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Uvod

V této prabézné zpravé prezentujeme zjisténi posledni faze vyzkumu, ktery
predstavuje uvodni etapu projektu ,,Standardy kvality a kultura osobnich socialnich sluzeb®.
Jedna se o pokracovani piipadové studie vybrané Pecovatelské sluzby (PS), v jejiz prvni fazi
jsme se zam¢tili na fadové pracovniky a vedeni této PS a ve druhé fazi jsme provedli Setfeni
klientd téze sluzby. Ptipadovou studii nyni uzavirdame vyzkumem vybranych ptedstaviteld
ziizovatele - volenych reprezentantli a ufednikii mistni samospravy, ktefi by dle naseho soudu
mohli mit vzhledem ke své funkci na fungovani PS a aplikaci statni politiky socialnich sluzeb
vliv. Osloveni piedstavitelé byli vedouci PS oznaceni jako osoby pro tuto sluzbu relevantni.
Chtéli jsme zjistit, zda se tito predstavitelé o chod PS zajimaji, poptipad¢ jej ovliviiuji, a jaké
pristupy k aplikaci statni politiky socialnich sluzeb se v konkrétnim pusobeni jednotlivych
predstavitelti odrazeji. V piipad€ volenych zastupcti jsme mimo jiné sledovali, zda a jak silné
je jejich usmérnovani lokalni politiky socidlnich sluzeb vedeno jejich stranickou ptislusSnosti
(v textu jsou oznacovani jako ,,starosta 1 a ,,starosta 2, chronologicky podle jejich plisobeni
ve funkci). V tomto ohledu pro nas bylo uzitecné, ze vyzkum piedstavitelii lokalni autority
byl pteruSen volbami do mistnich zastupitelstev, coz sice znamenalo jisté zdrzeni vyzkumu,
ale zaroven nam to umoznilo postupné ziskat a srovnat pohled dvou starosti, z nich kazdy byl
¢lenem jiné politické strany. Otazka udrzovani kontinuity ve sféte socidlnich sluzeb na tirovni
dané lokality néas zajimala také u zastupci vykonné slozky, tedy ufedniki. S tim souvisi
zejména pevnost pozice a mira autonomie téchto Gfednikll, v daném piipad€ zejména vedouci
socidlniho odboru (VSO), ve vztahu k této oblasti.

Stejné jako v piedchozich dvou fazich vyzkumu jsme i1 nyni pro sbér dat zvolili
techniku kvalitativniho interview. Na rozdil od vyzkumu pracovniki a klientl, kdy jsme pfi
provadeéni 1 nasledné analyze rozhovort byli orientovani zajmem co nejlépe popsat a pochopit
konkrétni dil¢i standardy, které v soucasné dob¢ poskytovani sluzby reguluji, byly rozhovory
s predstaviteli autorit vedeny spise v obecnéjsi roviné koncepce a planovani socialnich sluzeb
pro seniory v lokalit¢ a postaveni, které v tomto kontextu PS zaujima. Snazili jsme se také
postihnout, jak se piisobeni ptredstavitelti v kultufe poskytovani PS pfimo ¢i nepiimo muze
projevit nebo projevuje, vzhledem k tomu, jakd ocekavani vaci sluzbé maji, zda a jakym
zpusobem ziskavaji zpétnou vazbu a napliiovani téchto ocekavani kontroluji, jaké postoje a
postupy vuci sluzbé zaujimaji, jak tato stanoviska zdivodiuji atp.
popisnd. Nasim cilem je vni zhuSténé zachytit, jak vypadd PS zpohledu kli¢ovych
predstavitelti lokalni autority, jaké je jejich povédomi o této sluzbé, o jejim poslani a cilové
skuping, kterych aspektl jejiho fungovani si tito predstavitelé nejvice vSimaji. Zajimalo nas
rovnez, jaka kritéria pii hodnoceni efektivity téchto sluzeb uplatiiuji a v jaké mife a jakymi
zpusoby se dozaduji toho, aby byl chod sluzby pfizplsoben témto kritériim. V této kapitole
nediskutujeme dusledky zastdvanych postojii a uplatnovanych strategii ptredstavitel mistni
samospravy pii aplikaci statni politiky socidlnich sluzeb. V odlisnych kontextech se témito
otazkami zabyvame az ve dvou nasledujicich kapitolach.

Ve druhé kapitole jsme se zamé¢fili na to, jak se postupy a stanoviska ztizovatele vici
PS mohou piimo ¢i nepiimo promitat do dilemat v ptistupech ke klientim. Ramcovy souhrn
téchto dilemat tak, jak jsme je zkoumali v pfedchozich dvou fazich piipadové studie (Musil,
L.; Hubikova, O.; Kubal¢ikova, K.: Kultura poskytovani osobnich socidlnich sluzeb:
Piipadova studie PeGovatelské sluzby. Zprava z prvni faze vyzkumu. VUPSV, VC Brno 2002
a Musil, L.; Hubikova, O.; Kubalc¢ikova, K.: Kultura poskytovani osobnich socidlnich sluzeb:
Piipadova studie Pelovatelské sluzby. Zprava z druhé faze vyzkumu. VUPSV, VC Brno
2003), vcetné obecné formulace moznych ukazatelti, znichz Ize podle naseho nazoru



usuzovat na inklinace kurCitym pfistupim, uvadime v pfiloze I. Béhem piedchoziho
vyzkumu pracovniki a klientl jsme se pokusili zachytit a popsat jaké ptistupy pracovnikil ke
klientim jsou uplatiiovany a toto jsme povazovali za jadro kultury poskytovani sluzeb dané
PS. Kde to bylo mozné, jsme se snazili také rozpoznat, jaké konkrétni implikace mohou mit
zvolené pristupy pro klienty. Upozoriiujeme na to, ze ackoliv predstavitelé autorit svymi
strategiemi a svou politikou uplatiiovanou vici PS volbu nékterych pfistupli pfimo
determinuji ¢i alespoit vyznamné pfispivaji k tomu, ze pracovnici k ur€itym piistupim ke
klientim a styliim poskytovani pomoci inklinuji, sami piedstavitel¢ casto silu svého vlivu a
spolu s tim disledky pro klienty pfili§ nereflektuji. Jak ukazujeme, vtad¢ piipadi se
pfedstavy zastupcli zfizovatele o tom, jaké sluzby a jakym zplisobem mohou byt za
stavajicich podminek fungovani PS klientim poskytovany, 1i$i od naSich predeslych zjisténi.

Za zasadni povazujeme kapitolu tieti. Pracujeme v ni se sadou tzv. napéti, to
znamena konkrétnich oblasti, kde by se soucasna praxe poskytovani PS mohla dostat do
kolize s navrzenymi "Standardy kvality socialnich sluzeb" v ptipadé, Ze bude snaha o jejich
implementaci. Piehled téchto potencidlnich zdroji napéti nabizime ve zkracené podobé
v ptiloze II. Podrobné&jsi rozpracovani téchto napéti i s predbéZznymi navrhy na feSeni jsme
predlozili k diskusi na odborném seminafi s pracovniky pecovatelskych sluzeb. Na tomto
seminafi byla mj. potvrzena S§irsi platnost identifikovanych napéti i v dalSich PS i obdobnych
typech sluzeb. Jedna z otazek, kterd zde byla oteviena a na niz jsme za nds§ vyzkumny tym
nemohli nabidnout daty podlozenou odpovéd’, se tykala pravé role zfizovateli a jejich
plisobeni na vznik, prohlubovani nebo naopak zmirfiovani napéti mezi ocekavanimi statni
politiky socidlnich sluzeb a ptistupem pracovnikd PS ke klientim. V dobé konani seminare
jeste nebyl vyzkum piedstavitelit mistni autority dokoncen a na tuto otdzku jsme nemohli dat
odpovéd’. Pokousime se o to nyni, ve tieti kapitole této zpravy.

Ve vztahu k jednotlivym napétim mezi ocekdvanimi politiky socidlnich sluzeb a
pristupy ke klientim v PS rovnéz vypracujeme sadu doporuceni, jez budou vychéazet z
poznatkii vSech tii etap pripadové studie a které se budou opirat o vystupy vyse zminéného
odborného seminate. Tato doporuceni budou soucasti zavérecné zpravy celého vyzkumu.



1. Obecna charakteristika sluzby z hlediska predstaviteli mistnich autorit

Prvni kapitola je popisna. Ugelem je podat naért pfistupti relevantnich piedstavitelti
mistni autority ke zkoumané sluzbé. NaSim zamérem je vystihnout, jakym aspektim
zkoumané sluzby a jejiho fungovani vénuji osloveni zastupci mistni autority nejvétsi
pozornost. Mezi nejpodstatnéjsi pak patii zjisténi, zda maji informace jen o dil¢ich
segmentech poskytovani sluzby ¢i zda jsou schopni orientovat se v problematice dané sluzby
komplexné, popf. ji zasadit i do SirS§iho ramce ostatnich sluzeb pro seniory v lokalit¢.

1.1 Koncepce sluzby

Zastupci mistni samospravy v minulosti iniciovali vznik koncepce rozvoje okresu
v oblasti socidlnich sluzeb a v ndvaznosti na tuto Sirsi koncepci byl sestaven i rdmcovy plan
rozvoje socialnich sluzeb pro zkoumanou lokalitu. V soucasné dobé¢ je vytvaren strategicky
plan rozvoje lokality v jednotlivych oblastech plsobeni mistni autority. Pfi sestavovani
kapitoly o socidlnich sluzbach vychazeli tviirci tohoto planu z né€kolika zdroji. Zakladem byl
puvodni plén rozvoje, byla provedena socidlné-demografickd analyza lokality a vytvoiena
prognéza vyvoje poctu a slozeni obyvatel (s dirazem na vybrané cilové skupiny). Pfi
hodnoceni stavajici trovné zajiSténi socidlnich sluzeb bylo analyzovano pokryti lokality
existujicimi  sluzbami a castecné byly sledovany 1 nézory a preference obyvatel
prostiednictvim celoplo$ného dotaznikového Setfeni.

O: Je, cela fada, dokonce socidlni komise byla vlastné nejaktivn€j$i ve spolupraci okresnim
ufadem vlastné nékdy pred rokem nebo dvéma zpracovala koncepci viibec rozvoje socialni
péce tady na okrese, ten se pak rozpracovaval i tady pro mésto a je soudasti toho
zpracovavaného programu rozvoje, na kterém pracujeme, takze tady to je. Ted tieba zrovna
myslim minulé ¢islo tady toho naseho Casopisu, zpravodaje, ktery chodi zadarmo do vsech
domt, tak vlastné informovalo o tom, jak je to daleko, pfiprava toho materialu v socialni
oblasti, a vicemén¢ Zzadalo, aby ti, ktefi k tomu maji néjaké pfipominky, tak aby se zapojili
do zpracovani tady toho programu.

D: To znamena, jestli jsem to spravné€ pochopila, Ze mésto ma vlastn€¢ néjakou koncepci
rozvoje socialnich sluzeb.

Ol: Ano.

(starosta 1)

Podle starosty 1 vychazi koncepce socialnich sluzeb z pomérné Sirokého konsenzu a
navrhy socidlniho odboru, resp. vedouci socialniho odboru (VSO) jsou vesmés piijimany
pozitivné. Obdobné hovoii také VSO, ktera navic hodnoti pozici PS v ramci této koncepce
jako celkem silnou - PS je zde pojiména jako tradi¢ni a ustfedni sluzba systému péce o
seniory a jeji dilezitost je srovnavana s péci ustavni.

I kdyZ dotazani zastupci mistni samospravy ocekavaji ze strany VSO iniciativu pii
vytvateni koncepce socidlnich sluzeb a shodné deklarovali ochotu diskutovat nad névrhy,
zrozhovorl je zifejmé, ze zédsadni zmeéna nebo inovace koncepce samotné PS neni
momentalné predmétem jejich zdymu. Mistni autorita prevzala v minulosti PS od jiné¢ho
ziizovatele, jeji obecnd koncepce byla vytvorena dfive, nez se jednotlivi zastupci mistni
autority ocitli ve svych rolich, a vSichni dotazani PS jednozna¢né chapou jako stabilni a plné
funkéni sluzbu. Je to ziejmé zejména z rozhovorli se dvéma piedstaviteli na postu starosty
(tato moznost vznikla diky tomu, Ze vyzkum probihal na pfelomu dvou volebnich obdobi). Ti,
piestoze reprezentuji strany z opacného konce politického spektra, stavajici pojeti PS shodné
respektuji jako zcela dostacujici.

D: No jest¢ jsem se chtéla zeptat (...) jestli se po volbach tieba tady néjak zmeénila
koncepce? Protoze vlastné my jsme tady dé€lali ty rozhovory zjara a mezi tim byly
komunalni volby, tak jestli Vy tfeba jste m¢l néjakou jako predstavu, co by jste chtél v téch



socialnich sluzbach realizovat a nebo jestli n€kdo piisel s né¢jakym navrhem a Vy jste ho
podpoftil?

O: Ne, myslim si, ze koncepce se urcit¢ nezmenila, protoze ta byla celkem vypracovana
slusné tady pro ten region a konkrétné pro mésto. No a my ted’ka jsme pied zavéreCnym
vlastné¢ dokoncenim strategického planu rozvoje mésta, kde jednou z téch slozek toho je
teda ta oblast socidlnich sluzeb, takze je to zpracovavano uz v lonském roce a dokoncuje se
to letos, takZe si myslim, ze to ma navaznost.

(starosta 2)

Koncepce PS je ptitom ze strany dotdzanych spise tusend nez jasn¢ formulovana.

D: Co tak asi vidite jako nejvétsi piinos té pecovatelské sluzby?

O: Tak péce o ty, kteii to..ktefi to potiebuji, tu..nevim, jaky by mohl byt vétsi ptinos, to je
vlastn€ smyslem té peCovatelské sluzby.

(tajemnik)

Kazdy znich mé jakousi vlastni pfedstavu o tom, jak sluzba funguje. Starosta 1
chape PS, v rozporu s naSimi poznatky o jejim zaméfeni na materialni potieby, jako sluzbu
zajistujici pomérné komplexné potieby klienta, jejimz tkolem je poskytovat nejen samotné
ukony ¢i dovoz jidla, ale 1 nemateridlni pomoc - pfinos PS spatfuje i v moznosti komunikace
klienta s pecovatelkou, zprosttedkovani nebo udrzeni socidlnich kontaktli, poradenstvi,
sledovani situace klient. Tajemnik oproti tomu vnima PS vyhradné skrze materidlni potieby,
tedy jako sluzbu zajistujici dovazku obédl, a zminuje vyhody, které klienti odbérem jidla
ziskéavaji. Starosta 2 projevil tendenci nahlizet na PS spise z obecnéjsiho pohledu koncipovani
terénnich sluzeb v dané lokalité, coz mize byt do zna¢né miry ovlivnéno jeho pozici
v pfedchozim volebnim obdobi, kdy m¢l ve funkci mistostarosty v kompetenci praveé oblast
socialnich sluzeb.

O: Takze si myslim, Ze ta organizace a ta moznost poskytnout nebo pomoct tém lidem,
nebo poradit jim, jestli se mizou obratit na nas nebo na nékoho, kdo jim to pomtize vyfesit.
Tak to si myslim, Ze to je asi nejcennéjsi na tom, ze ti lidi nemusi nikde sami béhat a sami
zjistovat prosté, jak postupovat, ale Ze se vlastn€ obrati na Cloveka, ktery za nima pfijde s
tim obédem a prosté druhy den jim tieba fekne, jak by tieba méli postupovat nebo doveze
jim n¢jaky formulare, tyto véci, takze neni potiz. Jist¢ bych to nevid€l jenom v tom, Ze
ne¢kdo pozaduje ja nevim, uklid nebo né&jakou ocistu nebo néjakou stravu, ale prosté, ze to
je v tom kontaktu, Ze ten clovék ma tu pravidelnou navstévu z takovyho toho bézného
svéta, kdyz je tieba uzavieny sam nékde, nema tieba rodinu a podobné.

(starosta 1)

Prestoze se pii otazkach na koncepci socidlnich sluzeb ve vybrané lokalit¢ dotazani
obvykle odvolavali na jiz existujici nebo piipravované¢ dokumenty (koncepce rozvoje
socialnich sluzeb, strategicky plan rozvoje), ze vSech odpovédi vyplyva, Ze ani jeden z téchto
dokumenti nezahrnuje feSeni otdzky managementu sluzeb na mistni trovni. V lokalité pisobi
nekolik nestatnich neziskovych organizaci, které participuji na poskytovani socialnich sluzeb.
Spoluprace mistni autority s témito poskytovateli nema, az na vyjimky (penzion pro seniory),
formalni podobu. Nejvice vyhranény nazor v tomto ohledu projevil starosta 1, ktery kritizoval
podle n¢j piekotny a predevsim neorganizovany vznik nestatnich subjektii. Zfizovani novych
typt socialnich sluzeb ¢i vstup nestatnich poskytovateli do této oblasti nespojuje s otdzkou
kvality sluzby, kterou je schopen ten ¢i onen subjekt zajistit, ale vyhradné€ s kvantitou - tedy
s celkovym poctem organizaci, které se na poskytovani pomoci pro urcitou cilovou skupinu
podileji. Starosta 1 pfitom neuvazuje o vétsi efektivité rozdé€lovani dotaci nestatnim
subjektlim ze strany mistni autority, napf. o moznosti smluvné zajistit spolupraci s takovymi
subjekty, které budou spliiovat pfedem nastavené parametry (oproti dosavadni praxi dat vSem
stejnd). Reseni spatiuje spiSe v opravnéni mistni autority direktivné rozhodovat o existenci



nestatnich subjekt v oblasti socidlnich sluzeb, jejichz pocet v lokalité by byl stanoven na
zéaklade¢ kvoty (pfirovndva toto k principu udélovani licenci poskytovateliim zdravotni péce).

