udéla, kdyz tfeba by tam ten kastrillek nenasla nebo kdyby tam
pfisla druhej den a byl tam...

O: Puci mi svij...

(klientka F.)

O1: A nebo se taky... no pockej, to jesté se stalo, zes ty kastrole nevy... pockej... nebo neco,
ze ji to dovezli pak v jinejch, Ze, Ze ty kastrole zapomnéla nebo prosté spala, ja nevim,
jakto, tak ji dali vobed, Ze, a kdyz si nevzali to, tu nadobu, tu... tak ji to dovezli jako...

D: Jako ze oni sem pfisli a tady nebyly...

O1: Nebyla nadoba...

D: A oni nezazvonili nebo nezjistovali...?

O: Ja jsem neslySela, ja jsem tenkrat spala, mné bylo néjak Spatné, vite, a tak ja jsem je
neslysela.

D: No a to ta pecovatelka nezjistovala jako, co se stalo?

O: No tak potom...

O: ... potom ja jsem volala sésedce a... mame nékde klic, a tak jsem ji to fekla, tak vona si
vodemkla a to...

O1: No ale jako Ze to jedno, no tak si fekla to asi nékde... bud’to usnula nebo... nedala to
tam, ale donesli to druhej den jako v té nadobé jejich jako.

(klientka C.)

Ze standardii souvisejicich s monitoringem je patrny proceduralni pfistup. Specifické
rysy klientovy situace se nezkoumaji ani pii zavadéni PS ani prabézné. Klientovi je nabidnut
standardizovany balik jednoduchych ukonti a iniciativa ohledné ptipadného rozSifovani
sluzeb je ponechédna na jeho stran¢.

2.3. Zpétna vazba od klientt

Z rozhovort vyplynulo, Ze standardnim néstrojem PS k ziskdvani zpétné vazby
od klienti je dotaznikovy prazkum, ktery je hlavné (nebo spiSe vyhradné) zaméten
rozvazkovou ¢ast peCovatelské sluzby. Je zde ziejmy monologicky ptistup vedeni se dotazuje
na to, co uzna za vhodné, stanovuje periodicitu dotazovani a odpovédi ziejmé vyhodnocuje
hromadné. Dotaznikové akce nasvédCuji tomu, Ze klienti jsou vniméani jako homogenni
skupina se stereotypni skladbou potieb a PS je pojimana jako vysoce standardizovana sluzba
pfizpiisobena predstavam pracovnikit o ,,primémém® klientovi. Podle vypovédi klienth
nemaji tyto ,,pruzkumy* zadny prakticky dopad, né€kdy klienti pfimo hovoii o formalitg,
néktefi ani smysl dotaznik nechapou. Navic distribuci i vybér dotaznikli zprostiedkovavaji
pecovatelky, v nékterych pitipadech pomahaji klientim 1 s vypliiovanim. Validita takto
ziskanych udajt, stejné jako zajiSténi anonymity respondenta, jsou proto dosti sporné.
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O: No tak jo. Voni takto délaji takovej prizkum, jo...

D: Jako dotaznik...

O: ... to bylo pfed Vanocima, Ze ty pfipominky mame jako stravnici.
D: Tak napsal jste tam néco?

O: Jo, jo, jo.

D: A zlepsi se néco, kdyz je takovej prizkum? Zlepsi se néco potom?
0: Jo, no tak... (pomlka)... ja myslim, Ze jo... ale moc ne.

(...)

D: A na co vSechno se vas tam ptali v tom dotazniku?

O: No, ale to je takovy, ja, anonymni, jo...

D: Jo, aha.

O: To se nepise jméno. Protoze ja nevim...

D: Jasné

O:... aby si nezasedli na toho stravnika a tak, jo.

D: No ano, no.

O

: TakZe je to anonymni, takovy, jo. Jenom kazdy napiSe, no mozna ta pecovatelka vi,
protoZze ta to vod ni, jo... ta to bere od nas. Ale davame to do obalky.

(...)

D: A to se tykalo jenom obédt, ten dotaznik? Jenom ob&dt?

O: Jenom obédy, protoze ony jinak tady nezabezpecujou nic jinyho, jo, jenom...

D: Tak tieba ty uklidy jako, to by se...

O: A jo, ty uklidy!

D: Na to se tam neptali?

O: Ne, ne. Jenom ¢isté ty obédy.

(klient A.)

D: My jsem slyseli, ze davaji lidem dotazniky a Ze do téch dotazniki miizete napsat, co se
Vam libi nebo nelibi nebo...

O: To tady néni.

D: Ne? Nic takovyho jste nedostal?

O: Nic.

D: Ani co se ty¢e obédu tieba? Ani na obédy se Vas... skrz ty obédy...

O: Obédy mn¢ dovezou, autem.

D: To jo, ale my jsme slySeli, Ze oni tieba nékdy davaji lidem takovy... ndm jeden pan to
fikal, ze... takovy jako dotaznik, jo, ze jakoby dotaznik, kde se ptaji, jestli tfeba to lidem
chutnd, ty obédy, jestli jsou s tim spokojeny...

O: No to se ptaji, no.

D: A takovy do,... ten, to jste vyplioval nebo jak?

O: (ml¢i)

D: Nebo...

O: Jo, né... n¢jaky dopisy tady byly, to sem vyplioval.

D: A vyplioval jste to Vy nebo ta peCovatelka Vam s tim pomohla nebo...?

O: Mné to vypliioval chlapec, ja sem ji to potom dal vyplnény.

(klient B.)

Neni standardem, aby pecovatelky zajistovaly od klientd individudlni zpétnou vazbu.

Klienti rozvazky, pies pocateni popirani moznych vyhrad k jidlu, pti opakovanych dotazech
postupné¢ formulovali nedostatky (mnozstvi, skladba jidelnicku, dochucenost), které by mohly
mit charakter stiznosti. Neni vSak standardem, aby rozvazkové pecovatelky sehravaly roli
zprostfedkovatele zpétné vazby od klientd smérem k vyvatovné. PeCovatelky se klientl samy
nedotazuji, klienti nemaji tendence jim svoje nazory sdélovat a monologicky pfistup si opét

racionalizuji ¢asovou tisni a spéchem pii zajistovani obédi pro velké mnozstvi lidi.

D: A zepta se Vas n¢kdy tieba ta pani pecovatelka, co sem ty ob&dy nosi, jestli Vam
chutnd, nebo ptala se Vés na to tieba v tu stiedu, jestli Vam to chutnalo, ty obédy ten tyden
nebo...?

0O: Jo, no, no tak...

D: Zajima ji to?
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O: Moc ani ne, protoZe ona ani nema Cas, ona hned spécha, ze. Akorat vybere penize a
maze pry¢. A takhle jinak pfes tyden se ani nevidime, protoze da obéd tam, Ze, a ja uz vim,
kterou hodinu, tak du se podivat, jestli uz to tam mam.

(klient A.)

D: A kdyz Vam to nechutna, tak Vy to tfeba miizete fict té pecovatelce nebo i té, co
Vam...?

O: Ne, ne. Ja to ne... jesté sem nevratil ob&d.

D: A ani ji to nefikate tieba, ze to nebylo dobry nebo tak?

O: Ne. Ja ji to ne... ja se, kolik... nékdy sem ji to fekl, Ze, ze to bylo tvrdy jako, ze se to
nedalo ukosnot aji, ale moc malo.

D: A co ona na to, kdyzZ jste ji to fikal? Tak co fikala Vam?

O: No nic, co muize fict?!

(klient B.)

D: A je to dobry, kdyz jsou ty jidla aspon dobry, co v té€ vyvarovn¢ vari ?

O: No tak.

D: Jste s tim spokojen?

O: Je to takovej stereotyp bych fekl. To jeden den mate brambory, druhej tyden knedliky,
treti tyden ryzi, Ctvrtej tyden, e, ¢tvrtej den téstoviny néjaky, takovy ty krupky jako a to je
furt dokola.

D: A stézoval jste si tieba n¢kdy na néco, ze byste nebyl s tim obédem spokojeny?