O: (...) je druhd véc, Ze bychom prosté radi méli moznost do té sité prosté mluvit, aby ja
nevim, ministerstvo tady nepovolilo tisic organizaci a v§echny nepfisly pro penize, jo. Ono
se to uz dneska stava v trosku jiné oblasti. Byl néjaky Svaz télesn¢ postizenych, prosté byla
to feknéme néjakd totalitni organizace, ale prost¢ poskytovala né&jaky sluzby. Ona se
rozpadla a dneska se rozpadla, a ja uz se trosku tomu sméji, ale ono jsou hlusi, hluchonémy
a skoro mné to pripada, ze uz jsou slepi na jedno oko a slepy na pravy oko a rozumite,
prosté a jako by se to. A co oni po nas chtéji, tak oni potiebuji mistnost, kde maji n¢jaky
sekretaridt, kde ten Cloveék se néjak seberealizuje, takze ndjem zadarmo, takZze my prosté
mame jaksi rozpij¢ovanu celou fadu mist, ze jim davame zadarmo najem. Ted kazdy rok
zadaji o prispévek a ovsem my mame jednu hromadu penéz a z ni to délame, takze my uz
dokonce to délime tak, ze kazdé té organizaci dame osm set nebo tisicovku, no prosim vas,
to je smésné. Pfitom do té oblasti jde, ja nevim, tficet tisic, coz by bylo zajimavy, ja nevim,
pro jednu organizaci, jo. J4 uz jsem i navrhoval, Ze to udélame tak, jak jsou sepsani
nahodile pod sebou, tak ze ddme kazdymu desatymu deset tisic nez dat kazdymu jednomu
tisic korun. A prost€ my jsme to nemohli nijak ovlivnit, nds se nikdo neptal, jestli si ma
udé¢lat takovou nebo makovou organizaci. On se n€jak zaregistroval, nikoho se neptal, pak
si pfisel pro ten ndjem, no my jsme nebyli nadSeni, ale kdyZ mame mistnost, tak proc, ze
neplati ndjem, no tak at’ ji teda uziva, ale prosté pofad se nas nikdo na nic neptal a pak teda
chcee ptispévek a pak samoziejme bych ekl miize, ja nefikam, Ze se to stava, ale mtize tieba
zneuzivat tu vetejnost k urcitymu natlaku na nas.

(starosta 1)

Ptikladem absence lokalniho managementu sluzeb miize byt pravé PS. VSichni
dotdzani (starosta 1, starosta 2, tajemnik, VSO) preferuji piedstavu, ze mistni autoritou
ziizovand PS by se méla orientovat na rozvazku jidla a nestatni poskytovatel se zaméii na
klientelu vyzadujici komplexni péci. Starosta 2 také obecné formuluje vyhody kooperace
dvou poskytovateli - eliminace zbyte¢ného piekryvani sluzeb, dublovani pracovniki
v domacnosti klienta apod. Takové vSemi oc¢ekavané rozdéleni kompetenci vSak v soucasné
dob¢ existuje predevsim v roviné neformalnich dohod mezi vedenim PS a nestatni agenturou
a navic neni vefejné prezentovano (viz kapitola o prezentaci sluzby). Urcity prvek formalnosti
lze spatfovat ve financovani péce poskytované nestatni agenturou, kdy agentura poskytujici
klientovi oSetfovatelské 1 pecovatelské tkony dostavda od mistni autority na zajiSténi
pecovatelské Cinnosti piispévek.

O: Takze ja si myslim, Ze je zbyte¢né totiz duplicitné néco de¢lat. Takze my vlastné to
vykondvame v soucinnosti. (...) Takze jestlize to d€la jedna ta instituce, tak to
nezabezpecujeme my, ze jo. Jestlize my tady vime, ze tieba dejme tomu tady ta charita a
ten Cerveny kiiz maji ty oSetiovatelky, tak pro¢ bychom to tady dejme tomu délali, ...
(starosta 2)

Na zéklad¢ rozhovor je mozné shrnout, Ze v soucasné dob€ na urovni zastupci
mistnich autorit neprobiha diskuse o pojeti PS. Ptipadné inovace nejsou vysledkem cilenych
snah, ale spiSe se puvodni koncepce piejatd od predchoziho ziizovatele sluzby v case
ptizptisobuje vnéjSim okolnostem. Tak napt. plisobeni nestatni organizace umoznilo oteviené
deklarovat orientaci zkoumané PS na rozvazku jidel a pienechani naro¢néjsi klientely jinym
poskytovatelim. Préaci peCovatelek na rozvazce ovlivni daleko vice nova hygienicka norma
nez diskuse o charakteru jejich prace apod.

1.2 Povédomi o standardech

Nejvice informovana v otdzce standardii kvality byla VSO, kterd proces vzniku
standardl sleduje, uCastni se tematicky zamétenych konferenci a pfi rozhovoru prezentovala
znalost aktudlniho vyvoje. Starosta 2 uvadi, Ze informace o standardech ziskava



zprostiedkované pravé od VSO. Neuvazuje pfitom ani tak o samotném obsahu standardi
z hlediska zvySovani kvality sluzby ¢i jejich legislativni Gpravé, ale zavadéni standardd do
praxe spojuje s narastem nakladi na sluzby a tedy s nutnosti hledat dalsi zdroje (ma na mysli
zejména financni). Tajemnik nema o standardech kvality zddné povédomi a z jeho odpovédi
je patrné, ze ma tendence zaujimat k nim procedurdlni piistup - zajimé ho, zda aplikace
standardt vychdzi z platné legislativy ¢i metodického pokynu. Pokud ano, budou to ,,fesit"”.
Jako ptiklad uvadi novou hygienickou normu tykajici se Upravy stravy a jeji proceduralni
naplnéni. Krom¢ VSO meél nejvétsi povédomi o piipraveé standardii starosta 1, ktery uvadi, ze
se osobn¢ zucastnil nékolika seminati. Funkci standardti vSak nespojuje se zajisténim kvality
sluzeb, ale s otazkou kvantity. Ocekava, Zze standardy budou pro mistni autoritu nastrojem
k regulaci pocCtu poskytovateli socialnich sluzeb v lokalité, a wuvadél piredstavy o
managementu sluzeb na lokalni Grovni.

O: (...) Tady v té oblasti ja si myslim taky je takova volnost, Ze si kazdy miize zalozit, nebo
v uvozovkach kazdy, zalozit prosté néjakou organizaci, at’ uz ta forma je jakakoliv. Sezene
si par klientd a ted’ prosté, musim to fict zle, ale s natazenou rukou piijde na radnici, na
obec, na kraj, na Ministerstvo prace a socialnich véci a vSude zada o né&jaky prispévek. A ja
jsem pro, at' se davaji pfispévky a samoziejmé rozdélujeme na navrh socidlni komise
prispévky a tak dal, ale myslim si, Ze prave to, co vy zminujete ty standardy, to prave chybi
a chybi prosté to, aby nékdo zmapoval, feknéme tieba z tirovné toho kraje, zmapoval ten
kraj a tekl prosté¢, my uz tady nepovolime dal$i organizaci, ktera by se starala tieba o
vozickare, protoze je jich tady je jich tady pét t€ch organizaci, téch vozickara je feknéme
padesat, kdyz se to vydéli je to deset na jednu organizaci a pokud samoziejmé néktera
organizace nebude plnit to, co ma, tak ji odebereme tu licenci, vypiSeme vyberové fizeni.
Tak jako dnes okresni ifad na stomatologii nebo lékaiskou péci, tak prosté vypiSeme,
prosté prihlaste se a nékomu to zase pridélime a prosté néco, jako je VZP, zabezpeci platbu
ja nevim sedmdesati procent téch vaSich nékladii a zbytek si teda jaksi pozadate obce a my
se toho neziikame, ze se na tom budeme podilet nebo teda ja nevim sponzory a néco
dalsiho.

(starosta 1)

1.3 Povédomi o sluzbé a jejim fungovani

Nejobsahlejsi  piehled o sluzbé prezentovala VSO, ktera prostiednictvim
nejriiznéjsich tukont spadajicich do jeji kompetence na chodu sluzby piimo participuje. Jedna
se zejména o vydavani rozhodnuti o zavedeni sluzby, posuzovani finan¢ni situace a nasledné
rozhodovani o vysi plateb atp. VSichni dotdzani zéstupci mistni autority - tedy starosta 1,
starosta 2, tajemnik, maji orientacni pfedstavu o struktufe a fungovani PS, zejména diky
tomu, Ze jsou vétSinou piimo zapojeni do vyjednavéani o financnich otazkach. V souCasné
dobé€, poté co byly zastaveny dotace ze strany statu, je financovani PS zajiSténo ze dvou
zdrojii. Jsou to platby od klientii za provedené tikony a piispévek z rozpoétu mésta. Uhrada ze
strany klientli se pfitom odviji od maximalnich ¢astek stanovenych piislusnou pravni normou,
zohlediluje se ptitom klientiv piijem a socidlni poméry a ne kazdy klient proto hradi plnou
castku.

VSO predklada kazdorocné navrh na rozpocet pro vSechny socialni sluzby, tedy i pro
PS. Piidélovani financi z rozpo¢tu mésta se odviji z kalkulace nakladi pro jednotlivou sluzbu
na kalendaini rok. Céstka se tak nestanovuje procentualné podle celkové sumy obecniho
rozpoCtu, tedy napi. snarastem celkovych obecnich zdrojii nedochazi k automatickému
navyseni rozpo¢tu PS. Pfi schvalovani ¢astky urcené na socidlni oblast pak sehrava roli
osobni zainteresovanost nékterych zastupitell a castecné také lobbing. Kromé VSO ma
detailnéjsi pfehled o financovani PS jesté i tajemnik, v jehoZz kompetenci je i zodpoveédnost
za vyuziti zdroji. Starosta 1 i starosta 2 se orientuji spiSe v obecnéjsi roving, uvazuji o
rozpoctu na celou socialni oblast a konkrétni informace o ¢astkach souvisejicich pfimo s PS
neuvad¢ji. Starostal se s rozpoctem PS, presnéji feCeno s finanénim rozborem, zevrubnéji



seznamil v obdobi zmén ve struktufe financovani, kdy ufad jednak zadal o mimotadnou
dotaci z resortniho ministerstva na zajisténi PS, a také doSlo k vyjednavani s dalSimi obcemi,
jejichz obcané jsou klienty zkoumané PS, o podilu na provozu sluzby.

O: Tady je jesté potieba fict, ze my vlastné zajistujeme pecovatelskou sluzbu nejenom pro
domovskou, ale i pro okolni obce, Iépe fec¢eno pro lidi z okolnich obci, ktefi o to pozadaji.
Do loniského roku tyto Cinnosti platil stat, takze my jsme vlastné po téch obcich nic
nepozadovali, zajistovali jsme pecCovatelskou sluzbu s tim, Ze jsme od téch klientii vybirali
to, co umozituje vyhlaska piislusna. Loni se to zménilo a potom se teda povedlo jinou
formou ziskat penize, takze jest€ loni jsme to nepotiebovali uplatnovat, ale od leto$niho
roku pecovatelska sluzba neni hrazena statem ani jinou cestou, nez se povedlo (...) my
vlastné s témi obcemi, kde mame klienty, tak jsme uzavirali smlouvy, Ze nam vlastn¢ ten
podil nakladu, ktery pfipadd na tu..na ty jejich klienty..na ty obyvatele téch pfislusnych
obci, takZe nam ty obce hradi.

(tajemnik)

Za stézejni kritérium efektivity poskytovani sluzby je povazovana ekonomicnost
provozu PS, kterd je posuzovédna skrze kvantifikovatelné udaje. Takové pojeti zietelné
formuluje hlavné starosta 1, jehoz zadkladnim argumentem je jiz zminovany rozbor pro
ministerstvo, ze kterého vyplyva, ze sluzba funguje z hlediska nakladi efektivné. Hlavni
piinos PS pak starostal spatfuje ve zprosttedkovani kvalitni stravy, tedy v rozvazce. Diikazem
efektivity jsou kromé ekonomickych udajii také pozitivni ohlasy ze strany ¢asti odbérateld
jidla, kteti ocenuji predevsim operativnost, rychlost a v€asnost. O urovni poskytovani klasické
péce tajemnik viibec nehovoii. Obdobné také spojuje efektivitu s ¢iselnymi udaji, zejména
celkovy pocet klienti, resp. prepoCet ukonl na pecovatelku a stéZejnim kritériem je celkova
hospodérnost sluzby. I kdyz tajemnik explicitné nehovoii o rozvazce jako hlavnim méfitku
hodnoceni PS, lze takovy postoj odvodit z kritérii, které oznacil za stézejni pro pifijimani
novych pracovnikl. Zatimco sanitarni kurz (podstatny hlavné u klasické péce) si pracovnik
muze doplnit ¢asem 1 po nastupu, fidi¢sky prikaz (podstatny pro rozvazku) je v zasade
podminkou pfijeti. Pouze starosta 2 vztahoval efektivitu poskytovani sluzby ke spokojenosti
klientl, a to nejen odbératelt jidla, ale 1 klasické péce, jejichz situaci a ndzory by méla podle
n¢j sledovat vedouci PS pfi osobnich navstévach. Obecné je vSak mozné konstatovat, ze
kritéria efektivity méa ufad nastavena jen vroviné ekonomické. Castetné je efektivita
spojovana také s kvalitou poskytované péce, ale kritéria kvality jsou formulovana pouze
z perspektivy specifické skupiny klienta - urcité ¢asti ptijemct jidla.

O1: Vite, ono za ty penize, za ktery mi rozvazime obédy, za to si ti lidi neuvafi, nebo uvafi
stézi, a tady navic maji kazdy den néco jiného, mizou si vybirat ze dvou nebo ze tfech
jidel, ja nevim piesné.

02: Ne ted’, ted’ vlastn€ jenom v patek maji moznost vybéru.

O1: Jo.Maji dlouhodoby jidelnicek, mizou si presné objednat, na ktery den chtéji, na ktery
den nechtéji, kdezto, kdezto ty ukony, oni se musi na tom finan¢n¢ podilet taky a kazdy,
kazdy dobte zvazuje, jestli da, jestli da penize za to, ze mu nékdo pijde nakoupit nebo ne.
(tajemnik, VSO)

Co se tykd bézného chodu PS a kazdodenni praxe poskytovani sluzby (prace
pecovatelek, rozsah ukonti, zptisobu thrady ze strany klientl atd.), jsou piedstavy starosty 1,
starosty 2 i tajemnika mnohdy vzdalené od reality. Pfedstavitelé mistni samospravy jsou
v rozporu s nasimi poznatky napt. presvédceni, Ze o vysi thrad za ukony rozhoduje mistni
autorita, klienti mohou vybirat z vice jidel. Obdobné¢ uvadéji, Zze pecovatelky na rozvazce
neslouzi jen k predani jidla, ale jsou vyznamnym zprostiedkovatelem socidlnich kontakti.
Pokud byla rozhovoru s témito reprezentanty mistni autority pfitomna VSO, uvad¢la nékteré
omyly na pravou miru. Z rozhovori je ziejmé, Ze pii dotazovani na praxi PS starosta 1,



starosta 2, tajemnik a ¢astecné 1 VSO casto zakladali své odpovédi na svych predpokladech,
nikoli na ovéfovanych a kontrolovanych faktech.

D: Kdyz jste fikal, Ze hlavnim cilem té pecovatelské je ta rozvazka obédl, nemate tieba
pocit, Ze je ta rozvazka uptednostinovand piilis?

O: Jako z nasi strany ne. Protoze spi§ my odpovidame na tu poptavku. Ale ja si ani
nemyslim, Ze by to byla jenom, vite, ze jenom ti lidé, ktefi tam pfivezou ten obéd, takze by
byli jenom takovymi poslicky, ktefi tam piedaji jednu varnici nebo jeden kastrilek za
druhy. Ja mam takovy dojem, Ze i to, Ze tam ta pecovatelka piijede a ze tam ten obéd tomu
klientovi pfeda, tak ze to vlastn€ taky hraje takovou svou roli v té€ch socidlnich vztazich
apod. protoze ti lidé maji dojem, Ze je aspon jednou za den, kdyz nic jiného, tak maji Sanci
si s nékym popovidat nebo kontaktovat nékoho nebo tfeba dejme tomu projevit své
problémy nebo pozadat o néco, ja nevim tieba o zajisténi néjakych 1ékti nebo cehokoliv.