O: Ne, nestézoval.

(klient E.)

Také v ptipadé VPS neni aktivni zajistovani zpétné vazby od klientl prostiednictvim
osobnich navstév standardem jeji prace (viz ndpln prace). Nekteré z dotazanych klientii
nenavstivila viibec, jiné nanejvyse jednou a klienti vlastné ani nevédi jaky vyznam by této
navstévé meli prikladat. SpiSe to vypada, ze VPS jde vice o obhlidku bytu a posouzeni
moznosti PS, nez zjisténi potteb klienta.

D: A byla tady tfeba nékdy ta pani VPS se podivat za Vama nebo jak ta pe¢ovatelka to tady
zvlada?

O: Vite, myslim, ze jednou tady byla. To bylo po zacatku, to jsem nevédéla, uz si to
nepamatuju, abych Vam ftekla pravdu, Ze tady byla. Byla tady jednou a jestli to nebylo
s tou, s tou, s tou, co to je jeji sestra. Ta jedna je jeji sestra. Tak myslim, ze byla s ni tady.
Se votodily a... asi se chtéla podivat, jak to tady vypada. No tak je to mriiavy, no tak...
(klientka H.)

Absence osobniho kontaktu s VPS ptedstavuje pro klienty bariéru ve vztahu k vedeni
a zuzuje prostor pro uplatnéni nebo posouzeni piipadnych stiznosti. Klienti zalezitosti kolem
PS vétSinou fesi piimo s peCovatelkami a jsou tak ,,odfiznuti od moznosti ventilovat svoje
pfipominky k praci nebo chovani pecovatelek. Pokud by klient v néaznacich svoji
nespokojenost peCovatelce projevil, riskuje naruSeni interakce s pracovnici, kterou musi
zpétné sam aktivné obnovovat riznymi prostiedky (viz piiklad klientky D. v kapitole o vlivu
klienta na poskytovani sluzeb), popt. miize byt vysledkem stalé stfidani pracovnic. Je ziejmée
ptiznacné, ze VPS se aktivné zapojila do feSeni problému pravée tehdy, kdyz vznesla ndmitku
k chovani klienta pecovatelka (viz incident klienta B. s peCovatelkou L.). Nezda se, ze by
hledisko klienta bylo brano jako rovnocenné.

D: (...) jeste, kdyz tieba ta peCovatelka teda, jak Vy fikate, Ze ne vzdycky udéla to, co byste
si predstavovala, uz jste tfeba to nékomu fikala? Uz jste si zkousela tfeba ne stézovat, ale Ze
byste tieba té pani VSO to fekla nebo tak...?

O: Ne, ja, ja nestézuju si Vam, ja se bojim, protoze... ne bojim, ...

D: A kdyz tfeba Vy s tou pedovatelkou nejste uplné spokojena, fekla jste ji to nékdy? Ze
tieba ptisla pozdé nebo...?

O: Ne.

(klientka D.)
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Klienti vesmés udavaji, ze na sluzby ¢i praci peCovatelek nevznaSeli smérem
k vedeni PS, popft. k vyssi autorité¢ zadné oficialni stiznosti. Neni standardem, aby piipadné
stiznosti formulovali klienti pisemné a je otdzka, jakym zpiisobem nakladaji pecovatelky
s ustnimi stiznostmi ¢i ptipominkami. Pravdépodobné je dal (smérem k vedeni PS) netlumoci.
Klienti v této souvislosti neuvadéji, Ze je ze strany vedeni standardem jejich Ustni vyjadieni
pisemn¢ zdokumentovat.

O: No, ja jsem byl s tou pani O. spokojenej, ona byla takova rychla, takova... takova ziva,
takova prosté vSechno vyfidila, nakoupila, vSecko udé€lala, pak ale fekla, ze jako kon¢i, tak
jsem volal pani M., Ze teda s tim nejsu spokojenej, Ze konci ona, Ze ju davaj pry¢ a ze
takovou jako tézko bude shanét, ona byla moc dobra. No tak mé ujistovali, ze dalsi jsou
taky dobry, Ze budu spokojenej. No tak spokojenej su.

(klient E.)

D: A potom a oni... ta pani VPS myslim s Vama nic nesepisovala, Ze, néjakou stiznost nebo
néjak pisemné jste to...?

O: No mluvili jsem spolu a...

D: A sepsala ona néco o tom, n¢jakej papir tieba, ze...?

O: Ne.

D: To ne...? Myslim, Ze to, Ze jste tak to vyridili...

O: To nebylo... vzdyt ja sem se jenom opiel, Vam fikam, opiel, abych nespadl, ze, a jak...
(klient B.)

Kromé dotazniku ohledné jidla neni standardem PS zajistovat zpétnou vazbu ani  u
klienta dobrovolné pecovatelky. Ptipadny z4jem ze strany vedeni povazuje klient spise  za
formalitu (nehovoii pfitom ani o konkrétnim pracovnikovi, ale pouziva ,,oni*). Obcas klient
slouzi jako zprostfedkovatel mezi vedenim PS a dobrovolnou pecovatelkou (predavani
vzkazil).

D: A ptal se Vas tieba n¢kdo z té Pecovatelské sluzby, jak Vam to chutna ty obédy, nebo?
O: No tak to vite, ze takovy ty ankety vSelijaky.

D: Délaji ankety?

O: D¢laji ankety samoziejme a odpovida se na to. To jsem nedavno taky délal, tak jak, jak
si to myslim, nebo tak to napiSu, ale Ze bych patfil k néjakejm takovejm kritiktim, tak to ne.
(klient G.)

D: Ale Vy se tak tam s t¢ma lidma znate, co to maji na starost na tom trade?

O: Ale jo, tak znam. J4 jsem feknéme, oni se taky se stane, Ze na tu kontrolu nekdy piijdou,
no, tak vim...

D: A kdo sem jako, na kontrolu ¢eho?

O: Tak podivejte se oni musi, ja nevim, po ur€ité dob¢ se zeptat na tu spokojenost a na to
vSechno, jak to probiha, jak to vSechno snasim a jak si s téma lidma rozumim a ja nevim...

(...)

O: (...) no tak ja ten styk s nima mam tfeba pfes telefon, anebo kdyz ndhodou néco
potiebuju, nebo je potfeba néco vyridit anebo...

(...)

O: (...) ‘vyridte pani pecovatelce, nebo feknéte pani pecCovatelce, at’ ptijde za nama, je
potieba todle vytidit, todle podepsat, todle zaridit.

(klient G.)

2.4. Vliv klienti na poskytované sluzby

Fikce spolurozhodovani je vytvarena dotaznikovymi akcemi, jejichz skutecny efekt
z hlediska vlivu klientd na chod PS se zda byt nulovy. Neni standardem, aby klienti jako
skupina vici PS wvyvijeli spolecnou politiku. Moznosti klientdh rozhodovat nebo
spolurozhodovat o zpisobu poskytovani sluzby jsou tedy velmi omezené.

Klienti se v podstaté mohou rozhodnout jestli o zavedeni PS pozadaji. Jejich dalsi
vliv na rozsah pfipadné vyuzivanych tkont je fakticky omezen mirou informaci, kterymi

28



klient disponuje (viz dale informace o sluzbach). Klient mize dale do urCité miry ovlivnit,
kdy k nému bude klasickd pecovatelka dochazet (dny a denni doba), ale i v tomto piipadé
musi respektovat limity peCovatelek (zajisténi jinych klientl) a zejména rezim fungovani PS
(zaskoky).

O mnoha dutlezitych podminkach poskytovani sluzby vsak klient nerozhoduje viibec.
Neni standardem, aby klient ovliviioval co bude jist (neni vybér vice jidel), kvalitu obéda, ¢as
dovazky a zejména nemuZze rozhodovat o osob¢ pecovatelky, kterd k nému bude dochézet.

D: A to jste si s ni dohodl, v kolik hodin ona Vam to, ona bude?

O: Ne, ne to je prosté stanoveny, az oni uvaii tak to za¢nou rozvazet. A jsou dv¢ trasy, dvé
ty fidicky, a vozi, ja nevim, tieba na jedné trase sto obédd a na druhé tfeba, feknu piiklad,
Sedesat. Ja nevim, kolik se jich rozvazi, ale vim, Ze jezdi dvé auta.

(klient G.)

D: No ja sem se ptala, jestli vam to chutna.

O: Jo! Ze to, ta, to maso je tvrdy stra$né, neda se kolikrat ani... to uzeny sem myslel, neda
se kolikrat ani ufiznout kdsek a to... no tak n€jak se to musi ud€lat, aby se to snédlo, jo. Ale
musijo tam byt jiny kucharky, protoze nékdy vam ptijde takova, ten... mné poslali ten obéd,
je vybornej, star$né vybornej je, no, a z toho teda...

D: A kdyz Vam to nechutna, tak Vy to tfeba muizete fict té pecovatelce nebo i té, co
Vam...?

O: Ne, ne. Ja to ne... jesté sem nevratil obéd.

D: A ani ji to nefikate tieba, ze to nebylo dobry nebo tak?

O: Ne. Ja ji to ne... ja se, kolik... nékdy sem ji to fekl, Ze, ze to bylo tvrdy jako, ze se to
nedalo ukdsnot aji, ale moc malo.

D: A co ona na to, kdyz jste ji to fikal? Tak co fikala Vam?

O: No nic, co muize fict?!

(klient B.)

D: A je to dobry, kdyz jsou ty jidla aspon dobry, co v t€ vyvarovn¢ vari?

O: No tak.

D: Jste s tim spokojen?

O: Je to takovej stereotyp bych fekl. To jeden den mate brambory, druhej tyden knedliky,
treti tyden ryzi, Ctvrtej tyden, e, ¢tvrtej den téstoviny néjaky, takovy ty krupky jako a to je
furt dokola.

D: A stézoval jste si tfeba nékdy na néco, ze byste nebyl s tim obédem spokojeny?

O: Ne, nestézoval.

(klient E.)

V disledku absence standardl, které by oteviraly klientim moznost participovat
na rozhodovéni o chodu PS, vyjadiuji nékdy klienti ur¢itou bezmoc. Sluzby nejsou pokazdé
poskytovany podle jejich pfedstav i oCekavani, ale klienti se nemohou nebo neuméji domoci
zmény. Klienti pak mohou volit jiné strategie, jak se pokusit neuspokojivou situaci zménit.
[lustraci muze byt snaha pani D., které nevyhovuje materialni a procedurdlni pfistup
pecovatelky, zajistit si nestandardizovanou nematerialni péci a jeji ndsledné zklamani, kdyz
se nedostavil kyzeny efekt. Klientka se pokusila pracovnici ,,uplatit* darkem, pecovatelka
vSak vyznam déarku podcenila ¢i nepochopila jeho smysl. Stejné tak to ze strany této
pracovnice mohla byt védoma reakce s cilem vyhnout se zavazku viici klientce.

D: Ne? Vy jste ji to nefekla, Ze se Vam to tieba nelibi, Ze chodi pozdé a nebo ze tady luxuje
tak rychle?

O: Jeste sem ji dala, abych Vam pravdu fekla, krajkovou ¢ernou halenku aji s tim... pod tim
teda vSecko (...) tato taky teda byla ke krku a tady byl takové, taky, no ozdoba, pékné usity,
ale byl to princezové stiih a pod to taky princézové stiih (...), povidam na co, dyt’ ja nikam
nechodim: "Vy ste takova...”, vona je silngjsi, ja fikam: Podivéte se, mam tady takovou
halenku, tak ja Vam ju dam, protoZe Vy ju nemusite spravovat’... ja fikdm: "No ja myslim,
ze vam bude akorat ...
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(...)

O: No vite, ze si ju teda vzala, vonemocnéla. Pfisla po, potom a luxovala a ja povidam:
"Jakpak Vam...”, pfisla a tvdila mn€, Ze sem nebyla doma, ale... a Ze zvonila, j& sem ji
fekla, az ptijde kolem radnice, ze tam zamluveny to, sobotni Pravo, tak ze aby mné je
vyzvedla, tak vona je vyzvedla a tvdila, Zze nésu doma, ale ja sem neslySela zvonit, vona
musela jenom crnknout a to, to Pravo sem méla nastrkany tam ve dvetich, v hlavnich, vite,
takze nesla dal, pak se mi... pak mné fekla, Ze toto, tak sem ji musela dat osmdesat korun
za nic, ja nevim za co, ja sem ju nechala byt (...) a jesté kdyz tady potom pfisla, tak ji
fikdm: "... Jestli pak uZz jste byla nékde v té halence?’... a tak vona mné fekla: ‘Dyt’ sem
neméla Cas, ani sem se na fiu nedivala’, no vidite, tak za to, jeSté sem ji za... protoze mné
stréila to, mezi dvete, fekla, ze sem nebyla doma a ja sem byla doma, jenomzZe sem byla
tady a mnée nékdy zalihaji usi a tady tohle, tak zkratka a dobfe, ani Zadné ucet, nic!

(klientka D.)

Za pozornost stoji obavy néckterych klient, aby nevzbuzovali v peCovatelkach
dojem, Ze jim zbyte¢né piidélavaji praci, nechtéji byt povazovani za problémovy piipad apod.
Pravdépodobné se jedna o zptisob, jak udrzet s pracovnici nekonfliktni vztah. Nejvyraznéji 1ze
tuto strategii sledovat ve vypovédich klienta dobrovolné pecovatelky, ktery casto
zduraziioval, Ze on je se v§im srozumeén, nechce dé€lat potize apod. Pravé on je na pomoci PS
znatné zavisly a jeho Ustfednim zdjmem je pcstovat dobré vztahy s peCovatelkou a udrzet
soucasny (vyhovujici) zptsob péce.

O:... ja se snazim byt klient, kterej ned€la potize. Oni jich maji dost, takovejch téch starSich
lidi, ktefi tfeba mohou mit néjaky potize a rGzny takovy véci. My tady s tou pani
spolupracujeme tak dobte, ze jaksi neexistuji n¢jaky divody pro to, abych ja jako fikal, ze
je néco v nepotradku.

D: A jak Vam ty, jestli se mizu zeptat, jak Vam to chutna?

O: No jak mné to chutna. V podstaté jsou to obycejna jidla, ktery mizou jest vSichni. No
tak ja nejsem z téch, ktefi by si moc vybirali, protoZe holt jsem na tom, na tom zavisly, tak
to holt snim, no, ale tak v podstaté se da fict, Ze je to dobra strava.

(klient G.)

Rezignace na situacni pfistup ke klientovym potiebam ze strany PS a omezeny
prostor klienta ovlivnit poskytovani sluzby mize nakonec vyustit v rozhodnuti klienta PS
zrusit nebo odebirani utkonli docasné pozastavit, pokud mu zplsob poskytovani sluzeb
nevyhovuje, jako v ptipadé¢ klientky H.

D: A berete obedy?

O: No, brala jsem, ted’ uz je neberu co jezdi moje dcera sem, tak ona mné vzdycky jako,
muzu Vam ukazat jidelnicek, vidéli jste ho...

D: No vidéli, vidéli, no to uz nam ukazovala...

O: No a ja jsem diabetik. TakZe ja toho tam beru hrozné malo, jako knedlik a moc ryze a
téstoviny, to neberu. Tak jenom akorat kdyz je brambora.

D: A oni nedélaji jako diabetickou...? Oni délaji dietni, ne?

O: Ned¢laji, ne, ne. Oni tam, kdysi tam po zacatku, pfed rokem vzdycky byla napsana
dieta. Tak to jsem si bravala. No, ted’ uz tam pied tim to slovo dieta neni, tak si vyberu
kdyz tak jenom s bramborem. Jo, protozZe jinak ja pak, vecer se tfeba dojim s chlebem, nebo
to tak jako abych jako trosku dodrzela tu dietu. Jo, abych netloustla, ja jsem ztloustla.

D: To znamena, ze Vy vlastn¢ ted’ka neberete skoro nic?