D: A jak dlouho si myslite, ze ta pecovatelka ma na to ¢as?

O: To teda nevim.

(starosta 2)

D: To bude jenom velmi stru¢né, takova prvni véc, jestli mate jako nebo jaké mate o té
pecovatelské sluzbé informace ?

O: No tak ja myslim, ze ty zakladni informace mam, vim o struktufe, jakym zpisobem se
zabezpecuje pecovatelska sluzba, znam samoziejmée, do urcité miry ovliviluje rozpocet pfi
sestavovani rozpoctu na kazdy rok, takze tyto informace mam k dispozici. Co asi do detailu
neznam, tak neznam tu organizaci, tu vlastni praci a potom feknéme rozsah téch sluzeb pro
ty klienty, ktery se poskytuje, v jakém rozsahu, tak to uz jde trosku mimo me.

(starosta 1)

Otéazky tykajici se kontroly vztahovali starosta 1, starosta 2 a tajemnik vyhradné ke
kontrole pecovatelek. K ziskdvani informaci vSak pfistupuji pasivné a ptedstavu o praci
peCovatelek si vytvareji zprosttedkované skrze vedouci socialniho odboru a vedouci PS, od
nichz ocekavaji vtomto sméru aktivitu. VSichni dotazani vychéazeji v rozporu s naSimi
zjisténimi z predpokladu, ze VPS provadi pravidelné navstévy u klientti a VSO v ramci fizeni
odboru sleduje, zda jsou tyto kontroly provadény a s jakou efektivitou. Ocekavaji vyhradné
vystupy a nezmiiuji pfitom, ze by nékdy ovétovali, zda VSO a VPS skutecné kontrolu
provadéji ¢i zda je zavedeny zpisob kontroly dostate¢ny. Nikdo z dotdzanych neuvazoval o
tom, Ze by se k nému mohly dostat informace jen v omezené mife ¢i zkreslené. Obdobné
pasivni je 1 pozice socidlni komise, ktera podle vypovédi jinak plisobi pomérné agilng. Také
komise ¢eka spiSe na podnéty a vzhledem k tomu, Ze PS se jevi jako bezproblémova, neni zde
motivace k zahajeni kontroly.

D: Jak vy tu spokojenost teda monitorujete?

O: My monitorujem, mame zde, mame zde vedouci pecovatelské sluzby, vedouci oddéleni
pecovatelské sluzby, ktera ma na starosti pecovatelky, ktera ve spolupraci s vedouci odboru
provadi Cas od Casu prizkumy formou dotazniki nebo kontrolnich navstév, kde se
kontroluje, jakym zpisobem ty pecovatelky funguji, jestli vykonavaji svoje povinnosti...
(tajemnik)

D: Sleduje se to n€jak? Vy jste fikal, ze by ta vedouci méla chodit na navstévy. Sleduje se
néjak ta spokojenost téch klientd tady?

O: No to si sleduje patrné vedouci.

D: Cili to spis je jako jeji kompetence a ona by to méla néjakym zpiisobem osetfovat.

O: Ur¢ite, no méla by to prodiskutovavat nebo sledovat, nebo si nastavit néjaky zptisob jak
to budou fesit.

D: A sleduje se né&jak i tieba jestli, nebo se n¢kde shromazd'uji pifipadné stiznosti od téch
lidi?

O: Ja to teda nesleduju, abych tekl pravdu.

(starosta 2)
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Dalsi formu kontroly spatiuji dotazani ptredstavitelé¢ mistnich autorit ve zpétné vazbe
od klienttl, ktera je vSak opét ziskavana zprostiedkované. Jako klicovy indikator spokojenosti
klientl je vnimano mnoZstvi stiznosti, pficemz z rozhovorii je zfejmé, Ze uvazovany jsou
vyhradné stiznosti oficialni - tedy podané pisemné nebo osobn¢ na ufadé¢ prednesené. Zatimco
starosta 1 bez pochyb hovoii o absenci stiznosti vici PS a starosta 2 také dosud Zadnou
stiznost nezaznamenal, tajemnik Céasteéné existenci stiznosti ptipousti, ale soucasné
konstatuje, ze jejich predmétem je obvykle kvalita jidla a obsah stiznosti celkové banalizuje.
VSichni tito zminéni zéstupci shodné ocekavaji aktivitu ze strany klientli samotnych a také
predpokladaji, ze VSO a VPS aktivné - zejména prostfednictvim osobnich navstév - zjistuji
spokojenost klientli a pfipadné stiznosti registruji. Jako dalSi dostateCny zplsob zajisténi
zpétné vazby od klientli pak povazuji dotaznikové Setfeni.

D: Vy jste tikal, ze tady za ty dva roky, co tady pusobite v té funkci, ze se nevyskytly zadné
problémy. Co by bylo nebo, jak vy byste se o tom problému dozvéd€l, nebo co by bylo
problémem takového rozsahu, ze byste se o to zajimal?

O1: Piedevsim by to byly stiznosti ob¢and, pokud by se objevily, tak ty feSim piimo ...

(...)

D: Sleduje n&jak ufad tu aktivitu té peCovatelské sluzby nebo, co by mohlo byt tfeba
méfitkem té efektivity?

O: No tak z mého pohledu, ja toto nesleduji, ja myslim si, Ze pani vedouci tomu vénuje
dostate¢nou pozornost.

(starosta 1)

D: A dostane se vam..k Vam nékdy néjakad stiznost, timhle zptisobem, nebo..bud’to
zprostiedkované nebo pfimo od obcanti?

O: Pokud’, prijde stiznost na ufad, tak se vzdycky dostane ke mné, ale musim fict, Ze na
pecovatelkou sluzbu, snad kromé takovych drobnosti jako je, ze tfeba nékomu nechutna
obcas obéd a podobng, tak Ze na pecovatelskou sluzbu stiznosti nejsou.

(tajemnik)

Obdobné¢ nejsou dotazani v pfimém kontaktu s persondlem PS a vychazi z
z predpokladu, ze VPS kontroluje praci pecovatelek v terénu skrze navstévy u klientd a VSO
tento postup garantuje. Nikdo vSak neocekava, ze by VSP ¢i VSO predkladala vysledky
takovych Setfeni.

1.4 Pojeti a zpiisob prezentace vybrané PS zrizovatelem

VSsichni dotdzani povazuji obecné socialni sluzby v lokalité¢ na dobré urovni a i kdyz
o tom explicitné¢ nehovoii, je z jejich vypovédi ziejmé, ze bezdécné anticipovany uspéch
v této oblasti je nastrojem prezentace politiky volenych autorit smérem k vetejnosti. Jak jiz
bylo feceno, mistni autorita vyuzila na pocatku 90. let moznost prevést PS od jiného
ziizovatele do vlastni kompetence a ve vSech rozhovorech zazniva pozitivni hodnoceni tohoto
kroku. Zejména starosta 1 reflektoval tento postup jako moznost mistni autority ovliviiovat
urovenn sluzby a tim i spokojenost obcanti a bez ohledu na odlisSnou politickou orientaci
vychézi ze stejného predpokladu i starosta 2. Utad informuje vefejnost o PS mnoha zptisoby,
zejména pak prostfednictvim zprav v tisku, na webovych strankach nebo pii verejnych
diskusich. Sumarizaci Udaji pro vefejnost pfipravuje socialni odbor. VSichni osloveni
zastupci méli prehled o tom, jakym zplsobem a s jakou frekvenci jsou vetejnosti podavany
informace o chodu PS, a prezentace sluzby navenek je povazovéna za dostacujici. Dokladem
vyuziti sluzby jako prostiedku sebeprezentace mistni autority miize byt i zjiSténi, ze PS je
smérem k vefejnosti prezentovana jako sluzba zajistujici komplexni sluzby, tedy klasickou
péci 1 rozvazku. O déleni kompetenci, byt neformalnim, v oblasti klasické péce s jinym
poskytovatelem se v oficidlnich zpravach nehovoii, i kdyz o takovém postupu maji povédomi
vSichni klicovi zéstupci (viz kapitola 1.1).
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O: Takze v roce devadesat dva se pievadél z okresniho ufadu ten Ustav socialnich sluzeb,
ktery zajistoval pecovatelskou sluzbu, se prevadél na mésto, protoze tam byly jakési
problémy, tak jsme se rozhodli a povolilo ndm to zastupitelstvo, Ze jsme pievedli
pecovatelskou sluzbu pfimo pod ufad, takze mame to pfimo pod odborem socialnich véci.
Vlastné mame piimy dohled na to, jakym zplsobem se peCovatelskd sluzba vykonava.
Vénujeme tomu pomérné velkou pozornost, snazime se vytvorit co nejlepsi zazemi, protoze
si myslime, Ze to je sluzba, kterou mame vykonavat a Ze je potiebné, aby byla na trovni
takové, aby, aby s tim lidi byli spokojeni.

(tajemnik)

D: Ja bych se jesté zeptala, jestli byste mné mohl pfiblizit, kdyz chcete prezentovat
vefejnosti informace o pecovatelské sluzbé, tak co vy vlastné poskytujete tém lidem za
udaj, ... abych ja si to dovedla predstavit?

O: No jak kdy, nékdy, nékdy piSeme statistiku o tom, kolik délame tkoni, kolik vydavame
nebo rozvazime obédu, délali jsme ted’ka nedavno anketu mezi témi, kterym poskytujeme
pecovatelskou sluzbu, tak jsme zase psali o vyhodnoceni ankety, ...
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2. Dilemata v pristupech ke klientim

Hovoftime-li o vlivu pfedstavitelii mistni autority na ptistupy, které jsou pracovniky a
vedenim PS vii¢i klientim uplatiiovany, samoziejmé tim nemyslime bezprostiedni intervence
téchto predstaviteld do situace klientd a podil na préaci s klienty. Existuje vSak fada
mechanismi, jakymi se postoje piedstavitelli zfizovatele mohou do zvolenych piistupt ke
klientim vice ¢i méné vyrazné promitat, ¢i je dokonce determinovat. Snazili jsme se
rozpoznat, jak se obecnd koncepce PS, formulovana a prosazovana ziizovatelem konkrétné
realizuje v bézné interakci pecovatelek s klienty. Toto ndm zaroven do urcité miry umoziuje
zpétné pochopit, které z piistupt uplatiovanych vic¢i klientim, jez jsme identifikovali
v pfedchozich fazich této ptipadové studie, jsou podminény pravé politikou piedstavitelti
ziizovatele vzhledem kPS. V této souvislosti nds rovnéz zajimalo, zda si dotdzani
predstavitelé uvédomuji praktické dasledky svého postoje vuci sluzbé, tedy zejména toho,
jaké poslani sluzbé¢ pficitaji, které ¢innosti PS povazuji za prioritni, jaka kritéria efektivity na
fungovani PS uplatiiuji, jakym zplisobem si zajist'uji zpétnou vazbu a provadéji kontrolu, atd.

Nezabyvame se zde vSemi dimenzemi vybranych hlavnich dilemat, které se mohou
v pristupech ke klientim objevovat (jejich ptehled viz ptiloha I), ale soustfedime se pouze na
ty aspekty, které se jevi jako relevantni v souvislosti svlivem pfedstaviteli mistni
samospravy.

2.1 Dilema proceduralniho a situa¢niho pristupu k problémiim klienta

Vysledky dvou pfedchazejicich fazi této piipadové studie, tedy vyzkum pracovnikil
dané PS a jejich klientd, nas dovedly k zavéru, Ze ve zkoumané PS pievazuje spise
proceduralni piistup ke klientim. Od specifickych rysii situace jednotlivych klientd je do
znacné miry abstrahovano a uvaZzuje se spiSe o potiebach klientely PS jako celku nez o
konkrétnich potiebach jednotlivych klienti. Klienti, jejichz potfeby vyrazné vybocuji z takto
nastavené¢ho ramce poskytovani sluzeb, jsou predavani do péce jinych subjektl, coz je ze
strany pracovnikl, vedeni PS i pfislusnych piedstaviteld mistnich autorit vnimano jako
legitimni a navic efektivni postup (podrobnéji o principu selekce pojednava zprava z prvni
faze vyzkumu).

Kromé podpory selekce komplikovanych klientd posiluji predstavitelé mistni
samospravy tendenci k procedurdlnimu pfistupu zejména svym tlakem na efektivitu métenou
poctem poskytnutych ukont. Dusledkem toho je jednostranny diiraz na rozvazku obéda
(podrobnéji déle, zejména u dilematu kvality a kvantity) a systematické podcenovani klasické
péce, tedy té oblasti PS, ktera obzvlaste vyzaduje uplatiovani situacniho, individualizovaného
pristupu. Predstavitelé mistni autority klasickou péci v podstaté ignoruji, ve svych vypovédich
se 0 ni sami spontanné vitbec nezminuji a celou pecovatelskou sluzbu ztotoziuji s rozvazkou,
jejiz potencial uspokojovat nemateridlni potieby klient bezdécné pirecenuji (viz vyse). Ani
potieby klientli rozvazky vSak nevnimaji diferencované, ale maji sklon vnimat tyto klienty
jako uniformni masu, kdy kazdy z nich pozaduje a ocekava totéz - projevuje to v typu vyroku

re¢

,,oni cht&ji, ,,oni potiebuji‘.

O: Mg¢titkem je, tak jak je to vyhodnoceno, pocet ukonti a pocet klienti, podle toho tak
né&jak stanovujeme, kolik ma byt peCovatelek, mame...mame to plovouci, Zze kdyz ptibude
klientd, tak ptibirdme peCovatelku, v okamziku, kdy klientd ubyva, tak sniZzujeme stavy.
Zatim se nam to dafilo pfirozenou cestou, to snizovani, ze to do sebe tak...dokonce jsme
méli takové Stésti, Ze to do sebe navazovalo, ze kdyz ubyli klienti, tak zrovna v t¢ dobé
jsme vyfesili, ze nékdo odchazel z pecovatelské sluzby, takze jsme neobsazovali misto.
(tajemnik)

O: (...) takze je to v té oblasti samoziejmé toho stravovani, coz si myslim, Ze ta kvalita toho
stravovani kdyz byla hodnocena na vyro¢ni schiizi méstského klubu dichodct, tak byla
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vzdycky vyzdvihovana. Byla vyzdvihovana i ta, feknéme, operativnost, co se tyce ze strany
teda ted’ mluvim téch penzistli, myslim, Ze to jde zobecnit i co se tyce té pestrosti té stravy
a takové néjaké té rychlosti, v€asnosti. Aby ty lidi, kdyz se jim ten obéd veze, tak aby ho
méli vzdycky v n&jakou hodinu, aby tam nedochézelo k n¢jakymu ¢ekani a tak dal. Takze
to si myslim, Ze pro mé to métitko je asi to, Ze neodstavam signaly o tom, Ze by byly n&jaké
problémy.

(starosta 1)

Komplexnéjsi pohled na sluzbu, ktery by v sob¢ latentné¢ mohl obsahovat 1 potencial
k reflexi individudlni situace klienta, nabidl z dotdzanych piedstavitelt mistnich autorit pouze
starosta 2, ktery ve své predchozi funkci mistostarosty mél pod svym patronatem socialni
sluzby a mé podrobnéjsi piehled o socidlnich sluzbach v lokalité vcetné sluzeb pro seniory.
Zda se, ze jeho zajem neni pouze formalni. Reflektuje urcitd tskali sluzeb pro seniory,
uvazuje o moznostech, zménach, a zejména navaznosti jednotlivych typi sluzeb. Mohl by
tedy mit vliv na formulovani komplexnich cila a sledovani situac¢niho ptistupu - kdyz uz ne
piimo v rdmci PS, tak alespoil v ramci souboru sluzeb pro seniory v lokalité. Na druhé strané
vSak 1 starostovi 2 unikaji nckteré detaily fungovani PS, coz miize vést napt. az k dosti
zkreslené piredstavé o moznostech peCovatelek (napt. poskytovani socidlnich kontaktt
rozvazkovymi pecCovatelkami).

V ptipadé, ze by byla vile k uplatiiovani situacniho a komplexniho pfistupu, je
stavajici organizace prace socialniho odboru ve vztahu ke klientim, tedy ,,patchworkovy*
systém, ktery je zalozen na ptidéleni urcitého ,,rajonu* jedné pracovnici socialniho odboru,
dobrym feSenim zabraiujicim ,,parcelovani® klienta a mohl by se tedy stit vhodnym
zékladem 1 pro to, jak zacit i ve vztahu ke klientim PS uplatiiovat situacni piistup a
v intervenci sledovat komplexni cile. Z vypovédi predstavitel autorit vSak neni patrné, Ze by
méli zdmér toto néjakym zpusobem usmeériiovat a rozvijet.