O: Ne. Ted’ nic.

(klientka H.)

2.5. Interakce s rodinou klienta

K interakci s rodinou klienta dochdzi obvykle pii vyfizovani formalnich nalezitosti
pii zavadéni PS (viz dédle formalni a administrativni ndroky). Standardem je, ze n¢kdo
z ptibuznych (obvykle déti nebo jejich partneti) je v této pocatecni fazi v kontaktu s vedenim
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PS. Néktetfi uvadéji, ze PS ma kontakt na né¢koho z ptibuznych (nejcastéji déti), neni to vSak
standard. O vyuziti pfipadného kontaktu k pravidelnéjsi spolupraci konkrétni peCovatelky
s rodinou klienti nehovofi.

D: Jeste jsem se chtéla zeptat, jestli ona ta peCovatelka ma kontakt na nékoho z Vasi
rodiny?

O: Ma.

D: Ma.

0O: Ma. Muze. Kdyby se vidéla, Ze se mnou néco je nebo se ji néco nelibilo nebo tak, tak
ma, maji tam i na narodnim vybofe tam maji pfesny adresy, na koho se maji zeptat a
obratit.

(klientka F. )

D: A jsou tieba ty peCovatelky néjak v kontaktu s VaSema détma, s rodinou?

O: N¢, no v kontaktu! Kdyz sou nahodou, kdyZ sou ndhodou z, jako z rodiny tady, tak kdyz
nahodou pfide, tak je v kontaktu, ale to neni zadnej kontakt!

D: Ne. Jako takze né¢jak tieba ze by soustavné se ptali nebo domlouvali na néco...

O: Ne.

D:... ne, to ne.

(klient B)

D: A jesté jsem se chtéla zeptat, Vy jste fikal, Ze mate teda syna v B., jestli tieba ta
pecovatelka nebo ta Pecovatelska sluzba maji kontakt na toho vaseho syna jako, jestli on se
s nima zna, nebo jestli se s nima ne¢kdy vidél...

O: Ne, nevidél.

D: Nevi ?

O: Oni jezdivaj v sobotu, obycejné po ob&éde¢, tak tady jako zadnej styk s nima neni.

D: A z té peCovatelské tieba ani nechtéli si na n¢ho vzit telefonni ¢islo nebo néco takovyho,
nebo né&jakej kontakt, adresu nebo?

O: To ja nevim, asi ne.

(klient E.)
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3. Standardy interakce mezi klienty a organizaci

3.1. Formalni a administrativni naroky vuci klientim

Klienti vétSinou hodnoti zavedeni pecovatelské sluzby jako ne pfili§ narocnou
proceduru a neuvadéji zadné administrativni bariéry pro poskytnuti sluzby. Neni zcela zfejmé,
jsou-li klienti schopni proces vyiizovani nalezitosti objektivné posoudit, protoze vSe obvykle
zajist'uji jejich déti (popft. jini pfibuzni ¢i zndmi). Obdobné se vSak vyslovuji i klienti, ktefi si
PS zajistili sami. Standardem je rychlé vyfizeni pozadavku, pokud je shledan opravnénym,
jako doklad ,,opravnénosti“ vSak postacuje pfislusné potvrzeni lékate (resp. jeho navrh
na vyuziti PS). Obzvlasté to plati pro rozvazku - v piipad¢ potieby muze byt prvni obéd
dovezen nésledujici den po podéani zadosti, avSak ani klienti vyuZzivajici (rdzné¢ dlouho)
klasickou péci nezminuji zadné komplikace s vyfizenim.

O: Ne, to bylo hned, jo, akorat potvrzeni od doktora, jo, jako od Iékafe, a... a jinak, pak
jsme to dali ty papiry tam, Ze jako na socialni, na tu Peovatelskou sluzbu, no... Dcerka to
vytizovala vSechno.

D: Jak dlouho to trvalo, nez se ji to podafilo vytidit?

O: To bylo hned... ja nevim, béhem dvouch dni.

(klient A.)

D:... my bysme se chtéli zeptat, kdyz jste si vyfizoval tu pecovatelskou sluzbu, jestli Vam
s tim nékdo poméahal z rodiny, nebo jestli jste si to vyfizoval sam.

O: Ja sem to... dcerka mi poméhala.

(klient B.)

D: A vytizoval jste si to vSechno Gplné sam? Jakoze Vam nemuseli ani ti pfibuzni nic nosit
nebo shanét potvrzeni.

O: Ne, ne, ne.

D: Nebylo potieba...?

O: To cely vyridili oni, oni potom jako vesli asi ve styk s lékatkou, ta jim dala papir, ze
skute¢né jako Spatné chodim, a tak prosté to bylo vyfizeny.

D: TakZe se Vam to zdalo snadny to vyftidit?

O: Snadny, jisté.

D: N¢gjakych moc zbyte¢nych papirt tieba kolem toho nebylo.

O: Ne, viibec zadny papir, viibec.

(klient E.)

D: Jak dlouho to trva od té chvile, kdy se teda ten ¢lovék rozhodne, ze by pozadal,
do chvile, kdy tu sluzbu dostane...?

O: Brzo, brzo. Ja sem dostala obédy za tyden.

D: A kolik... je s tim hodn¢ papirovani nebo...?

O: No, dost, ale je to tnosné.

(klientka F.)

3.2. Informace o sluzbach

Klienti vesmés zmifluji, Ze informace o PS jim zprostfedkovaly déti, 1ékati, nékdy si
nemohou na zdroj informaci jasn¢ vzpomenout nebo davaji neurcité odpovédi. Na prvni
pohled by jmenovéni rozmanitych zdrojii informaci mohlo vzbuzovat predstavu, Ze vefejnost
je o moznosti vyuziti PS velmi dobfe informovéana. Z rozhovora vSak nelze usoudit, zda se
jedna o cilenou kampai pfimo zaméfenou na seniorskou populaci nebo kampan piedem
pocitd se zapojenim druhé osoby (I€kaf, déti), ktera informaci zprostiedkuje, ¢i zda se
o sluzbach PS zminované osoby dozvédely nahodou.

D: A od koho jste se to dozveédé€l, ze teda jako je ta moznost prosté pozadat si tieba o ty
obédy nebo tak?
O: No, byl jsem na operaci...
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D: Hm.
O:... no a tak dcerka se ptala jako na ty obédy, jo...
(klient A.)

D: Jak jste se rozhodl, Ze se mate obratit na tu pani VSO?
O: No ja jsem se podival do seznamu telefonniho a tam jsem jako to zjistil, socidlni odbor,

tak jsem se tam informoval.
(klient E.)

O: To sem se na zdravotnim stiedisku svého obvodniho lékafe na to pfesné informovala.
D: A on vSechno véd¢l?

O: VSechno védél.

(klientka F.)

Podstatnéjsim zjisténim jsou vSak deficity v informovanosti u stavajicich klienta PS.
Klienti maji nedostate¢ny piehled jaky typ a rozsah sluzeb PS poskytuje a také nemaji jasnou
predstavu o cendch. Z rozhovori je zfejmé, ze neni standardem ze strany PS klientim aktivné
tyto informace nabizet. Namisto pfehledného seznamu poskytovanych sluzeb, s uvedenim
ceny a udajem koho a jak o konkrétni sluzbu pozadat, disponuji klienti seznamem zkratek
ukont. Pfitom zkratky vyuzivaji pfedev§sim peCovatelky pii vypisovani evidence provedené
prace, kterou klienti stejn¢ nemaji u sebe.

D: Takze vy nevite Gplné piesné, co ta peCovatelska sluzba v§echno mtize nabidnout?
O: Tak, no nevim, mimo ten uklid, to nevim.

(klient E.)

D: A na téch listinach byly né€jak vypsany ty sluzby, co oni dava;ji?
0O: Jo, jo.

D: A byly u toho tfeba i n¢jaky ceny jako co co stoji nebo jako...?
O: Ne, to ne, ne.

D: Jenom prosté vypsany...?

0O: Jo, jo...