O: Nam se tady na tomto systému, na té pecovatelské sluzbe, tak jak ji mame zaclenénou
do struktury ufadu 1ibi to, Ze, zZe vlastné je tam i pifima, na davky, pfipadné na poradenstvi,
takze my tam tfeba i na téch davkach, kdyz jsou lidi v né&jaké zivotni nouzi, tak je tam
dokazem i takhle timto zptisobem podchytit a, jo, Ze, Ze vlastné ten, ta péce o ty lidi je i
troSku Sirsi, Ze tam funguje i to poradenstvi.

D: My jsme to od téch klientd slySeli, Ze mate vlastné jako ten peCovaci systém, Ze,
myslim, kazda ta Gfednice ma vlastné na starosti jednu oblast.

O: Takze ono to neni jenom pecovatelska sluzba, ale my se tady snazime vytvaret néjaky
takovy komplexnéji pohled na ty lidi.

(tajemnik)

Nas dosavadni vyzkum vSak spiSe ukazuje, Ze snaha o globalni pohled na sluzbu ¢i
dokonce na komplex sluzeb pro seniory, které funguji v dané lokalité, spolu s pomijenim
nekterych aspektii sluzeb, které nezapadaji do obrazu efektivity a kvantity, mize vést
k podcenéni variability potieb jednotlivych klientd a skryvat i riziko ,,nivelizace* potieb a
vnimani seniord jako unifikované masy se zhruba stejnymi potifebami. Tato tendence se
odrazi i v méfitcich efektivity, kterd jsou na PS predstaviteli mistni autority uplatiiovana, a ve
zpusobech kontroly poskytovani sluzeb. Ze strany ptredstavitelti mistnich autorit mizeme tedy
identifikovat riziko ptfimého i neptimého vlivu smérem procedurdlnimu a zjednoduSujicimu
pristupu.

2.2 Dilema materialni a nematerialni pomoci

U predstavitelti mistni autority se mizeme setkat z fadou postoja, které podporuji a
posiluji ptiklon k materidlnimu pojeti péce, ktery jsme dfive identifikovali na urovni
pracovnikl a zejména vedeni PS. Predstavitel¢ mistni autority vSak maji tendenci materialni
pojeti péce navic redukovat na rozvazku obédl. Jak bylo vySe feCeno, tajemnik i ostatni
dotazani ptedstavitelé maji sklon ztotoziiovat PS s rozvazkou a zdiiraznovat pouze prospéch,
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ktery klientim plyne zrychlého a presného rozvozu obédi. Klasickou péci piedstavitelé
autorit sami od sebe nezminuji, a to ani Ukony materidlni povahy, které jsou v ramci klasické
péce poskytovany. Povazuji za samoziejmost, ze jddrem Cinnosti PS je rozvazka. Starosta 2
takovéto vnimani PS dokonce explicitné vyjadifuje a tento postoj zduvodnuje existenci
analogické sluzby pro seniory pusobici v dané lokalit¢ (podrobné&ji viz napéti tykajici se
selekce klienttt). Klienti klasické péce PS se tak ocitaji v dosti nevyhodném postaveni, nebot’
vramci PS jsou na okraji zdjmu, ale zaroven jejich situace neni takova, Ze by mohli byt
prevedeni jinému poskytovateli.

D: A tam sou tieba i takovy ukony, za ktery se neplati, a piesto se nam zdalo, Ze...hygiena,
ze tieba jako prekvapivé malo lidi jako ten tikon...

O: No ono, ono je taky potfeba fict, Ze tady jesté funguji jini poskytovatelé.

(tajemnik)

O: tak my se hlavné pfevazné zabyvame vlastn¢ dovozem obédi, to je uplné nejdulezité;si,
bych fekla, pro ty seniory ve mésté a tady tahle ta sluzba je bych fekla jimi docela
vyhledavana. Nartsta pocet klientl, ktefi o ni maji zajem a samoziejmé pfi té prilezitosti

-----

je teda zajimavé (...).
(starosta 2)

Spravnost svého dirazu na zajiSténi stravovani, rozvazku obédi, si pak predstavitelé
potvrzuji, mozna bezdécné, vyberovou zpétnou vazbou. Pro zpétnou vazbu voli tu skupinu
seniortl, od nichZ se jim tohoto potvrzeni pravdépodobné dostane. Za reprezentanta celkového
minéni jsou brani naptiklad seniofi, kteti navstévuji Klub diichodct (KD), tzn. takovi, ktefi
ziejme nebudou od PS skute¢né nic dal§iho oCekavat a jsou Casto natolik sobéstacni, ze si
napf. dokazi na obéd zajit do jidelny KD. [kdyZz se dotaznikovym Setfenim snazi vedeni PS
podchytit vSechny klienty sluzby, nejsou ani timto zplisobem mapovany jiné potieby a
problémy, nez které¢ se tykaji rozvazky, nebot dotazy jsou sméfovany pouze do oblasti
stravovani zajistovaného PS (podrobné;ji v kapitole o dilematu monologu a dialogu).

O:(...) takze je to v té oblasti samoziejme toho stravovani, coz si myslim, Ze ta kvalita toho
stravovani kdyz byla hodnocena na vyro¢ni schiizi méstského klubu dichodcti, tak byla
vzdycky vyzdvihovana. Byla vyzdvihovéna i ta feknéme operativnost, co se tyce ze strany
teda ted’ mluvim téch penzistli, myslim, Ze to jde zobecnit i co se tyce té pestrosti té stravy
a takové néjaké té rychlosti, vasnosti. Aby ty lidi, kdyZ se jim ten obéd veze, tak aby ho
meéli vzdycky v néjakou hodinu, aby tam nedochéazelo k néjakymu Cekani a tak dal. Takze
to si myslim, Ze pro me¢ to méfitko je asi to, Ze neodstavam signaly o tom, Ze by byly n¢jaké
problémy.

(starosta 1)

Také persondlni politika uplatiovand v PS odpovid4d jednostrannému dirazu na
materidlni pomoc a protéZzovani rozvazky. Tyka se to jednak poctu fadovych pecovatelek a
dale jejich kvalifikace. Pocet pecovatelek je udrzovan v podstaté na hranici, kdy jsou schopny
zajistit zakladni materidlni tkony, zejména rozvazku, ale pravdépodobné nic dalsiho.
Ptipadné snizeni poctu klientil je signalem pro snizeni poctu pecovatelek, nikoliv pro uvahy,
zda by se nemohla rozsitit ¢i zkvalitnit péCe. I podcenéni dulezitosti odborné ptipravenosti
pecovatelek je vysledkem silného piiklonu k materialni pomoci. Z kvalifika¢nich pozadavkt
je nejcastéji zminovan fidicsky prikaz, coz dobfe odpovida diirazu na pocet rozvezenych
obédl na jedno auto. I kdyZ naptiklad starosta 2 byl ochoten opatrné pfipustit, Ze by né&jaké
Hkurzy pro pecovatelky, kromé povinného sanitarniho kurzu, snad mohly byt uZite¢né,
prakticky stale na prvnim misté trva na fidi¢ském prikazu.

O: Tak tam ty podminky nejsou zas tak striktn¢ dany, tam samoziejmé rozhodujici je
vzdycky...musi mit fidi¢sky prikaz, protoze my je mame univerzalng...nékdy dé€laji tu
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klasickou pecovatelskou, nékdy rozvazeji obédy..podle toho, jak je potieba, délame tam
zase podle toho aktualniho stavu rizné posuvy. Vzdélani tam nevyzadujeme, tam akorat
potom si musi doplnit ten kurz...

(tajemnik)

D: Kolik, kolik, jakej nartst personalu téch dvacet tisic obédl predstavuje..ptedstavovalo?
O: Nemluvi se jen o personalu, protoze to jesté byly auta..takze tfi. To znamend - stihnou
vic. Oni kdyz s dvéma auty byli ¢tyfi lidé, tak objely urcity pocet obédl a kdyz tam
zapojime tfeti auto, jesté a s dalSimi dvéma lidmi (...).

(VSO)

D: (...) jakym zpiisobem vy se teda vlastn€ rozhodujete, kolik tfeba persondln¢ nebo tak se
bude investovat do té...jakym zptisobem toto se rozhoduje, do té rozvazky kolik, kolik do té
klasické...?

O: No podle toho, kolik mam pecovat...jako takhle, nékteré pecovatelky jsou vyclenény
samoziejmé na rozvazku, protoze mame tfi auta a je fidi¢ s pecovatelkou, navic ted’ se to
muselo pfeorganizovat, protoze mame ur¢itou vyhlasku, ktera..kdy musime rozvést obédy
do tfi hodin, to znamena, ze ted’ to mame udélany tak, Ze ty peCovatelky jsou tieba na téhle
ttech autech, ale odpoledne uz jdou po klientech na klasickou sluzbu, to znamena takové ty
nakupy a takové ty véci, které mohou zatidit v pozdé€jsi dobé, zafizuji potom, a jiné...a
pecovatelky jsou jenom v terénu. A podle toho vlastné, kolik je klientl a jak se to zvlada, se
rozhoduje o tom, kolik to bude zajist'ovat pracovnic.

(VSO)

O: Ne, ne, ja si myslim, zZe toto by mélo vyplynout vite az podle toho. Kdyz bude dejme
tomu samoziejmeé piedpokladem tady té ¢innosti mit ty kurzy, no tak at. Ale zatim je to tak,
ze proste, ze bych fekla, Ze tam hraje svou roli hlavné to, aby taky jako samoziejmé uméla
jezdit autem, Ze jo, to je dulezité, nemiize chodit tady s t¢éma termoportama v ruce, béhat po
meésté. Tak tam se musi snoubit vic takovych véci dohromady.

D: A mate dost uchazecii nebo uchazecek na tu pozici té€ peCovatelky?

O: Ano.

D: To znamena, ze teoreticky by jste ty pozadavky mohli...

O: No tak teoreticky ano, ale to jsou spi$ opravdu tady tyhlety zeny, které maji to zakladni
vzdélani.

(starosta 2)

O: (...) Ale jo, n&jaké takové n¢jaké ty zakladni tfeba moznosti, aby uméli rozlisit néco, ze
se tam d¢je, tak to urcit¢ ano, ale Ze by méli vystudovat stfedni Skolu zdravotnickou, aby
mohli potom vykonavat tady ty pecovatelské sluzby, to si myslim, Ze na misté jako neni.
Protoze od toho jsou ty oSetfovatelky, aby tam umély zavazat a obvazat apod.

(starosta 2)

Slovo ,efektivita® je v podstaté synonymem pro ,dobfe fungujici rozvazku®.
Efektivita je totiz poméfovana zejména tim, kolik ukonti je schopna pecovatelska sluzba
poskytnout, pficemz ,,velkd ¢isla® mlze zajistit jedin€ rozvazka. Podle vypovédi jednotlivych
predstavitelti mistni autority se jevi, ze nejsilnéjSim c¢initelem, ktery plisobi ve prospéch takto
nastaveného kritéria efektivity, je tajemnik. Vibec neuvazuje o dalSich potencialnich cilech
PS (naptiklad pravé poskytovani nemateridlni pomoci), jejichz dosahovani v takto
nastaveném fungovani PS neni myslitelné.

O: (...) pani vedouci zpracuje navrh, ktery ma samoziejmé vyargumentovany a podlozeny
podklady a neni to tak, Ze se vezme néjaky procento inflace a navysi se, ale je to skute¢né
takové podklady, Ze ja nevim, se najezdi tolik a tolik kilometrd, tak je potfeba na auto, na
benzin, na opravy prosté, jo a takovymhle zpiisobem se detailné predlozi a potom néjaka
zésadni licitace v této oblasti neni, kdyz vezmu obecné¢ sestavovani rozpoctu, tak
samoziejme tato Cast patii spis$ do téch mandatornich vydajut.

(starosta 1)
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O: Takze o to jsem se néjak zajimal a potom a vim, Ze tedy, kdyz jsme zadali letos, tak Ze
jsme dokladali jaksi rozsah a i tu financni efektivitu a tady tu ekonomiku jsme dokladali
pro Ministerstvo prace a socialnich veci takovy pomérné rozsahly elaborat, takze si myslim
si, ze 1 z toho pohledu, jaksi tiedné to bylo v potfadku. Samoziejmé nezjisStoval jsem
jednotlivé polozky a tyto véci.

(starosta 1)

O: Me¢ritkem je..tak jak je to vyhodnoceno, pocet ukonti a pocet klientd, podle toho tak
néjak stanovujeme, kolik ma byt peovatelek, mame...mame to plovouci, ze kdyz pribude
klientd, tak pfibirame pecovatelku, v okamziku, kdy klientd ubyva, tak snizujeme stavy.
Zatim se nam to dafilo pfirozenou cestou, to snizovani, ze to do sebe tak...dokonce jsme
méli takové Stésti, Ze to do sebe navazovalo, ze kdyz ubyli klienti, tak zrovna v t¢ dob¢
jsme vyfesili, Ze nékdo odchazel z peCovatelské sluzby, takze jsme neobsazovali misto.
(tajemnik)

Oba dotazani starostové teoreticky piipoustéji, ze nckteré potieby klienti mohou
piekraCovat stavajici Gzké zaméfeni PS na uspokojovani zdkladnich potfeb materidlniho
charakteru, zejména potieby stravovani, nicméné v praxi tento problém ani jeden z nich
nefesil a nefesi. Mlize to byt ¢aste¢né zplisobeno tim, ze tito predstavitelé maji zkreslenou
predstavu o tom, jak poskytovani sluzeb, zejména rozvazka obédl, bézné probiha, kolik casu
jednotlivym pecovatelkdm na rozvezeni jednoho obéda primérné ptipada a jak vlastné podle
naSich predeslych zjisténi obvykle vypadd kontakt rozvdzkové pecovatelky s klientem.
Starosta 1 tedy piipousti, ze pro klienty muze byt socidlni kontakt v podobé setkani
zadné zaveéry nevyvozuje. Starosta 2, rovnéz na zakladé nedostate¢ného povédomi o realnych
casovych moznostech rozvazkovych pecovatelek a skutecném prubehu poskytovani sluzby
predpoklada, ze by tyto peCovatelky mohly klientim slouzit jako hodnotny socidlni kontakt.

O: (...) jak by tieba méli postupovat nebo doveze jim né&jaky formulafe, tyto véci, takze
neni potiz, jisté bych to nevidél jenom v tom, ze nékdo pozaduje ja nevim, uklid nebo
né&jakou oc€istu nebo né&jakou stravu, ale prosté, Ze to je v tom kontaktu, Ze ten ¢lovék ma tu
pravidelnou navstévu z takovyho toho bézného svéta, kdyz je tieba uzavieny sam nékde,
nema tieba rodinu a podobné.

(starosta 1)

O: (...) Ale ja si ani nemyslim, Ze by to byla jenom, vite, Ze jenom ti lidé, ktefi tam
pfivezou ten obéd, takze by byli jenom takovymi poslicky, ktefi tam pfedaji jednu varnici
nebo jeden kastrilek za druhy. J4 mam takovy dojem, Ze i to, Ze tam ta peCovatelka ptijede
a ze tam ten ob&d tomu klientovi pieda, tak ze to vlastn€ taky hraje takovou svou roli v téch
socialnich vztazich a podobné, protoze ti lidé maji dojem, Ze je aspon jednou za den, kdyz
nic jiného, tak maji Sanci si s nékym popovidat nebo kontaktovat nékoho nebo tieba dejme
tomu projevit své problémy nebo pozadat o néco (...).

D: A jak dlouho si myslite, ze ta pecovatelka ma na to ¢as?

O: To teda nevim.

(starosta 2)

Tyto postoje, které by mohly sveéd¢it o urcitém védomi o potfebnosti nemateridlni
péce, vSak starostové prezentovali spiSe jako sviij privatni pocit (vétSinou své vyjadieni
dopliovali upozornénim typu ,,...ale to je jen millj soukromy nazor®). V roli predstavitele
mistni autority se vSak oba starostové priklanéji k oficidlni linii, nezpochybnuji stavajici
zpusob poskytovani sluzeb PS a ztotoziiuji se s uplatiovanymi métitky efektivity. To mize
fungovat jako jedna z nejzdvaznéjsich bariér pro plné legitimizovani nemateridlni pomoci a
jeji zaclenéni do sluzeb PS.

Pristup predstavitell mistni samospravy podvazuje moznost podnikat koncepéni
kroky, které by sméfovaly k posileni dirazu na nemateridlni péci (jako je napi. podpora
kontaktd klienta se socidlnim okolim, pozornost k osobé klienta a jeho starostem apod.)
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Nematerialni péce je v souCasné dobé nahlizena jako odvadéjici pozornost od rozvazeni
obédli a vrozporu s efektivitou fungovani PS. Navic je vnimana jako sféra cinnosti
peCovatelek, kterd se mize vymykat kontrole. Slabost kontrolnich mechanismu
uplatnovanych na préci pecovatelek tedy do znacné miry determinuje to, co pecovatelky
mohou poskytovat. Nematerialni pomoc (,,néjaké rozhovory*) neni dobfe vykazovatelna a
proto je vniména pro PS a efektivitu jejiho fungovani jako potencialné ohrozujici. Zaroven
vSak predstavitelé mistni autority pfecenuji stavajici potencidlni nemateridlni péce rozvazky,
coz jen usnadiiuje prehlizeni realného stavu uspokojovani nemateridlnich potieb klientt.

O: (...) mozna ani n€kdy nezélezi na tom, jestli jsou néjak proSkoleny ty osoby né&jak
zvlast, ale jestli to maji abych tak fekl povahové zapsano, ze jsou vstficné, ze teda maji
takovou povahu. Ze tieba dokaZou, Ze nejsou n&jak zahledéné do sebe, Ze teda dokazou
promluvit s kymkoliv, zvIast’ teda s tim star§im ¢lovékem. A tohleto, to ja si taky jaksi tak
uvédomuju, Ze to urcité jako je dulezité, vite. Ale to se tak tézko potom, jak bych tak fekl,
sleduje. Protoze si musi uvédomit, Ze jestlize oni maji urcity pocet téch klientti a tedy mayji
rozvést ty obédy nebo jim tieba vykonat néjaké ty tkony apod., tak kolik mate vyclenit na
to, Zze z jejich pracovni doby je vénovano tolik a tolik ¢asu na povidani. A jak to pak
osetiite? Ze si timhle néktera napise, Ze tieba étyfi hodiny, ja to ted’ piezenu, ale Ze tfeba
dejme tomu bychom si fekli, ano, tak polovinu jejich pracovni doby budou tvofit pracovni
ukony a polovinu budou tvofit tfeba néjaké rozhovory. A kde mate zajisténo, ze tieba oni tu
polovinu té doby opravdu vénuji tdm rozhovoram s t&mi lidmi? Ze naopak si tieba dejme
tomu neuzivaji nékde sami? Ted’ to pfezenu, jo, ale je to mozny, no.

(starosta2)

2.3 Dilema monologu a dialogu s klientem

Predstavitel¢ mistni autority se nezajimaji, jakym zplisobem probihd komunikace
mezi pracovniky ¢i vedenim PS a klienty. Sami tito piedstavitelé se s klienty peCovatelské
sluzby setkaji pomérn¢ ziidka, pfi zvlastnich pftilezitostech, a jedna se spiSe o hromadna
setkani s vétSim poctem klientli zaroven nez o individudlni interakci. Jde obvykle o schlize
KD, coz uz samo o sob¢é znamena vylouceni téch klientl, kteti bud’ nejsou cleny KD a nebo
pro svij zdravotni handicap nemohou na téchto schlizich participovat, i kdyby se tfeba této
formy komunikace ucCastnit chtéli. Pfedstavitelé mistnich autorit si tak pravdépodobné
neuvédomuji, Ze se jim timto zpisobem do zorného Uhlu nedostanou naléhavéjsi ptipady
klientd s komplexnimi potfebami, a vytvareji si tak nepiesnou piedstavu o slozeni a
pozadavcich klientely PS.

O: Jo, aby, opravdu, protoze jsme nenasli jiny zptisob jako, tézko se zde najde nékdo, kdo
by mél Casovou rezervu na to, aby obchazel prosté klienty néjak...nebo ja...a urcité i
tajemnik a starosta to fikal, jsme, kdyz chodime na akce a na jiné akce, tak jsme ve styku
tteba s témi starymi lidmi, ze tfeba konkrétné se na to nechodi ptat, ale dostane to echo
nebo tu zpétnou vazbu urcite.

(VSO)

O: (...) takZe je to v té oblasti samoziejmé toho stravovani, coz si myslim, Ze ta kvalita
toho stravovani kdyz byla hodnocena na vyro¢ni schiizi méstského klubu diichodcti, tak
byla vzdycky vyzdvihovana. Byla vyzdvihovana i ta feknéme operativnost, co se tyce ze
strany teda ted’ mluvim téch penzistd, myslim, ze to jde zobecnit i co se tyce té pestrosti té
stravy a takové néjaké té rychlosti, v€asnosti.

(starostal)

Nepiimy vliv smérem k uplatiiovani spiSe monologického pfistupu pracovnikl ke
klientim mohou pfedstavitelé autorit vyvijet svym postojem ke stiznostem klientli. Na jedné
stran¢€ je stiznostem klientii piikladan vyznam jakozto ukazateli spokojenosti a to, ze se tyto
stiznosti nevyskytuji, pfedkladaji pfedstavitelé mistnich autorit jako diikaz, ze PS funguje
kvalitn€é. Na druhé stran¢ se vSak tito pfedstavitelé o stiznosti klientli nezajimaji, a vlastné
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nerozliSuji mezi tim, zda stiznosti neexistuji ¢i zda o nich jenom nevédi ¢i dokonce nechtéji
veédét. Pro pasivni postoj predstavitelil autorit ale i vedeni PS ke stiznostem klientt je typicka
1 neexistence evidence stiznosti, které nejsou adresovany ,,nahoru®, k predstavitelim mistni
autority, ale jsou feSeny na trovni vedeni PS.

Dlrazem na neexistenci stiznosti jakozto dukazu kvality sluzeb PS predstavitelé
samospravy bezdécné vytvareji tlak na VPS a pecovatelky, aby hledaly zplsob, jako
omezovat vyskyt oficidlné podanych stiznosti. Vysledkem je v jedné z piedchozich dil¢ich
vyzkumnych zprav tykajici se pracovniki PS, popsany sklon pecovatelek 1 VPS vyftizovat
stiznosti klientl Ustni domluvou ¢i klienty pacifikovat utilitarn€ pojatou omluvou. O fadé
problémtli a stim souvisejici potfebé klienti PS stéZovat si, se predstavitelé obce vibec
nedozvédi. Neni piehled o tom, jak jsou vlastné tyto stiznosti feSeny, ¢i zda si vice klienti
nestézuje na stejnou vec, zda si nékteti klienti nestézuji opakované. Predstavitelé autorit se
spoléhaji, Zze vedeni PS ¢i socidlni odbor jim zprostfedkuje informace, pokud by k néjakym
zavaznych stiznostem dochézelo. Tim vlastné umoznuje vedeni PS a ptipadné i socialni odbor
uplatnovat jakykoliv filtr reakci klientl. To vede k uplatiiovani spiSe monologického pfistupu,
kdy miize dochazet k systematickému podceiiovani vyznamu ,,subtilngjsich, proto vSak ne
mén¢ zavaznych a naléhavych stiznosti Ustnich ¢i telefonickych.

O: No, hlavné¢ zde mame teda zodpovédnou vedouci peCovatelské sluzby, ktera toto
posuzuje. Pokud by se snizila kvalita, tak se to okamzité projevi ve stiznostech obc¢and, a to
se neprojevuje.

(tajemnik)

D: Jakym zptsobem Vy konkrétné si ziskavate ty informace o tom, jakym zptisobem ta
pecovatelska sluzba funguje, v ¢em je problém tieba nebo...?

O: Tak jednak, jednak teda prostiednictvim vedouciho odboru, to je vlastné ten nejCastéjsi,
ta nejcastéjsi informace, jakym zptisobem ta pecovatelska sluzba funguje, a potom...chodi
se sem spoustu ob¢antl tfeba i v jinych zalezitostech, setkavame se s lidmi ve mésté piimo a
jako ty informace chodi z riznych stran, ale skutecné predevsim prostiednictvim vedouci
odboru.

(tajemnik)

D: Sleduje se to néjak? Vy jste fikal, ze by ta vedouci méla chodit na navstévy. Sleduje se
néjak ta spokojenost téch klientd tady?

O: No to si sleduje patrné vedouci.

D: Cili to spi§ je jako jeji kompetence a ona by to méla n&jakym zptisobem osetiovat.

O: Urcité, no mela by to prodiskutovavat nebo sledovat, nebo si nastavit néjaky zptisob jak
to budou fesit.

D: A sleduje se né&jak i tieba jestli, nebo se n¢kde shromazd'uji ptipadné stiznosti od téch
lidi?

0: Ja to teda nesleduju, abych tekl pravdu.

(starosta 2)

D: Mate néjaky zazitek nebo zkuSenost, Ze by ten klient tfeba nespokojeny nebo néco
potieboval, dorazil tady az k vam ? Jako Ze by pfisel si st€zovat az k vam ?

O: Ne, nestalo se to zatim.

D: A pak jest¢ jsem se chtéla zeptat, ze vlastné jste fikal, ze jeden z ukazatell efektivity té
pecovatelské sluzby jsou ty stiznosti klientl. Vy tieba néjak sledujete ty stiznosti nebo to ,
se to néjak eviduje ty stiznosti ?

O: (... ... ) Ale v této oblasti, ja si vzpominam, Ze nékdy mozna pied rokem nékdo tady psal
néco takovyho a myslim, ze to byl i anonym, ze ja nevim, nebyly Cisty stoly v klubu
dtchodct pfi tom stravovani nebo jo, rozumite, takovy jako. To si vzpomindm, Ze tady
néco v tom smyslu bylo. Jinak jako ja jsem nezaznamenal stiznost. Ani ve smyslu, ja
nevim, ze by tfeba ty peCovatelky misto, aby nékde se staraly o lidi, si chodily nakupovat
nebo néco takovyho. Ja nefikdm, Ze nechodi nebo chodi, prost€¢ neumim to posoudit,
neznam tady tu praci tak detailné, ale prosté ani v tomto smyslu nejsou stiznosti jako ze by
prosté zneuzivaly toho, Zze maji k dispozici auto, prosté, pravdépodobné je to oSetfeno z
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urovné toho odboru tak, ze bud’to se to nedéje nebo se to déje tak, Ze se to sem nedostane.
(starosta 1)

O: (...) fakt je ten, Ze lidé s t€mi néjakymi drobnostmi nebo s n&jakymi vécmi chodi nebo
fikaji peCovatelkam nebo VPS, ale jsou to véci, které se ke mné donesou az v piripade, Ze je
nejsou schopni sami vyfesit, jo, to znamena, Ze pokud zase jsem schopnd, pokud je to Ustni
takovy néjaky, Ze ,,nechutnal mné obéd a dovezli mné ho pozde" (...).

(VSO)

Predstavitel¢ autorit tedy za validni métitko spokojenosti klienti povazuji to, Ze se
nedozvidaji o zadnych stiznostech klientli, coz mlze byt pro vedeni PS signidlem, aby
stiznosti klienti byly spiSe tajeny nez diskutovany a tak hledano jejich optimalni feSeni.
Starosta 1 navic srovnaval pocet oficidlnich pisemnych stiznosti tykajicich se Cinnosti
socidlniho odboru se stiznostmi na jiné odbory, zejména stavebni, pfiCemz si ziejmeé
neuvédomil, Ze u téchto odbori se jednd o zcela odliSnou klientelu s nesrovnatelnym
potencialem si aktivné stézovat ¢i domahat se napravy nedostatkti. V ramci socidlniho odboru
se to tyka pravé klientely PS. Neni pravdépodobné, Ze by stafi a rtizn¢ handicapovani lidé,
ktefi jsou navic na pecovatelce mnohdy vyslovené zavisli, byli pfili§ zdatni v podavani
formalnich stiznosti.

O: Predevsim by to byly stiznosti obcanti, pokud by se objevily, tak ty fesim pifimo a ja
nevim, kdyZ to srovnam tieba se stavebnim ufadem, tak za ty dva roky byly urcité desitky
ptipadu, které se dostaly az ke mné a n€jakym zptisobem jsem se zapojil do feSeni toho
problému nebo posouzeni (...).

(starosta 1)

Monologickému pfistupu ke klientliim PS odpovida také hromadné zajistovani zpétné
vazby prostiednictvim dotaznikovych prazkuma zhruba jednou ro¢né organizovanych
vedenim PS. Jedna se o typicky ptiklad jednostranné komunikace, kdy vedeni PS rozhoduje,
kdy se bude klientii ptat, na co se jich bude ptat, jakym zplsobem se jich bude ptat - tzn.
predem urcuje, jaké informace a kterd témata jsou relevantni a kterd jsou nepodstatna.
Dotaznikovy prizkum je navic zaméfen pouze na rozvazku a na jeho zajisténi se podileji
piimo pecovatelky.

O: No ta zpétna vazba, my si ji vyzadujeme, ja nevim, jednou za rok délame dotaznikovou
akci, protoze neni zvykem, nebo malokdy se stane, Ze lidi ptijdou a pochvali, jo spis se tady
objevi n¢jakej ten..ja nevim, nékomu nechutna obéd, tak to se tady objevi, jo, ale praveé
proto, abychom méli néjaké objektivni vyhodnoceni, tak pravé délame ty dotaznikové akce.
Ze peovatelky davaji tdm, za kterymi jezdi, tak jim piedlozi dotaznik a piistd zase ho
dovezou zpatky a potom si délame vyhodnoceni.

(tajemnik)

O: (...) Mimo jiné organizujeme i dotaznikové anonymni Setieni tfeba, koncem lonského
roku nebo mam pocit, kde si zjisStujeme vlastn€ tim zplisobem, jestli ti lidé jsou spokojeni,
co je metitkem kvality - hlavné spokojenost téch obcanti.

(VSO)

2.4 Dilema komplexnich a zjednodusSenych cili

Predstavitel¢ autorit nemaji strukturovanou piedstavu o cilech, které by PS méla
plnit. Definuji tyto cile jen velmi obecné a vagné jako ,,péci o ty, ktefi to potfebuji*“. Obsah
této péCe pak redukuji v podstaté pouze na rozvazku obédl. Predstavitelé autorit by tento
stav zfejmé nereflektovali jako zjednodusSeni cild, ale spiSe jako legitimni rozdé€leni cili mezi
rizné organizace pusobici v lokalité s tim, Ze klienti, ktefi potfebuji jinou ¢i komplexnéjsi
péc€i, jsou pievedeni jinam. To by mohlo byt vyhovujici a funkéni uspofadani, pokud by
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ovSem v ramci PS nezistavala jesté klasicka péce a jeji méné sobéstacni klienti, ktefi jsou
viceméné stranou z4jmu a pozornosti piedstavitelti mistnich autorit.

[lustrativni je zjednoduSujici uvazovani starosty 2, ktery o distribuci klienti mezi
jednotlivymi poskytovateli uvazuje z hlediska teze ,,najist nebo obvazat“. Ti ze seniorii, ktefi
potiebuji ,,najist”, jsou klienty PS, ti, co ,,obvazat®, se stavaji klienty nestatni organizace (viz
vyjadfeni starosty 2, které se tykalo kvalifikace pecovatelek).

O: No podle toho, kolik mam pecovat...jako takhle, nékteré pecovatelky jsou vyclenény
samoziejm¢ na rozvazku, protoze mame tfi auta a je fidi¢ s peCovatelkou, navic ted’ se to
muselo pfeorganizovat, protoze mame urcitou vyhlasku, kdy musime rozvést obédy do tii
hodin, to znamena, ze ted’ to mame udélany tak, ze ty peCovatelky jsou tieba na t¢hle tfech
autech, ale odpoledne uz jdou po klientech na klasickou sluzbu, to znamena takové ty
nakupy a takové ty véci, které mohou zafidit v pozdéjsi dobé, zafizuji potom, a jiné...a
pecovatelky jsou jenom v terénu.

(VSO)

O: Ja bych tekl, ze tady v podstateé tu peCovatelskou sluzbu provozuji tfi takové instituce.
Jednak teda obec a dva nestitni poskytovatelé. Takze mam takovy dojem, Ze o ty
pecovatelské sluzby mimo dovozu obédu, se vic ti lidé uchazeji pravé v téch druhych dvou
institucich. J& to nemam ovéteno statisticky (...).

(starosta 2)

O: Takze na ném je, aby vidél, v jakém je zdravotnim stavu. Ale jo, néjaké takové néjaké ty
zékladni treba moznosti, aby umeéli rozliSit néco, ze se tam déje, tak to urcit¢ ano, ale Ze by
meli vystudovat stiedni Skolu zdravotnickou, aby mohli potom vykondvat tady ty
pecovatelské sluzby, to si myslim, Ze na mist¢ jako neni. Protoze od toho jsou ty
osetfovatelky, aby tam umély zavazat a obvazat apod.

(starosta 2)

Tendence ke zjednoduseni cilti a diiraz na rychlost, uspornost, jednoduchost postupt,
kterymi jsou tyto cile naplhovany, vyplyva z diive popsaného dirazu na materialni péci a
zejména rozvazku, kterd je definovana jako jadro PS. Jde o typickou charakteristiku ptistupu
k pottebam klientd skrze cile zjednoduseni tak, aby byly dobie dosazitelné pii danych
personalnich, finan¢nich ptipadné dalSich zdrojich (ptiloha I, tabulka 4). Jak jiz bylo
zdiraznéno v piipad€ sledované PS, je financni efektivita zajiStovana udrzovanim pomérné
nizkého stavu pecovatelek, kterym se musi dafit poskytovat velkd kvanta ukont. Nejvetsi
orientaci na finan¢ni efektivitu Ize rozpoznat ve vyrocich tajemnika, ktery navic predpoklada,
ze klienti uvazuji stejné a i pro né je hlavni financni efektivita - tzn. ocekava, ze i1 klienti
piinos sluzby pro sebe zvazuji pouze skrze penézni naklady v relaci k materidlnimu zisku,
kterého se jim dostava. Tajemnik ziejmée zadné dilema mezi komplexnimi a zjednodusenymi
cili nepocituje a souc¢asné nastaveni cil PS a zpisob jejich napliiovani povazuje vzhledem
k ptedpokladanym potiebam klientli za oboustranné optimalni.