D: A mate né&jak tieba, vite jako, kolik jako, néjakou piedstavu o tom, kolik to stoji, ty
jejich sluzby nebo néjak... jako fikali Vam to néjak, kolik co stoji?
O: To teda... ne.

(klientka C.)

Nektefti klienti také ne zcela dobfe rozumi systému sluzeb a v podstaté ani nechapou,
ze ukony, které maji uvedeny v rozhodnuti, by jim méla peCovatelka zajistit.

D: (...) A neuvazovala jste tieba o tom, Ze byste pozadala tu pecovatelku tieba o doprovod
k Iékafi, protoze to oni taky miizou to poskytovat.

O: J4 Vam nerozumim.

D: Doprovod k doktorovi. Kdyz jdete k 1ékari, kdyz jako navstivit... jdete k doktorovi...

O: Kdyz teknu, ze jdu k doktorovi, tak, tak... Ze musim k doktorovi, tak honem teprv
vypadne!

(klientka D.)

(...) V ramci klasické péce by ji mély byt dle rozhodnuti zajistény tkony spojené s tdrzbou
domacnosti, nakupy (vétsi i mensi) a pochlizky (véetné pochtizek k 1ékait).
(terénni poznamky — klientka D.)

V oblasti informovani o sluzbach zjevné dochazi ke zjednoduSovani cilii a uplatnéni
proceduralniho pfistupu ke klientim. Misto nabidky sady tkoni, ktera by odpovidala
individualni situaci klienta a byla modifikovana s ménicimi se potfebami, je patrna snaha, aby
klienti odebirali spiSe méné tikonil, a zejména pak ty jednoduché a rychle proveditelné. Tato

vvvvvv

24

33



3.3. Odebirané sluzby

Klienti si mohou nechat prostfednictvim PS zajistit dovazku jidla, tikony klasické
péce, popt. oboji. Pokud ma klient sjednanu pouze rozvazku, je rozsah PS ziejmy. Ale jak jiz
bylo zminéno diive, 1 u klasické péfe je zjevna orientace na materidlni péci a zazeni
na jednoduché, casové nenarocné dil¢i ukony (ndkupy, uklid, pochlizky). Jen dva
ze sledovanych klienti byli na pomoci PS vice zavisli a pravé u nich jsme zaznamenali
nejvice problematickych postupli. Zjednodusovani cili a tendence uptfednostiiovat kvantitu
pied kvalitou znemoznuje uspokojit klienta s pestrym spektrem potieb, ktery by vyzadoval
kazdodenni komplexni péci. Takovy klient je ,,odsunut” smérem k dobrovolné pecovatelce,
pripadné jiné agentuie, nebo mu pomuze vstticné okoli.

3.4. Uhrady za sluzby

Standardem je, Ze klienti nemaji k dispozici vlastni vykazy ukont, takze v podstaté
zaplati to, co jim pecovatelky ptredlozi, a nemaji piesnou kontrolu, zda pozadovana castka
odpovida. Na druhou stranu vsak o vyraznou kontrolu nad placenim ani neusiluji (viz kontrola
prace peCovatelek) a nepamatuji si, Ze by jim moznosti disponovat vykazy n¢kdo nabizel.

U dovazky obédl je sledovani uhrad pomérmné jednoduché a klient si muze ¢astku
snadno sam spocitat, navic se plati za kratké ¢asové obdobi (tydné). V pripad¢ klasické péce
za provedeni ukonu, ale cena je jeSt¢ diferencovana podle ndrocnosti prace (rozdil mezi
velkym a malym tklidem ¢i ndkupem). Placeni navic probihd mési¢né, tzn. klienti by museli
mit pfesny prehled kolik jakych ukonu pecovatelka provedla a kolik ¢asu ji to piesné trvalo,
coz je bez drzeni vykazl velmi slozité.

D: A mizu se zeptat, kdyz se ty obédy maji platit, tak jak Vy to s nima mate domluveny?
O: No tak podivejte se, placeni tech obédl. No tak bud’ je zaplatim pfimo ji, anebo tady
na ten, dam pfesné, vim, Ze ty obédy se plati, tak jako dam to do obalky, a bud’to to stréim
do tech kastrolii, do tech obédnikt, aby to vy¢nivalo a ona vi, Ze si to ma vyndat a tam
najde, ja nevim, tfi sta tficet korun na tyden za dv¢ jidla denn¢.

(klient G.)

O: ... to tady nckde, to tady ne¢kde piso, Ze fikaj, ze tam se ta sluzba, tak ta to vzdycky
vypocitava, no a donese to, ja to zaplatim a vona to... ja nevim, kde ona to odevzdava.

D: Jak Vy na to, jak Vy si to miZzete zkontrolovat, kdyz na to Spatné vidite?

O: Ja to nekontroluju. Vono, to mi fekne ta pecovatelka, ze to déla treba sto dvacet korun,
tak ja ji zaplatim stodvacet korun, ja to nekontroluju.

(klient B.)

D: ... Vy nemate jakoZe u sebe papir, kde byste méla napsany, kolik ona toho jako udé¢lala
za mésic, abyste méla piehled, kolik ji mate davat pen¢z?

O: To vona, to vona mn¢ d4, ale tam ma zapsany jenom jako... ja nevidim, Ze, to... Spatné
sem vid€la, jenom néco, a ten posledni den...

(klientka D.)

Stézejni je vSak zjisténi, ze klienti nedisponuji seznamem sluzeb, kter¢ mize PS
poskytovat, se zietelnou informaci o horni hranici cen za jednotlivé sluzby. Klienti maji
mnohdy o cenach zkreslenou predstavu a zalezi na pecovatelce, do jaké miry a jakou formou
je scenou jednotlivych sluzeb seznami. Je to ukézka monologického vymezeni situace
ze strany PS, které omezuje moZznost klientl rozhodovat o mnoZzstvi a charakteru odebiranych
sluzeb.
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D: A tam sou vSechny ty tkony a ceny?

O: Ceny bohuzel pfimo ne, protoze to je... ty ceny sou odstupnované podle piijmu a tak,
podle piijmu toho... ty nejsou jednotné. Jako napiiklad ja, ja si musim zaplatit vSe - plnou
hodnotu. Dovoz, odvoz, stravu, ja musim platit plnou hodnotu. A kdo prosté¢ mé podle toho
dtchodu.

(klientka F.)

D: Tak jesté, jestli se, je néjaka sluzba tieba, kterou oni Vam nabizeli, z té peCovatelské a
Vam se to zdalo, Ze je to drahy? Ze byste si to vzal tieba i od nich, ale Ze jako se Vam to
zdalo drahy?

O: No tak fikala ta pecovatelka, ta pani L., Ze teda jako d€laj ty uklidy taky za osmdesat
korun, ted’ nevim, jestli za celej uklid nebo za hodinu, ja nevim.

(klient E.)

D: Je né&jaka sluzba, nebo ja totiz pfesné nevim, kolik ty sluzby stoji. Je prosté néco, co
byste si neobjednal, néjakou sluzbu od té Pecovatelské sluzby, protoze je to moc drahy, ze
je moc draha?

O: No, nevim, no, mozna kolik by to zabralo ¢asu, protoZe ony si uctujou osmdesat korun
na hodinu, no, kdyz se to vezme na ty poméry dnesni, ze, ale my toho diichodu nemame,
ze.

D: A kolik oni chcou tfeba za ty nakupy?

O: To nevim, ja nemam ponéti... kolik Casu, to zalezi na tej pecovatelce, co to obstarava, jo,
a co ona napise, kolik, jo, stravi s tym.

D: Ale oni n€ktery ty ukony jsou jako Ze neplatite za hodinu, ale Ze platite myslim za ten
ukon.

O: Anebo tkon... mozna, je to mozny.

D: Ale o nich jako nemate tak moc piehled?

O: Ne, to ja nemam ptehled, protoze to von... ten cenik ja sem nevidél jeste.