O: Vite, ono za ty penize, za ktery mi rozvazime obé&dy, za to si ti lidi neuvafi, nebo uvari
stézi, a tady navic maji kazdy den né€co jiného (...). Maji dlouhodoby jidelnicek, mtizou si
presné objednat, na ktery den chtéji, na ktery den nechtéji, kdezto, kdezto ty tikony, oni se
musi na tom financné podilet taky a kazdy, kazdy dobie zvazuje, jestli da, jestli d4 penize
za to, ze mu n¢kdo ptijde nakoupit nebo ne.

(tajemnik)

Pokud néktery z dotdzanych predstavitelt urcité dilema pocituje, zlistava tato ivaha
pouze na teoretické roving, bez tlaku na posun ¢i zménu v nastaveni cili PS a ve zpisobu
jejich dosahovani. Ptipadné sledovani komplexnéji pojatych cilti eventuelné rozsitenych i1 o
poskytovani nematerialni péce je vnimédno jako podminéné finanénimi moznostmi obecniho
rozpoctu. Jedna se zejména o stanovisko VSO, ktera vlastné za soucasné¢ho stavu na moznost
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poskytovani komplexni péCe rezignuje. Dlraz na financni efektivitu tak zaroven v ocich

predstavitelti obce slouzi jako odiivodnéni stavajiciho zplisobu poskytovani socialnich sluzeb.

O: Takze si myslim, Ze ta organizace a ta moznost poskytnout nebo pomoct tém lidem,

nebo poradit jim, jestli se mizou obratit na nas nebo na né¢koho, kdo jim to pomtlize vyftesit

(...) jisté bych to nevid€l jenom v tom, Ze nékdo pozaduje ja nevim, tklid nebo né¢jakou

oCistu nebo né&jakou stravu, ale prosté, ze to je v tom kontaktu, Ze ten Clovék ma tu
pravidelnou navstévu z takovyho toho bézného svéta, kdyz je tieba uzavieny sam nékde,

nema tieba rodinu a podobné.

(starosta 1)

O: (...) Ale jako v n&jakém rozsahlejsim..kdyby tieba ty standardy ptedpokladaly, Ze na to
budeme muset dat dvakrat tolik financi, tieba v souvislosti s tim, Ze by bylo dobry, kdyby
ta pecovatelka, kdyz pfiveze ten obéd, tam s tim klientem tfeba ¢tvrt hodiny si povykladala,
to znamena, zZe bysme museli pfijmout dvakrat tolik lidi.

(VSO)

2.5 Dilema kvality a kvantity

Jak jasné vyplyva z komentaiti k predchozim dilematiim, ze strany piedstavitelt
mistnich autorit jednoznacné pievazuje diraz na kvantitu. ,,Ekonomicnost” poskytovani
sluzeb je zdkladnim hlediskem a méfitkem UspéSnosti fungovéani jsou naridsty seniort
zadajicich o ob&dy. V souladu stimto postojem je jako relevantni kritérium kvality
poskytovanych sluzeb povazovana rychlost, spolehlivost a ptesnost doruceni obéda. Na strané
predstavitelli autorit miizeme tedy rozeznat jednoznacny vliv smérem ke kvantit¢ a zddné
dilema neni pocit'ovano.

O: Me¢titkem je..tak jak je to vyhodnoceno, pocet ikont a pocet klientli, podle toho tak
néjak stanovujeme, kolik ma byt peCovatelek, mame...mame to plovouci, Zze kdyz ptibude
klientd, tak pfibirame pecovatelku, v okamziku, kdy klientd ubyva, tak snizujeme stavy.
(tajemnik)

O: No samoziejmé ten rozvoz ob&du se tyka podstatné vétsi..vétsiho mnozstvi lidi nez, nez
ta pecovatelskd sluzba, protoze mame tady spoustu klientli, ktefi si pouze nechaji vozit
obéd a nepouzivaji zadny, zadny..nebo nevyuzivaji zadny dalsi ukony pecovatelské sluzby.
(tajemnik)

D: Jaky nartst personalu téch dvacet tisic obédtl predstavuje...pfedstavovalo?

O: Nemluvi se jen o personalu, protoze to jest¢ byly auta...takze tfi. To znamena - stihnou
vic. Oni kdyz s dvéma auty byli ¢tyfi lidé, tak objeli urcity pocet obédt a kdyz tam
zapojime tfeti auto, jesté a s dalSimi dvéma lidmi (...).

(VSO)

Sviij protéjSek ma tento pristup v zajistovani zpétné vazby v podobé dotaznikovych
akci. To mé opét atributy kvantitativniho pojeti - hromadné, rychlé, levné provedeni
(podrobnéji viz dilema monologu a dialogu).

O: No jak kdy, n¢kdy, nékdy piSeme statistiku o tom, kolik d€lame ukond, kolik vydavame
nebo rozvazime obédl, d€lali jsme ted’ka nedavno anketu mezi témi, kterym poskytujeme
pecovatelskou sluzbu, tak jsme zase psali o vyhodnoceni ankety, psali jsme tam, jak.
(tajemnik)

O: (...) pravé proto, abychom méli néjaké objektivni vyhodnoceni, tak pravé délame ty
dotaznikové akce. PeCovatelky davaji tém, tém, za kterymi jezdi, tak jim piedlozi dotaznik
a priste zase ho dovezou zpatky a potom si délame vyhodnoceni.

(tajemnik)
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3. Napéti mezi nékterymi aspekty fungovani sluzby a navrhovanymi
standardy kvality socialnich sluzeb

Na zaklad¢€ vystupti z predchozich fazi vyzkumu zamétenych na pracovniky a klienty
vybrané PS jsme mohli identifikovat oblasti, ve kterych by mohl vzniknout konflikt mezi
stavajicimi postupy pii poskytovani sluzby, popt. zplisobem jejiho fungovéni a principy, které
obsahuji "Standardy kvality socidlnich sluzeb" (tak, jak byly ptijaty MPSV). Takové oblasti
oznacujeme jako zdroj potencidlniho napéti a uvazujeme i jejich mozné dopady na klienty
(podrobné jsou jednotliva napéti popsana v ptiloze II). V této kapitole se pak zaméfujeme na
ta z napéti, ke kterym se vztahuji vyjadieni dotdzanych predstavitelll mistnich autorit, v nichz
jsou formulovany postoje a zaméry vzhledem ke sledované sluzbé.

3.1 Materialni pojeti sluzby a poZadavek respektovani osobnich cili klienta

Z vyzkumu pracovniki i klientdl jednoznaéné vyplynulo, Ze u zkoumané PS je kladen
diraz na materialni pomoc, coz se projevuje tendencemi poskytovat tkony zaméfené na
materidlni potfeby klienta a zejména preferenci rozvazky jidla. Takové pojeti sluzby se
dostava do konfliktu s pozadavkem "Standardii kvality" na uplatinovani vlastni vile klienta,
realizace jeho osobnich cili vychazejicich zjeho moZnosti a schopnosti a z podminek
prirozeného mistniho spoleCenstvi (ptiloha II, napéti 1). Lze fici, Ze jednostranna orientace na
zajiSténi materidlnich potfeb je vrozporu se samotnou filozofii PS obecné, a je tedy
pochopitelné, Ze ovliviiuje 1 dalsi aspekty poskytovani sluzby.

VSsichni dotazani v rozhovorech akcentovali materidlni péci a zvlasté rozvazku. V
jejich vypovédich je PS v podstaté ztotoziiovdna z dovazkou jidla a jsou presvédceni, ze
takové pojeti sluzby je pfiméfenou reakci mistni autority na poptavku v lokalité. Ze strany
oslovenych predstavitelti pak zaznivaji obvykle dva argumenty. Prvnim jsou dosavadni ohlasy
klientd sluzby, resp. absence stiznosti ¢i formulovani pozadavkil, z nichz usuzuji na jejich
spokojenost se stdvajicim pojetim sluzby. Pfedstavitelé mistni autority pfitom vychézeji
z plo$ného dotaznikového prizkumu klientd a zpétné vazby, kterou jim poskytuji klienti
odebirajici obédy v Klubu diichodct. O validité takto ziskanych informaci nikdo z dotazanych
neuvazoval. Druhym argumentem je Casto zminovand existence dal§iho poskytovatele PS
v lokalité a predpoklad, Ze tento poskytovatel prebira klienty pozadujici tkony klasické péce.

O: No samoziejmé ten rozvoz ob&dd se tyka podstatné vétsi..vétsiho mnozstvi lidi nez, nez
ta pecovatelska sluzba, protoze mame tady spoustu klient, ktefi si pouze nechaji vozit
obéd a nepouzivaji zadny, zadny..nebo nevyuzivaji zadny dalsi ukony peCovatelské sluzby.
(tajemnik)

O: (...) ta peCovatelska sluzba teda, tak my se hlavné pievazn€ zabyvame vlastn¢ dovozem
obeédu, to je uplne nejdilezitéjsi, bych fekla, pro ty seniory ve mésté a tady tahle ta sluzba
je bych fekla jimi docela vyhledavana.

(...)

D: Ono je kazdy hrazeny z jinych zdroju, Ze jo. Kdyz jste fikala, Ze hlavnim teda spis cilem
té peCovatelské je ta rozvazka obédt, nemate tieba pocit, Ze by ta rozvazka, ze je ta
rozvazka jako az upfednostiiovana piilis?

O: Jako z nasi strany ne. ProtoZe spi§ my odpovidame na tu poptavku.

(starosta 2)

Existenci napéti mezi potiebami klientl, ktefi zlstavaji v pé¢i zkoumané PS, jsou
vSak mén¢ samostatni a jejich schopnost zvladat Zivot v domacnosti nemlze zajistit jen
rozvazka obédl. Osobni cile a ocekavani téchto klientl neni obecni PS schopna uspokojit.
Predstavitelim mistni samospravy brani v uvédomeéni si této skutecnosti neznalost situace této
casti klientely, zjednodusené predstavy o cilech PS, z ¢ehoz plyne pievazujici spokojenost se
zpusobem poskytovani péce ze strany PS. U nékterych zastupcli mistni autority se
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spokojenost se soucasnym stavem zakladd spiSe na nedostatecném povédomi o funkci PS
obecn¢, napf. starosta 1 prezentuje zajiSténi kvalitniho stravovéani v podstaté jako univerzalni
nastroj intervence do situace seniora nebo zkreslenych ptedstav o skutecné praxi poskytovani
zkoumané sluzby - zejména starosta 2 predpoklddd mnohem vice dimenzi v praci
rozvazkovych pecovatelek.

D: V ¢em vidite nejvétsi ptinos pecovatelské sluzby, jako té formy sluzby?

O: Tak asi je to pfedev§im pomoc tém lidem, ktefi jsou néjakym zplisobem handicapovani.
At uz diky v€ku, nebo nemoci nebo n¢jakému jinému handicapu, takze je to v t€ oblasti
samoziejme¢ toho stravovani, coz si myslim, Ze ta kvalita toho stravovani, kdyz byla
hodnocena na vyro¢ni schtizi klubu dichodct, tak byla vzdycky vyzdvihovéna. Byla
vyzdvihovana i ta feknéme operativnost, co se tyCe ze strany teda ted mluvim téch
penzistl, myslim, Ze to jde zobecnit i co se tyCe té pestrosti té stravy a takové néjaké té
rychlosti, v€asnosti. Aby ty lidi, kdyZ se jim ten obéd veze, tak aby ho méli vzdycky v
néjakou hodinu, aby tam nedochazelo k néjakymu cekani a tak dal. Takze to si myslim, ze
pro mé to méfitko je asi to, Ze neodstavam signaly o tom, ze by byly néjaké problémy (...).
(starosta 1)

O: Ale ja si ani nemyslim, Ze by to byla jenom, vite, Ze jenom ti lidé, ktefi tam pfivezou ten
obéd, takze by byli jenom takovymi poslicky, ktefi tam ptfedaji jednu varnici nebo jeden
kastrilek za druhy. J4& mam takovy dojem, Ze i to, ze tam ta pecCovatelka pfijede a Ze tam
ten obéd tomu klientovi pfeda, tak ze to vlastné taky hraje takovou svou roli v téch
socialnich vztazich apod. protoze ti lidé maji dojem, Ze je aspon jednou za den, kdyZ nic
jiného, tak maji Sanci si s nékym popovidat nebo kontaktovat nékoho nebo tieba dejme
tomu projevit své problémy nebo pozadat o néco, ja nevim tieba o zajisténi n¢jakych 1éka
nebo ¢ehokoliv.

(starosta 2)

Jini zastupci, jako tajemnik ¢i VSO, ktefi maji pehled o kazdodenni praxi fungovani
PS, povazuji preferenci rozvazky za zcela legitimni a jako argumenty obvykle uvadéji
ekonomicnost a efektivitu provozu, schopnost zajisténi velkého poctu klientt, prihlednost pfi
vykazovani ¢innosti apod.

D: (...) to sou takovy ohromujici ¢isla a ten tispéch je tam evidentni, tak jestli na to konto
neni tieba tendence troSku tu rozvazkovou c¢ast té pecovatelské sluzby jakoby protézovat
nebo vénovat vétsi pozornost na ukor té klasické péce, kde je relativné méné klient a ...a
Casoveé, mozna i kvalifikacné by to eventuelné mohlo byt...?

O: No samoziejmé ten rozvoz obédl se tyka podstatne veétsi..vétstho mnozstvi lidi nez, nez
ta pecovatelskd sluzba, protoze mame tady spoustu klientli, ktefi si pouze nechaji vozit
obéd a nepouzivaji zadny, zadny..nebo nevyuzivaji zadny dalsi tkony pecovatelské sluzby.
(tajemnik)

D: Je to spojené, ale jakym zplisobem vy se teda vlastné rozhodujete, kolik tieba personalné
nebo tak se bude investovat do té rozvazky, kolik do té klasické?

O: No podle toho, kolik mam pecovatelek, jako takhle, nékteré pecovatelky jsou vyclenény
samoziejmé na rozvazku, protoze mame tfi auta a je fidi¢ s pecovatelkou, navic ted’ se to
muselo pfeorganizovat, protoze mame urcitou vyhlasku, ktera..kdy musime rozvést obédy
do tii hodin, to znamena, ze ted’ to mame ud¢€lany tak, ze ty pecovatelky jsou tfeba na téhle
ttech autech, ale odpoledne uz jdou po klientech na klasickou sluzbu, to znamena takové ty
nakupy a takové ty véci, které mohou zatidit v pozdé€jsi dobé, zafizuji potom, a jiné...a
pecovatelky jsou jenom v terénu. A podle toho vlastné, kolik je klientl a jak se to zvlada, se
rozhoduje o tom, kolik to bude zajistovat pracovnic.

(VSO)

Je zfejmé, ze soucasny trend podiizovani chodu PS rozvazce a dliraz na materidlni

pomoc je predstaviteli mistni autority (volenymi i ufedniky) vniman jako adekvatni pro
zajisténi potieb seniorti v lokalité a nelze u nich predpokladat snahy o zménu.
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3.2 Poskytovani nematerialni péfe vybranym Kklientim a poZadavek ochrany proti
predsudkum

Toto napéti piimo souvisi s napétim popsanym v piedchozi kapitole. O poskytovani
nemateridlni péce osloveni zdstupci spontanné témer nehovofili a svoje nazory formulovali
spise diky opakovanym dotaziim ze strany vyzkumniki. Z jejich vypovédi je pak ziejmé, ze
nemateridlni péce je vnimana jako ,,nadstandard* a je zcela na rozhodnuti pecovatelky, zda a
jakému klientovi takovou formu péce poskytne. Vysledky prvnich dvou fazi vyzkumu ptitom
ukazaly, Ze pracovnice inklinuji k rozliSovani klienti a maji tendenci byt vnimavéjsi
k pottebam téch pfizpasobivych ¢1 méné konfliktnich. Takovy postup je v rozporu
s pozadavkem "Standardl", ktery vyzaduje respektovani prav klienta a jeho ochranu proti
predsudktim (pftiloha II, napéti 2).

Predstava zajiStovani nemateridlnich potieb je v uvahach piedstaviteli mistni
autority evidentné v pfimém rozporu se stdvajicim pojetim sluzby, s nastavenymi méfitky
efektivity a pfedstavami o zajmech klientd. Mezi hlavni argumenty patii nedostatek
finan¢nich zdroji a z toho plynouci limity poctu pracovnikii. Dale poukazuji na omezenou
moznost kontrolovat a vykazovat tuto dimenzi prace pecovatelky a obavaji se, Ze ¢as urceny
na poskytovani nematerialni pomoci by pracovnice stejné¢ nevyuzily ve prospéch klientd.