(klient A)

3.5. Zajisténi soukromi klienta

Charakter interakce pecCovatelek sklienty tak, jak je popsan v predchozich
kapitolach, ¢ini problém ochrany soukromi méné naléhavym, nez by se mohlo u tohoto typu
sluzby ocekavat. U rozvazky je tato otazka v podstaté irelevantni. Z vypoveédi klientt klasické
péce vyplyva, ze pracovniky PS, ktefi vstupuji k nim do bytu, nevnimaji jako mimotadné
naruseni soukromi. To je vSak do zna¢né miry dano charakterem sluzeb, které¢ klienti
vyuzivaji, a omezenym kontaktem s peCovatelkou.

D: A kdyz jste tieba s tou pecovatelskou zacinal, nebo i ted’ka, n¢kdy tfeba maji lidi
problémy, ze jim vadi, Ze ta peCovatelka za¢ne k nim chodit dom...

O: U mé to nebylo.

D: Ze by Vam tfeba néjak, tfeba narusovala soukromi nebo...

O: Ne. Mn¢ soukromi nenarusovali.

D: Takze oni byli takovy jako ohleduplny, ze jste nemél pocit, ze narusujou soukromi?

O: Sme se domluvili a bylo to, no. A ted se teda nedo... no domlouvam se, jo, co by mohla
ud¢lat, jako tfeba donést postu, jo, piecist mné ten néjakej dopis, co tam je, to vite, Ze ja...
dyt’ ja ji taky nedam celou postu na cteni, jenom obycejny, kdyz je tam néjaky, néjaky

oenr

(klient B.)

D: A kdyz Vam teda pak tfeba zacala chodit ta pecovatelka do bytu, nepfislo Vam to
zvlastni nebo jste si na to musel dyl zvykat, Ze ta peCovatelka najednou tfeba vstupuje tady
do bytu a chodi sem pravidelné?

O: Ne, to bylo normalni.

D: TakZe nemél jste s tim problémy?

O: Vibec ne, vibec ne.

(klient E.)
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Pokud je vSak klient odkazan na pomoc PS i v zajisténi osobni hygieny, je z jeho
strany kladen diraz na dobrou interakci s peCovatelkou a pochopitelné vnima negativné
sttidani pracovnic. Ptikladem mitize byt klient dobrovolné pecovatelky G., ktery spatiuje
vyhodu v dlouhodobé spolupraci s jednou pracovnici, anebo naopak klientka H., pro kterou
bylo stfidani peCovatelek pii zajisténi osobni hygieny nepfijatelné, a spolupraci s PS proto
pterusila (viz personalni zajisténi).

D: Vam vyhovuje to, Ze ona uz je u Vas dlouhodob¢ a nemusite si zvykat na dalsi 1idi?
O: No jisté, to je dalezita zaleZitost.
(klient G.)

D: A oni se Vas tieba z té peCovatelské sluzby zeptali, jestli by jste néco nepotiebovala?

O: No neptali. Voni mné sem poslali, CH. myslim se jmenovala a pani mné¢ fikala, volala a
fikala, ze mn¢ bude chodit na nakupy. Jeden den ji to jako feknu a druhej den, Zze mi to
donese. No ale potom zacala teda jako... potom asi za dva, za tfi dny pfisla docela n&jaka
jind, ja jsem fikala, jak je to mozny. No to prej ma zas kdesi, vono se to tam hrozné¢ méni
v té€ peCovatelské. Aspon ja si myslim. Tak jsem fikala, no tak kdyz se uvolily tyto dvé
sousedky mné chodit, tak zatim nepotiebuju, a az budu potiebovat, tak se vozvu. Asi tak
né&jak. Protoze dcera mné vokna udéld, no a ja si vyluxuju uz ted’ka sama, drive teda ne,
jsem byla rada, Zze ta B., to byla zté pecovatelské, tak ta mné vyluxovala, hodné¢ mné
pomohla, hodné, kdyz jsem nemohla, no. A ted’ vona uz tam neni, vona dala vypovéd.

D: A ona Vam chodila jakoby stabilné porad jedna, tato B. k Vam?

O:Jo, tato B. ...

D: A to Vam vyhovovalo?

O: No pravé. A vona uz byla tak kolem Ctyticeti rokd, takze uz jako, kdyz jsem se koupala,
to vite, a vona byla pecliva, kazdej tejden mé vykoupala...

(klientka H.)
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4. Standardy interakce organizace a jinych subjekti

4. 1. Standardy interakce s 1ékafem

Krom¢ standardniho doporuceni od praktického 1€kate nelze v ptipad¢ dotazanych
klientlh hovofit o dalSich standardech spoluprace PS s Iékafem. U rozvazkovych pecovatelek
nedochézi ke kontaktu s lékarem viibec. Spoluprace klasickych pecovatelek s 1ékati klientt je
velmi nahodila, pracovnice maximalné v ramci sluzby ,,pochliizka® vyzvedne od Iékaie
pro klienta recept ¢i 1éky.

Jak je patrné z ptipadu pani H., ktera byla klientkou klasické PS nez prod¢lala cévni
mozkovou piihodu, neni také standardem, aby napt. VPS kontaktovala oSetfujiciho 1ékare
v mistni nemocnici, kde byla zena hospitalizovana, a konzultovala s nim rozsah potieb a
zpusob zajisténi v dobé rekonvalescence. Zajisténi pomoci po dobu rehabilitace nakonec
zprostiedkovala l1ékaika u jiné agentury.

D: A byli oni néjak v kontaktu pravé kdyz Vy jste byla tfeba nemocna s Vasi rodinou? Ze
by se s néma n&jak domlouvali?

O: Myslim, ze ne.

D: A oni se dozvéd€li az od Vas, ze k Vam bude chodit sestra z charity?

O: To nemocnice...

D: Z nemocnice...?

O: V nemocnici, nez mé¢ davali jako domd, tak fekli, Ze su jako do domova dichodcd, ja
jsem fekla, ze tam nepudu... tak mné tam zafidila pani primaika. No co jsem tam byla na to
oddéleni, tak ta fika: "My to zafidime a az piijdete domt, tak v ten den Vam ptijde charita.”
Taky tady ta charita byla (...)

D: Takze to zprostfedkovala ta nemocnice a t€ PS to dali n€jak védét nebo Vy jste jim to
fikala?

O: Ja jsem to fikala, tém sestiickam (...) Kdyz jsem méla ten propoustéci papir, tak tam
bylo napsané 'Charita zajisténa’. A taky pani primaika fikala: "Jest¢ dneska Vam piijde,
abyste tam nebyla jenom tak’...

4.2. Standardy interakce s jinymi poskytovateli

Ptiklad uvedeny v predchozi kapitole naznacuje, ze standardy spoluprace s jinymi
poskytovateli sluzeb pro seniory nejsou v PS rozvijeny. V rozhovorech s klienty nebyly
standardy ptipadné spoluprace zminovany.

O existenci dalsiho poskytovatele podobné sluzby v lokalité jsou informovani jen
néktefi klienti. O pfipadné vyuziti alternativni agentury se zajimala (neuspé$n¢) praveé
klientka ndro¢né na zajiSténi potfeb a stejné tak ze strany pecovatelky byla informace o této
agentufe poskytnuta klientovi, ktery by potteboval komplexni zajiSténi. Je mozné, Ze se jedna
o podobnou strategii selekce narocnych klientii, jakou jsme popisovali u klienta dobrovolné
pecovatelky.

D: To jste se dozvédél od koho?

O: Prosim?

D: Od koho jste se to dozvédel, ze tady je charita?

0O: Od pani O.

D: Aha. Cili ta... ty pe¢ovatelky Vam jako nebo ona Vam fekla, Ze jesté je moznost tieba ta
charita, ze by k Vam chodila taky?

O: No jo. J& jsem s niou mél kontakt, s tou charitou, ale jenom chvilu.

(klient B.)

D: Jesté, mizu se zeptat na jednu takovou drobnost, Vy jak jste fikala, Ze jste... jako Ze
nejste zrovna spokojena, vite tieba o tom, ze tady jeste je charita, kterd poskytuje taky...

O: Oni, jim uz jsem fikala. Oni nevezmou.

D: Ne?

O: Oni, oni maji pfeplnéno.

(..)
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O: Takze ta chari... ta, co k ni jako chodi, co o fiu pecuje, tak ji chodi pro obédy a ja jsem se
s ni tam jednou potkala, ja nevim, jestli dycky, ale jednou sem se tam s ni potkala, a tak
sem ju prosila, ja fikdm: 'Nevzali byste m¢ jako na tu peCovatelskou'... a ona tika: "To
musite zazadat na charitu, ale véfte nebo nevéite, tak Vas nevezmou, voni to maji tak
preplnény, ze to ani dal nendou...”

(klientka D.)

4. 3. Role PS v zapojeni klienta do systému socidlniho zabezpeceni v lokalité

Ve vypovédich klienti nenachdzime mnoho dikazi o tom, Ze by PS ¢i jednotlivé
pecovatelky predstavovaly n&jaké vyznamné pojitko mezi klienty a jinymi sluzbami. Nékdy
pecovatelky, ale spiSe povéfeny pracovnik socidlniho odboru, pomaha vyfidit nélezitosti
nutné k poskytovani nékterych socialnich davek. Klienti také nehovofi o vyuzivani jinych
sluzeb pro seniory, nanejvyS uvazuji o svém budoucim zajisténi a podavaji si zadost
o umisténi v Gstavni péci.

Z dostupnych aktivit v lokalit¢ by klienti mohli nejspi§ vyuzivat mistni Klub
dichodci (KD). Neni standardem, aby pecovatelky o akcich pofadanych KD klienty
informovaly nebo jim piipadné nabizely zprostiedkovani navstévy ¢i zajisténi dopravy (jak
tvrdila VPS). Dvé klientky, které maji s KD osobni zkuSenost, se s fungovanim tohoto
zafizeni seznamily bez ptispéni PS.

D: My jsme slyseli, ze oni jako i z té peCovatelské pro ty klienty, Ze kdyz se v tom klubu
dela nejakd akce, tak Ze oni nabidnou jako Vam, co tieba berete obédy, ze by vas tam
dopravili nebo to jesté nebylo?

O: Ne.

D: ... a nikdy Vam ta pecovatelka o tom nefikala, ze tam je tfeba... Klub diichodci nebo Ze
tam bude tfeba néjaka akce...

O: Ne.

(klient A.)
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5. Syntéza

Pecovatelska sluzba predstavuje v systému sluzeb pro seniory elementarni prvek péce
a ve srovnani sjinymi typy sluzeb disponuje moznosti poskytovat pomoc ve vlastni
domacnosti klienta. Je tedy vyznamnym cCinitelem pii snaze udrzet seniora po maximalné
moznou dobu v jeho pfirozeném prostredi. Stupeni, na kterém je tento potencial v konkrétnich
lokalitach vyuzit ve prospéch seniorli nebo lidi s postizenim, ovSem zavisi na tom, do jaké
miry jsou struktura a charakter potieb klienta reflektovany komplexné a pracovnici PS
pfistupuji k jejich uspokojovani zpohledu specifickych a neopakovatelnych situaci,
ve kterych se jednotlivi klienti aktudlné nachazeji. Jak ve své studii komunitni péce
upozorituje J. Twigg, je nutné mit na zfeteli, Ze poskytovani pomoci je vzdy interaktivni
proces, péCe neni jen poskytovana, ale je i1 pfijimana, a ze kazdy klient ma sviij vlastni
soukromy rytmus a pravidelnosti kazdodenniho zivota (Twigg, 2000). Vhledem k tomu, ze
sluzbu vyuzivaji pravé osoby Zzijici ve vlastni domacnosti (a to i1 v pifipadé Domu
s peCovatelskou sluzbou), je tteba zohlednit velmi rliznorod¢ a pomérné proménlivé spektrum
potieb téchto klientl, ktefi mohou byt kromé& PS napojeni na jinou formalni ¢i neformalni
asistenci. Pokud tedy mé& pomoc ze strany PS podobu standardizovaného baliku ukont, ktery
je uplatiovan vici vSem klientim jednotné, Cast potieb nékterych jedincu tak zistava
neuspokojena a také nékteré moznosti udrzet ¢i rozvijet klientovu samostatnost nejsou plné
vyuzity.

V ptedchozim textu podrobnéji popisujeme nékteré standardy a piistupy uplatiiované
ve sledované PS, v diisledku kterych neni potencial této formy pomoci zcela vyuzity. V prvni
fad¢ jsme zaznamenali diraz na kvantitu poskytovanych ukonti, ktery koresponduje
s preferovanim rozvazky na ukor klasické péce. Praktickym dasledkem pro klienty rozvazky i
klasické péce je jednostranna orientace na materialni pomoc, kterou lze zabezpecit i rychle a
srelativné malym pocCtem persondlu. ZjednodusSeni cili se vSak neprojevuje pouze
vytésnénim nemateridlni pomoci. Dochazi i k faktickému omezeni nabidky také na tGrovni
materidlni pomoci, jiz Ize na zaklad¢ platné pravni normy nabizet. Informovanost klientt
o rozsahu pomoci, kterou by mohl tento typ sluzby zajistovat, je velmi nizkd a ti maji jen
nejasnou piedstavu o svych narocich a konkrétnich podminkach poskytovani sluzby. Klienti
nardzeji na procedurdlni a monologicky piistup ze strany PS. Pecovatelky operuji se
standardizovanym balikem rutinnich ukont, které jsou v ramci této PS obvykle poskytovany,
a klienti maji jen velmi omezeny prostor pro vyjednavani o svych individudlnich potiebach.
Také neni zajiStovana zpétnad vazba, kdy by se v dialogu s klientem ovétovalo, do jaké miry
se nabizené ukony kryji s klientovymi aktualnimi potiebami.

Zatimco nékterym klientim miize stavajici zptisob poskytovani sluzby konvenovat,
jinym vyhovovat nemusi, ale pfesto si obvykle sami aktivné nestézuji. To ovSem
pii soucasném nastaveni komunikace nemiize byt chapano jako doklad plné funk¢nosti PS.
Nekteti klienti se mohou obavat ventilovat vyhrady k uplatiiovanym pfistuptim a potencialné
se tak dostat do konfliktu s pecovatelkou. Muze pro né¢ byt schidnéjsi zavedené postupy
pracovniki PS radéji ospravedliiovat. Prostfednictvim nejriiznéjSich racionalizaci tak
vytvareji pro sebe 1 pro okoli iluzi uspokojivé péce. Mira a formy téchto dodatecnych
zdivodnéni se vétSinou odvijeji od toho, jakd ocekavani by vzhledem ke své individudlni
situaci mohli klienti vii¢i PS mit, ale jsou nuceni je v disledku zptisobu fungovani PS vice ¢i
mén¢ potlacovat. Ve vypovédich klienti muizeme rozlisit v podstaté dva zékladnich typy
racionalizace. Klienti citi potfebu sva ocekavani bagatelizovat a prezentovat je jako velmi
skromna jednak s poukazem na svoje osobni vlastnosti (napf. jsem nenaro¢ny, snim vSechno,
jsem zvykly vSechno vydrzet) nebo s odkazem na atributy fungovani PS (pecovatelky toho
maji hodné, je jich mdlo, maji malo ¢asu, musi zastupovat na rozvazce, obédy musi byt vcas
atd.).
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S riznou intenzitou a frekvenci pouzivali racionaliza¢ni rétoriku v rozhovorech takika
vSichni klienti. Nejmensi potiebu racionalizovat maji klienti, ktefi jsou relativné sobéstacni a
od PS vyuzivaji takovou pomoc, kterou by eventuelné byla schopna ¢i ochotna zajistit rodina
nebo jiné osoby. Tito klienti obvykle vyuzivaji pouze rozvazku obéda a sluzby PS pro né
znamenaji spiSe zvySeni komfortu nez zivotni nutnost. Klienti, ktefi jsou na PS zavisli jen
castecné, vyzadujici jen jednoduché tkony a zplisob pojeti péce i piipadné odklady pro né
mohou byt nepfijemné nikoli v§ak ohrozujici, ve snaze zdiivodiiovat nékteré postupy vétSinou
odkazovali na pretizenost pecovatelek a existenci klientli pottebnéjSich nez jsou oni sami.
NejcCastéji jsme se s obéma vySe uvedenymi typy racionalizace setkavali u klientli vyrazné
mén¢ sobéstacnych a zarovenl vice sociadln¢ izolovanych, jejichz situace by vyzadovala
nemateridlni pomoci. Pravé tito klienti meli béhem rozhovoru tendenci prezentovat svoje
potieby jako méné naléhavé nebo méné rozsdhlé, nez se vnéjSimu pozorovateli jevilo, a
pfesvédCovat, Ze jejich situace neni vyjimecnd €i naléhavéjsi nez je u klientd PS bézné.
Domnivéame se, ze tito klienti svoje potfeby podhodnocuji pravé pod tlakem zjednodusujiciho
a proceduralniho pfistupu a dirazu na materialni pomoc.