V dutsledku toho, zZe nematerialni pomoc neni formalné uznéna jako plnohodnotna
soucast prace pecovatelek, nezohlediiuji tento rozmér ani dotdzani zastupci autority napf.
v diskusich o kvalifikacnich ptedpokladech, supervizi apod. Je pravdépodobné, Ze rozhodnuti
o uspokojovani nematerialnich potieb a vybér klientil, kterym bude takova pomoc poskytnuta,
bude 1 nadéle zaviset na sympatiich pracovnikli viici jednotlivetm.

O: Ja to feknu jinak jako, neni mozny, aby nékdo schvalil standardy a trval na obci, aby je
pfesné dodrzel, kdyz na to nedostane penize, tak vam to feknu. Ale jako v né&jakém
rozsahlejsim..kdyby tfeba ty standardy pfedpokladaly, zZe na to budeme muset dat dvakrat
tolik financi, tfeba v souvislosti s tim, Ze by bylo dobry, kdyby ta pecovatelka, kdyz ptiveze
ten ob&d, tam s tim klientem tfeba ¢tvrt hodiny si povykladala, to znamend, Ze bysme
museli piijmout dvakrat tolik lidi...

(tajemnik)

D: A myslite tieba, ze ty peCovatelky na to maji Cas nebo jednak jestli na to maji Cas a
jednak jestli jsou na to dostatecné vybaveny kvalifikaén€? Jestli ony jsou toho schopny
prosté reflektovat, Ze ten klient vlastn€ mozna chce néco uplné jinyho nez umyt okna?

O: No to uz zalezi samoziejme na osob¢ a na tom vybéru, ktery provadi vedouci, kdyz
nékoho pfijima. Ja si myslim, ze mozna ani nékdy nezalezi na tom, jestli jsou né&jak
proskoleny ty osoby néjak zvlast, ale jestli to maji. abych tak fekl, povahové zapsano, ze
jsou vstiicné, Ze teda maji takovou povahu (...). Ale to se tak téZko potom, jak bych tak
tekl, sleduje. Protoze si musi uvédomit, Ze jestlize oni maji uréity pocet téch klientd a tedy
maji rozvést ty obédy nebo jim tieba vykonat néjaké ty ukony apod., tak kolik mate
vy¢lenit na to, Ze z jejich pracovni doby je vénovano tolik a tolik ¢asu na povidani. A jak to
pak osetite? Ze si tamhle néktera napise, Ze tieba ¢tyfi hodiny, ja to ted’ piezenu, ale Ze
tteba dejme tomu bychom si fekli, ano, tak polovinu jejich pracovni doby budou tvofit
pracovni ukony a polovinu budou tvofit tfeba néjaké rozhovory. A kde mate zajisténo, ze
tfeba oni tu polovinu té doby opravdu vénuji tém rozhovortim s témi lidmi? Ze naopak si
tieba dejme tomu neuzivaji nékde sami?

(starosta 2)

Ocekavani vuci vykonu PS, kterd z téchto stanovisek vyplyvaji, jsou zdrojem snahy
pecovatelek rozdélovat klienty na nekonfliktni a konfliktni a nasledna tendence pracovnic
odiivodnovat pravé konfliktnosti ¢asti klientli nedostateCnou pozornost vii¢i jejich potfebam.
Timto zplsobem mohou pecovatelky samy pro sebe odivodnit, pro¢ nechdvaji potieby
nekterych svych klientd stranou pozornosti a vénuji se vyhradné ,,shora® ocekdvanému
uspokojovani materialnich potieb.
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3.3 Provadéni neoficialni selekce Kklientii a poZadavek jasnych pravidel odmitnuti

Na zéklad¢ zjisténi z pfedchozich dvou fazi vyzkumu jsme mohli konstatovat, ze ve
vybrané PS dochéazi k neoficialni selekci téch klientl, jejichz pozadavky se vymykaji
materidlnimu pojeti péce. Pracovnici PS maji sklon zprostfedkovéavat jind feSeni, zejména
predavat tyto osoby do kompetence jiného poskytovatele. Jednd se o konflikt se
"Standardem", ktery pozaduje ustaveni jasnych pravidel odmitnuti zajemce o sluzbu z divodi
nesplnéni kritérii pro danou cilovou skupinu (pfiloha II, napéti 3).

Prestoze oficialné se muze uzivatelem PS stat kazdy, kdo spliuje podminky
stanovené prisluSnou pravni normou, maji predstavitelé mistni autority tendenci si pro sebe
tuto cilovou skupinu zuzovat. Hovoii-li o klientele PS, maji na zfeteli zejména osoby
vyuzivajici dovazku jidla. Jako modelovy vystupuje v jejich vypovédich takovy klient, ktery
je jesté¢ pomérné zdravy, relativné samostatny a schopny jasné formulovat své piipadné
pozadavky ¢i stiznosti. Z rozhovori se jevi, jakoby existovaly vlastné jen dvé skupiny
potiebnych seniorti. Jedni, ktefi jsou v podstaté sobéstacni a intervence v podobé zajiSténi
jidla je pro jejich situaci zcela postacuji, mohou byt klienty PS zfizované mistni autoritou.
Druzi, jejichz stav je tak vazny, Ze intervence do jejich situace vyZzaduje oSetfovatelské ukony
a péci o n¢ musi zabezpecit jiny poskytovatel, protoZze zkoumana PS nemuze takové tkony
provadét. Dotdzani zastupci zcela piehlizeji urcitou ¢ast klientlh PS s SirSim spektrem potieb,
ktefi vyzaduji komplexni zajisténi, ale pfesto nepotitebuji oSetfovatelskou péci a neni proto
divod je prevadét k jinému poskytovateli. Tito klienti tvofi vzhledem k rozsahu odbératelii
jidla relativné malo pocetnou skupinu uzivatelt klasické péce a lze fici, Ze maji v ramci PS
zjevné nevyhodné postaveni.

O: (...) a navic jesté jiny poskytovatel zde déla vSude pecovatelskou, kde je kumulace s
osetfovatelskou, aby tam nechodily dvé organizace, to znamena, Ze ty, ktefi by potiebovali
klasickou pecovatelskou, zajistuji oni v pfipadé, Ze se tam déla i oSetfovatelska, u nas
zbydou jenom ti, ktefi potfebujou klasickou a nepotiebuji zadny oSetfovatelsky tkon.
(VSO)

D: A tam sou tieba i takové ukony, za které se neplati, a pfesto se nam zdalo, napt..hygiena,
ze tieba prekvapivé malo lidi ten tikon ...

O1: No ono, ono je taky potieba fict, ze zde jest¢ funguje jiny poskytovatel.(...) Na to jste
asi narazily, takze oni né¢ktery tady tyto tikony vykryvaji.

02: No ale to vim Ze tam prave, oni zfizovali nové stfedisko osobni hygieny, kde maji
vlastné moderné vybavenou vanu se zvedakama a vSechno, to znamena, my jest€¢ mame
mezi sebou takovou spolupraci, ze v piipadé, Zze by se k nam obratil klient s timto
problémem, tak vlastné ho zabezpecuji oni, protoze my mame stiedisko osobni hygieny na
Domé s pecovatelskou sluzbou, ale prosté to jako viibec neodpovidd a jako tam nejsou
zéadny jako pomticky...

(tajemnik, VSO)

D: Takze vy mate pocit, ze tady neni zajem o ty sluzby pecovatelské?

O: Ja bych ftekl, ze tady v podstaté tu pecovatelskou sluzbu provozuji tfi takové instituce
(...). Takze mam takovy dojem, Ze o ty peCovatelské sluzby mimo dovozu ob&du atd. se vic
ti lidé uchazeji praveé v té€ch druhych dvou institucich. Ja to nemam oveéteno statisticky, (...)
ale mam to takovy, jako pocitove to citim.

(starosta 2)

Svymi postoji piedstavitelé autority pak piispivaji k tomu, ze PS je koncipovana

wev

24

zajisténi potfeb prevezme jiny poskytovatel. Tento piedpoklad a jeho uplatiiovani pii
piijimani klientl ¢i jejich dodatecné selekci ovSem neni jasné deklarovan.
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D: Cili Vy to vnimate vlastné jako takovou koexistenci vSech téch pedovatelskych sluzeb
dohromady s tim, ze ne vZdycky musi vSechny délat vS§echno. A mate s t€émi ostatnimi
poskytovateli néjakou explicitni dohodu o tom, kdo jaky klienty bude mit nebo...?

O: Ne, to ani ne, ale to spi§ vyplyne jako z té situace. My nemame napt. oSetiovatelské
sluzby.

D: To je jasny. A ted kdyz mluvime o t€ pecovatelské a ted tfeba o té klasické. To
znamena ta rozvazka, tak nemutize prosté jakymsi nechténym dusledkem toho, ze vlastné se
rozvazce, nemize byt néjakym nechténym disledkem to, Ze prosté ti klienti, ktefi u vas tu
klasickou péci pobiraji, ze jakoby, nechci fikat stradaji, ale Ze jsou znevyhodnéni tieba tim,
ze ten duraz na tu rozvazku, to Ze tieba klasické pecovatelky mély nebo maji povinnost
zaskakovat na té rozvazce, to znamena narusuje se ten rezim té klasické atd.?

O: Ja nevim, ja nemam pocit, Ze by to byl n¢jaky akutni problém. Nemam ten pocit.

D: No my jsme v téch rozhovorech s témi klienty obc¢as toho pocitu nabyvali s témi, co
méli tu klasickou péci. (...) Ale Vy s tim nemate jako né¢jakou negativni zkusenost?

O: Ne, protoze na me se nikdo takhle neobraci, nikdo si nestézuje.

(starosta 2)

Néktera vyjadieni predstaviteld mistni autority vztahujici se ke shora uvedenému
napéti se soucasn¢ tzce dotykaji i napéti mezi zvykem posuzovat situaci zadatele o sluzbu
spiSe z hlediska udrzeni navyklého chodu PS nez zhlediska zajiSténi jeho potieb a
pozadavkem "Standardd" (pifiloha II, napéti 4) na vymezeni a realizaci osobnich cila
intervence za ucasti klienta a na zédklad¢ jeho moznosti, schopnosti a rizik.

Lze fici, ze u zkoumané sluzby v podstaté dochazi k posunu cilové skupiny a
struktura klientely je pfizptisobena nastavenému modelu PS. Tento stav se reprodukuje tim, Ze
o sluzbu nakonec zadaji ti, jejichz potieby muze PS skute¢né pokryt (vesmés zajemci o
zajisténi dovozu jidla), a ostatni, jejichz potieby vyzaduji komplexnéjsi ptistup, hledaji jiné
feSeni své situace nebo je jim tato strategie doporucena pracovniky PS.

3.4 Vyfizovani stiznosti klienti

Ve zkoumané PS pracovnici na vSech urovnich povazuji za bézné feSit stiznosti
klientlh neformélné. Takovy pfistup koliduje s pozadavkem "Standardi kvality" (pfiloha II,
napéti 7), aby stiznosti byly vyfizovany pisemné podle psanych a klientim srozumitelnych
pravidel. Ve vypovédich reprezentantl mistni autority jsou prave stiznosti brany jako ukazatel
urovné poskytované péce a absence stiznosti je z jejich strany prezentovana jako doklad dobré
kvality poskytovanych sluzeb.

D: A co tak mlize byt pro vas tfeba ukazatelem toho, ze je ta sluzba poskytovana kvalitné?
O: Tak asi znovu bych se vratil k tomu, Ze by si nékdo stézoval na ten ukon nebo na rozsah
nebo na tyto véci.

(starosta 1)

D: A jak, jak poznate, ze teda funguje kvalitné zaroven?

O: No, hlavné¢ zde mame teda zodpovédnou vedouci peCovatelské sluzby, ktera toto
posuzuje. Pokud by se snizila kvalita, tak se to okamzité projevi ve stiznostech ob¢and, a to
se neprojevuje.

(tajemnik)

D: A ani se k vam tfeba nikdy nedostalo, ze by si nékdo st€Zoval, ze mu ta sluzba nebyla
poskytnuta?

O: Ne, ne. Nikdo si nestéZoval a ani nemam takovou informaci.

D: Vibec za celou tu dobu, co jste to mél v resortu, tak nemate zkuSenost, Ze by prosté
nékdo tieba pfisel i s néjakou jinou véci?

O: Ne, ne. Opravdu ne, nedostaly se ke mné zadné takové stiznosti.

(starosta 2)
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Dotdzani vSak zohlednuji pouze pisemné podané formalni stiznosti a viibec
neuvazuji, ze klienti mohou fadu svych vyhrad adresovat na mist¢ pecovatelkam nebo
telefonicky VPS, popi. Ze klienti jsou k takovému neoficidlnimu podavani a vyfizovani
stiznosti aktivné pecovatelkami vedeni. Tyto se vSak nikde neeviduji a ustni projevy
nespokojenosti v podstaté ani nemaji status stiznosti. Na vyfizovani piipadnych stiznosti
uzivateli PS jsou ze strany mistni autority aplikovdna stejnd pravidla jako v ptipadé
jakychkoli jinych stiznosti obCani a neni vytvoien néjaky citlivéjsi nastroj, ktery by
zohlednoval specifika klientely PS. Takovy postup umoziuje eliminovat projevy
nespokojenosti ze strany klientl, kteifi maji stizenou schopnost (vysoky vék, fyzicky ci
psychicky handicap apod.) formulovat svoje pozadavky a v pisemné podob¢ je formalnim
zpusobem predlozit. Stiznosti téchto klienti se obvykle na tfad nedostanou. Dotdzani
zastupci autority predpokladaji, Ze jejich ndzory pecovatelky sdé€luji vedeni PS, popf. je
zjistuje VPS béhem osobnich navstév, frekvenci stiznosti téchto klienti vSak nikdo z nich
nesleduje.

D: A pak jesté jsem se chtéla zeptat, Ze vlastné jste fikal, Ze jeden z ukazatelt efektivity té
pecovatelské sluzby jsou ty stiznosti klienti. Vy tfeba néjak sledujete ty stiznosti nebo to,
se to n¢jak eviduje ty stiznosti?

O: Kazdy dopis, ktery je nadepsan stiznost, nebo je v ném nekde zmin€no slovo stiznost,
tak je ve zvlaStnim rezimu, je evidovan v jiné knize nez je bézna jaksi dosla posta, s tim, ze
1 kdyz to tfeba pfesné nesplituje nalezitosti stiznosti, piesné podle toho zakona, tak ptesto se
k tomu takhle pfistupuje a je tam lhata, dokdy to musi byt vyfizeno. Jsem o tom
informovan vzdycky ja tady o téchto dopisech, vzdycky pan tajemnik a pravidelné na
operativnich poradach se projednavaji prosté jaksi ten blok téch stiznosti, pokud je néjaky
problém, ja nevim, né¢komu odpovédét. Ale v této oblasti, ja si vzpominam, ze nekdy
mozna pied rokem ne€kdo tady psal néco takovyho a myslim, ze to byl i anonym, ze ja
nevim, nebyly Cisty stoly v klubu diichodcii pfi tom stravovani nebo jo, rozumite, takovy
jako. To si vzpominam, Ze tady néco v tom smyslu bylo. Jinak jako j& jsem nezaznamenal
stiznost. Ani ve smyslu, ja nevim, Ze by tieba ty pecovatelky misto, aby n¢kde se staraly o
lidi si chodili nakupovat nebo néco takovyho. Ja netfikam, ze nechodi nebo chodi, prosté
neumim to posoudit, neznam tady tu praci tak detailné, ale prosté ani v tomto smyslu
nejsou stiznosti jako ze by prosté zneuzivaly toho, ze maji k dispozici auto, proste,
pravdépodobné je to oSetfeno z trovné toho odboru tak, ze bud’to se to ned€je nebo se to
dgje tak, Ze se to sem nedostane.

(starosta 1)

Obrazek o fungovani PS si tedy piedstavitelé mistni autority vytvaieji jen na zakladé
projevii spojenosti ¢i nespokojenosti takového uzivatele PS, ktery je schopen svoji
pfipominku ¢i vytku vyjadrit bud’ pisemné nebo Gstné prednést na tirade.

Takovy pfistup opét napomaha ke zkreslovani piedstav o tom, kdo je to vlastné
klient PS a jaké ma problémy ¢i potize. Pfedstavitelé mistni autority pfispivaji k tomu, ze PS
funguje v podstaté bez ohledu na nazory ¢i zajmy urcité casti klienti, kteti takto mohou jen
stézi iniciovat zmény.

O: Ja tyto kontroly neprovadim, to jako provadi nadiizena vedouci pecovatelské sluzby,

protoZe ta ma obsluhovou odpovédnost a pani vedouci je nad tim, takze ta na to dohlizi a

musim fict, Ze velice dobfe, protoze jako uroven pecovatelské sluzby nebo viibec troven

tady t€ch socialnich zalezitosti svéd¢i o tom, ze je jako ten dohled a ta kontrola, ze je tam
dobie provadéna.