Ptipadné selhani principu racionalizace by mohlo narusit rutinni fungovani PS.
Z vypovédi nékterych klientdh mulzeme usoudit, ze pracovnici nejsou ochotni podobna
vyboceni z obvyklého fadu pfipustit a maji snahu hledat feseni, ktera by umoznovala udrzet
status quo a kterd spiSe nez zdjem klienta zohledniuji zdjmy organizace. Lze fici, ze typickym
feSenim je tendence k selekci klienta. Takovy postup je mozné zaznamenat u klienta
s rozsahlym spektrem potfeb vyzadujicitho pomérné intenzivni a systematickou péci, kterou
by za stavajiciho systému fungovani PS nebyla bézna pracovnice schopna zajistit. I kdyz je
klient ochoten byt viici PS konformni a postupy pracovnikii racionalizovat, v tomto ptipadé
by znamenalo udrzovani pouhého zdani dobré péce pro klienta fatalni ohrozeni. Tento klient
je proto preveden do kompetence dobrovolné pecovatelky. Obdobné to vSak plati i v ptipadé,
kdy klienti nejsou ochotni se na vytvareni dojmu uspokojivé péce podilet, napt. jedna-li se
o klienta naro¢ného na zabezpeceni, ktery vSak neni schopen ¢i ochoten rutinni postupy ¢i
deficity v poskytovani péce tolerovat. Takového klienta nema PS zatim legitimni divod
selektovat, tedy vyclenit ho zkompetenci béznych pracovnic a prevést k dobrovolné
pecCovatelce ¢i piipadné piedat jiné agentuie, nebot’ spektrum jeho potifeb by méla byt plné
funkéni PS s vyuzitim celé skaly sluzeb, které ma k dispozici, schopna pokryt. Pokud klient
nehodla svd ocekavani vzhledem k PS korigovat a m& moznost si vlastni iniciativou zajistit
jinou formu pomoci (napi. sousedé, rodina ¢i jind agentura), dochazi k autoselekci - klient
muze spolupraci s PS doCasné pozastavit nebo ukoncit. Jestlize klient nema moznost vyuzit
vlastni alternativu pro zajisténi svych potieb, nezbyva mu, nez setrvat u stavajicich sluzeb PS.
Nebrani-li se tento klient ddvat peCovatelkdm své vyhrady najevo, vystavuje se riziku urcité
stigmatizace, napt. dochazi u n¢j k neptfimérenému stiidani pracovnic.

Dtsledkem absence individudlniho pojeti klientovy situace, komplexniho ndhledu
na jeho potieby a absence poskytovani nematerialni péce je posun cili PS jako poskytovatele
pomoci. Lze fici, Ze takto pojimand pecCovatelskd sluzba ptedstavuje optimalni feSeni
pro klienty, ktefi maji potencial zabezpecCit svoje potieby 1 bez vyuziti PS (jsou zatim
sob&stacni, maji dobré socidlni zdzemi apod.). Pro klienty s §ir§im rozsahem potieb vSak
predstavuje PS jakési minimalistické feseni, které jim nepomitize zajistit kvalitu zivota.

Predpokladame, ze nékteré poznatky a zjisSténi vzesla z vyzkumu se nevztahuji pouze
ke konkrétni zvolené PS, ale mohli bychom obdobné postupy pravdépodobné nalézt v tomto
typu sluzby obecné. V naSich doporucenich, kterd jsou obsaZena v navazujicim materidlu a
budou diskutovana za ucasti odbornikli na pfipravovaném seminafi, se proto pokusime
aplikovat poznatky zjedné zkoumané agentury na mozné analogické problémy v jinych
organizacich PS.
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Ptiloha I.: Slovnic¢ek pouzitych pojmu

kultura - soustava vazeb mezi pfimymi poskytovateli osobnich socidlnich sluzeb,
které spocivaji ve sdileni nebo kolektivnim respektovani predstav o hodnotach, cilech
spolecné prace a pravidlech chovani vi¢i sobé navzajem, vici klientim nebo dalSim
subjekttim. Sdileni nebo respektovani hodnot, cilt a pravidel jednani tak umoziiuje vice nebo
méné koordinované plnéni dil€ich tkolu, které vyplyvaji ze sdilenych nebo respektovanych
ptfedstav o ucelu a postupu prace, a spolupraci pti dosahovani spole¢né uznavanych cilt.

standard - timto terminem budeme oznacovat psané nebo zvykové ,normy®, které
oznacuji zadouci, cilové stavy a umoznuji posuzovat miru jejich naplnéni konkrétnimi
subjekty. Timto zplsobem vymezuji zplisoby poskytovani sluzeb nebo podminky jejich
poskytovani, U¢inné garantovany vné¢j$i sankci a respektovany nebo garantovany vnéjsi
sankci a pritom bezdéky nebo védome porusovany.

sdileni standardu - znamena, Ze vnitiné¢ uzndvd dodrzovani né&jakého vzoru
za uzitecné a zadouci vetsi pocet pracovnik.

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

situace - komplex fyzickych, psychickych, socidlnich, materidlnich, popt. jinych
okolnosti klientova stavu s jejich kratkodobymi i dlouhodobymi aspekty, v tivahu 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.

racionalizace - chapeme jako mechanismy ospravedliiovani pfijatelnosti
nepiijemného, tedy moznost utlumit nebo zatlacit do latentni podoby naléhavost neptijemné
okolnosti nebo situace. Nutnost akceptovat ne zcela ptijatelna pravidla je spojend se snahou
hledat pfijatelnd vysvétleni.

42



	Úvod
	1. Standardy personálních zdrojů a jejich využití
	1.1.   Standardy práce klasických pečovatelek
	1.2.   Standardy práce  pečovatelek na rozvážce
	1.3.   Standardy práce dobrovolných pečovatelek
	1.4.   Standardy práce vedoucí Pečovatelské služby
	1.5.   Standardy práce vedoucí sociálního odboru
	1.6.   Standardy interakce mezi pečovatelkami
	1.7.   Standardy režimu pracovní doby
	1.8.   Standardy kontroly práce pečovatelek
	1.9.   Personální zajištění
	1.10. Kvalifikační předpoklady

	2.    Standardy interakce mezi klienty a pracovníky
	2.1. Interakce mezi pečovatelkou a klientem
	2.2. Monitoring klientovy situace
	2.3. Zpětná vazba od klientů
	2.4. Vliv klientů na poskytované služby
	2.5. Interakce s rodinou klienta

	3.    Standardy interakce mezi klienty a organizací
	3.1. Formální a administrativní nároky vůči klientům
	3.2. Informace o službách
	3.3. Odebírané služby
	3.4. Úhrady za služby
	3.5. Zajištění soukromí klienta

	4.    Standardy interakce organizace a jiných subjektů
	4.1. Standardy interakce s lékařem
	4.2. Standardy interakce s jinými poskytovateli
	4.3. Role PS v zapojení klienta do systému sociálního zabezpečení v lokalitě

	5. Syntéza
	Seznam použité literatury
	Příloha I.: Slovníček použitých pojmů