(tajemnik)
D: A sleduje se n&jak i tieba jestli, nebo se nékde shromazd'uji ptipadné stiznosti od téch
lidi?

0: Ja to teda nesleduju, abych tekl pravdu.

D: No to spi$ tak, jestli se to sleduje v rdmci té peCovatelské a vam to tieba nékdo dava,
predklada néjak?

O: Ne.

(starosta 2)

28



3.5 Spoluprace s vnéjSimi subjekty

Zvyk spolupracovat s vnéjSimi subjekty vyhradné¢ za ucelem bezprostredniho
zajisténi navyklé skladby materiadlnich sluzeb je v rozporu s pozadavkem "Standarda kvality"
(ptiloha II, napéti 8) zprostfedkovavat sluzby odbornikli, které PS nemuze pokryt svym
rozsahem, odbornosti ¢i kompetentnosti, a pifimo souvisi sjiz diive zminovanou selekci

Zpusob, jakym predstavitelé mistni autority vnimaji klientelu PS, v podstaté predem
vylucuje uvahy o tom, ze by se u nékterych klientd mohly objevit i problémy, na které PS
neumi reagovat, a bylo by Zadouci zprostfedkovat ¢ast pomoci od jiného poskytovatele.
Obvykle dotdzani prezentovali nazor, ze klient potfebuje hlavné zajistit jidlo a uklid, a toto
minimalistické pojeti je nenuti zamyslet se nad kvalitativnim rozvojem sluzby. Rozvoj je
ztotoziiovan vyhradné se zvySovanim celkového objemu ukonil. Takové nazirani skrze
kvantitu zuzuje zastupclim autority prostor pro uvazovani o specifikdch jednotlivych piipadi
a moznostech jejich feSeni, na kterych by mohl participovat dal§i subjekt. Soucasna
spoluprace sjinym poskytovatelem v lokalit¢ neni zaméfena na sdileni péce o klienta.
zustal klientem PS a jeho potieby byly zajistény komplexné diky zprosttedkovani sluzeb
externich odbornikd. Cilem je piedat obtizné klienty PS jinému poskytovateli a dotdzani
povazuji za samoziejmé, ze tento poskytovatel bude ,,spolupraci® naklonén, nebot na takové
klienty dostavd od ufadu pfispévek. Pfizna¢na je vtomto ohledu pfipominka, Zze PS
nedisponuje stfediskem osobni hygieny, ale toto provozuje jind agentura. Dotdzani z toho
dovozuji, Ze klienta, ktery ndrokuje pravidelnou pomoc pii zajiSténi osobni hygieny,
pievezme tento poskytovatel. Piitom se stejné tak nabizi, aby klienta v zafizeni umyla
pecovatelka PS, kterou jiz zna.

Je mozZn¢ fici, Zze ze strany predstaviteli mistni autority neni uvedené napéti ziejme
vubec percipovano. Vzhledem k jejich pojeti sluzby nelze identifikovat tendenci k obohaceni
pomoci klientiim o sluzby externich odborniki.

O: Podivejte se, ja jsem fekl, ze si uvédomujeme, ze teda ta populace starne, takze by
patrné do budoucna se vic mélo vénovat pozornost asi senioriim. Takze co se tyCe téch
sluzeb, tak rozsiteni az podle potieby. My budeme reagovat na néjaké vlastné mozna
pozadavky nebo potieby. Jinak si myslim, ze to pokryva zhruba ten jiny poskytovatel.
..

D: Kdyby ty pecovatelky nebyly Gplné schopny pokryt potieby téch klientd, jestli vy néjak
mate domluvenou spolupraci tieba s néjakyma externistama? Tteba nasmlouvanyho
psychologa a podobng, ktery...

O: My mame tady méstskou poradnu pro mezilidské vztahy, takze my nepotfebujeme nic
nasmlouvat. Kdyby se objevil takovy pfipad, no tak samoziejmé se oslovi ten na§ méstsky
psycholog. Vsechno jde z méstskych penéz.

(starosta 2)

3.6 Kvalifikace pracovnikii

S materialnim pojetim péce a preferovanim rozvazky vyrazné souvisi také otazka
kvalifikace pecovatelek. Pfesvédceni o zbyteCnosti zvySovani kvalifikace pecovatelek
odporuje "Standardu (ptiloha II, napéti 9), ktery pozaduje takovou kvalifikaci, ktera odpovida
specifickym potfebam uzivatelli sluzby a umozni pracovniktim napliiovat standardy kvality.

Predstavitelé¢ mistni autority shodné uvadéji drzeni fidi¢ského priikkazu jako zakladni
kvalifika¢ni pfedpoklad pro praci pecovatelky. Dovednost fidit auto je tedy smérodatnéjsi nez
dostate¢na vybavenost pro kazdodenni piimy kontakt s klientem. Dotazani v tomto ohledu
uvazuji nanejvys v kategoriich jednoduchych materidlnich ukonti, pro jejichz vykonavani
pracovnikiim klasické péce zcela postacuje obligatni sanitdrni kurz. Trvaji na tom i pfesto, ze
vSichni maji povédomi o tom, ze peCovatelkami jsou vétSinou zeny se zédkladnim vzdélanim.
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Zastupci mistni autority také Casto argumentuji nizkym platovym ohodnocenim pecovatelek
vychézejicim z tabulového zatazeni, diky kterému je obtizné pro tuto praci ziskat osoby
s vys$§im vzdélanim. VétSinou spiSe nez o kvalifikaci hovoii o osobnostnich predpokladech -
tady vSak zalezi vyhradné na tom, jak uchazeCka o praci peCovatelky zaplisobi u pfijimaciho
pohovoru, na zaklad¢ kterého predstavitelé mistni autority dé€laji zavéry. Kritéria pro
hodnoceni osobnostnich piedpokladii uchazect vSak nejsou nijak definovana. Systematické
dalsi vzdélavani, resp. praprava v podobé ziskavani novych dovednosti, byla tematizovéana
spiSe vyzkumniky a pouze starosta 2 byl ochoten pfipustit, Ze by to bylo pro praci pecovatelek
piinosné. Tato otazka vSak zjevné nebyla diive diskutovéna.

Obdobn¢ je ve zkoumané PS zvykem pracovat bez supervize, coz je v rozporu
s pozadavkem "Standardd" (ptfiloha II, napéti 10) =zajistit podporu nezavislého
kvalifikovaného odbornika, ktery by pomadhal pracovnikiim feSit jejich problémy vzniklé
v navaznosti na pracovni situace. I tato problematika byla naprosto mimo vnimani dotdzanych
autorit.

Lze shrnout, Ze v oblasti kvalifikace i supervize neni ze strany piedstavitelti mistnich
autorit napéti mezi praxi PS a pozadavky "Standardd" reflektovano. Diky tomu, Ze nejsou
jasn¢ formulovana specifika uzivateli sluzby a vlastné ani cile sluzby samotné, nejsou
zvazovany ¢i prehodnocovany ani kvalifika¢ni pfedpoklady pracovnik.

D: A jaky jsou tfeba vaSe strategie s ohledem na vzdélani nebo kvalifikaci téch pracovnikti?
Jestli, jo, podle jakych kritérii vlastné tfeba mate, nebo jak, jak ta strategie vypada pro
pfijimané?

O: Tak tam ty podminky nejsou zas tak striktn¢ dany, tam samoziejmé rozhodujici je
vzdycky...musi mit fidi¢sky prikaz, protoze my je mame univerzalné...nékdy délaji tu
klasickou pecovatelskou, nékdy rozvazeji ob&dy..podle toho, jak je potieba, délame tam
zase podle toho aktudlniho stavu rtizné posuvy. Vzdélani tam, tam nevyzadujeme..tam...tam
akorat potom si musi doplnit ten sanitarni kurz...

(tajemnik)

O: No to uz zalezi samoziejmé na osobé a na tom vybéru, ktery provadi vedouci, kdyz
nékoho pfijima. Ja si myslim, ze mozna ani nékdy nezalezi na tom, jestli jsou néjak
proskoleny ty osoby né&jak zvlast’, ale jestli to maji abych tak fekla povahové zapsano, ze
jsou vstiicné, e teda maji takovou povahu. Ze tieba dokazou, Ze nejsou n&jak zahledéné do
sebe, ze teda dokazou promluvit s kymkoliv, zvlast teda s tim starSim ¢lovékem.

(...)(.)

O: Ja nevim, no, ja si myslim, Ze urcité by hlavn€ mély byt, jako jestli by se melo uvazovat
o né¢em takovym jako dovzdélani téchhle téch lidi, tak ono to neni finanéné zase az tak
atraktivni, abychom do toho zahrnuli né&jaké stfedoskolacky, které tfeba maji Sanci byt
zaméstnany v néjakych jinych zafizenich. Tak spiSe si myslim, Ze by se mélo hovofit o
nécem, o néjakych takovych komunikativnich schopnostech. To bych fekla, Zze by mélo byt
na prvnim misté. ProtoZe to jsou obycCejni lidi, které tam ty pecovatelky navstévuji a urcité
jako né&jaké takové prost€ nepotiebuji diskutovat s néjakymi polodoktory o svych
problémech, ale s lidmi, ktefi jsou schopni t¢ komunikace. Tak to bych fekla, ze urcite.
Mozna né&jaké ty psychologické...

(starosta 2)
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Priloha I: Prehled dilemat v pristupech ke klientim

- dilema ,,procedurialniho“ a ,situaéniho“ prFistupu: rozdily obou pfistupli vymezuje

stru¢né tabulka 1

Tabulka 1 Proceduralni a situa¢ni pristup k problémiim klienta

dimenze pristup
proceduralni situaéni

pojeti problému pozadavek klienta situace klienta

pfistup k problému posouzeni pfiméfenosti pozadavku | prozkoumani specifickych ryst
klienta situace klienta

mira standardizace pozadavky se opakuji situace jsou unikatni

vliv pracovnika na vysledek pracovnik nerozhoduje o vysledku, | pracovnik navrhuje cile i postup
vysledek je dan predem intervence a ma vliv na vysledek

vliv klienta na vysledek

viz dilema ,,monolog®/“dialog*

viz dilema ,,monolog®/“dialog*

- dilema ,,materialni“ a ,,nematerialni“ pomoci: zakladni

tabulka 2

Tabulka 2 Materialni a nematerialni pomoc

rozdily obou pfistupli vymezuje

dimenze pristup
materialni pomoc nematerialni pomoc
strategie poskytnuti orientace v systému po- | uceni se schopnostem, které umozni
moci, zpfistupnéni nabizenych da- | zvladat situaci bez podpory sluzeb
vek nebo sluzeb
typ potieb uspokojeni fyziologickych potieb, | potfeby v oblasti osobnich vztaht,

ekonomické zajisténi, zajisteni
pravniho statusu

zivotni orientace, dovednosti a
kompetence

Casovy horizont

prvni pomoc (,,care®)

dlouhodoba ,,pedagogicka‘
intervence (,,cure®)

- dilema ,,jednostranného ovliviiovani“ (monologu) a ,,dilaogu® mezi pracovnikem a

klientem: zakladni rozdily obou pfistupi vymezuje tabulka 3

Tabulka 3 Monolog a dialog s klientem

dimenze

piistup

,,monolog*

,,dialog®

forma interakce

jednostranné ovliviiovani

participace, partnerstvi

zpusob vymezeni situace

pracovnik povazuje sva vychodiska
posouzeni a svoji definici situace za
samoziejmé a nehodla o nich
diskutovat

pracovnik povazuje za mozné nebo
potiebné, aby oba ucastnici predlo-
zili sva vychodiska posouzeni a
definice situace ke kritické diskusi

zpusob argumentace

pracovnik reaguje na vypoveéd
klienta, aniz by jasn¢ nerozliSoval
faktickou, normativni a vyrazovou
rovinu vymeény sdé€leni s klientem a
uznaval potfebu argumentovat

konzistentné vramci uvedenych
rovin komunikace a vzdjemné
nekfizit argumenty o pravdé,

spravnosti a opravdovosti klientova
sdéleni

pracovnik se snazi rozliSovat
faktickou, normativni a vyrazovou
rovinu vymény a argumentovat
konzistentn¢ vramci uvedenych
rovin komunikace
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- dilema ,,komplexnich* a

vymezuje tabulka 4

Tabulka 4 Komplexni a zjednodusené cile

wZzjednodusSenych® cili: zakladni rozdily obou piistupi

dimenze

pristup

komplexni cile

zjednodusené cile

feSeni vztahu mezi slozitosti cili
se zdroji a moznostmi

snaha v rdmci moznosti naplnit
slozité cile, které plynou z mnoha-
Cetnych ocekavani (nadiizenych,
klientd a jejich blizkych, obecnich
autorit, vefejnosti, profesnich
kolegt, tvirct socialni politiky aj.)
pfesto, Ze nejsou  k dispozici
potiebné persondlni, finanéni a jiné
zdroje

cile jsou zjednoduseny tak, aby byly
bez problémi zvladnutelné pii
danych personalnich, finan¢nich

a jinych zdrojich

relace slozitosti cild
a navyklymi postupy

snaha pfizplsobit navyklé postupy
slozitym  cilim, které plynou
z mnohacetnych ocekavani (nadii-
zenych, klientd a jejich blizkych,
obecnich autorit, vefejnosti,
profesnich kolegl, tvircd socialni
politiky aj.)

cile jsou zjednoduseny tak, aby byly
dosazitelné navyklymi postupy (na-
priklad se opomiji ¢ast potieb
klient)

reakce na slozitost cilu

sklon vidét praci jako celek, pocitat
stim, ze S$kala potfebnych aktivit
prekracuje kapacitu, expertizu nebo
vydrz jednotlivého pracovnika, a
snaha zastavat dvé klicové funkce:
(1) odpovédnost za zapojeni klienta
do procesu zmény a (2) pievzeti
ustfedni a fidici role v procesu
poskytnuti sluzeb Sir§Sim okruhem
pracovnikt

snaha uniknout pted psychickym
napétim, které plyne ztoho, Ze si
cile konkuruji, pomoci

- absentismu, lelkovani, otaleni a
celkové ochablosti,

- zanedbavani ¢asti klientt a
favorizovani jiné casti klientd -
nutno odlisit snahu mobilizovat sily
(,,Po-skytnout dobrou sluzbu alespon
nékomu.“) od snahy uSetfit sily
(,,nepretrhnout se a vazit, kdo stoji
za t0.),

- rozliSovanim klientd na ty, kdo
jsou a kdo nejsou z metodického
hlediska zptisobili vyuzit nabizenou
intervenci ,

- omezovanim rozsahu své
pravomoci odkazem na moc zakont
a predpisu (,,Co mizu d€lat, takovy
je zakon?!*)
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- dilema ,kvantity* (velkého poc¢tu klienti) a ,kvality* sluZeb pro klienty: zakladni
rozdily obou pfistupt vymezuje tabulka 5

Tabulka 5

nékomu/mensimu poctu Kklienti

Omezena kvalita vSem/vétSimu poctu nebo sluSna kvalita jen

dimenze

piistup

omezena kvalita v§em/vétSimu poctu
klientli

slusna kvalita jen nékomu/mensimu
poctu klientli

bludny kruh pfimé uméry mezi
kvalitou sluzby a velikosti
poptavky po ni

pokud sluzba dobfe reaguje na
potieby obcanili, roste po ni
poptavka, coz zpétn¢ omezuje
kvalitu sluzeb

pfi absenci cenové regulace
poptavky lIze rostouci poptavku po
sluzbé omezit a kvalitu sluzby
zachovat tim, Zze jsou na vSechny,
zpravidla vSak na cast klientd
uvaleny dodatecné naklady

reakce na rostouci poptavku

dopad rostouci poptavky na kvalitu
sluzby miize byt do urcité miry kom-
penzovan vyuzivanim postupd, pfi
nichz zvys$ena vstficnost nezvysuje
rozsah ukold nebo zatéz pracovnika:
napt. nahrazeni lhostejnosti nebo
neomalenosti zdvofilosti umoziuje
byt vstficn€j$i, aniz by to nutné
znamenalo dalsi pracovni zatéz

snizovani kvality a poptavky
uvalenim  dodatecnych  nakladt
umoziuje udrzovat vykon v uréitych
mezich, to se d&je:

- rutinizaci (omezovani predvida-
telnosti vysledku diirazem na ad-
ministrativni rutinu, vytvarenim
front, organizovanim neuspésnych
schizek apod.)

- rozliSovanim mezi klienty, které
umoznuje zvladat jejich pracovni
zatéz (ta se ,legitimné* poskytne jen
nékomu),

- vytvarenim specialnich jednotek a
procedur pro vyfizovani problema-
tickych pfipadl, které by mohly
ohrozit legitimitu pfistupu
pracovnikt (zavadéni specialistii na
tisnové situace, uplathovani obtizné
vyuzitelnych a malo uspéSnych
zpusobu podavani stiznosti,
poskytovani kvalitni krizové
intervence alespon né-komu, kdyz to
nejde vSem)

- vytvarenim podminek pro rozho-
dovani, které by bylo co nejvice zba-
veno vlivu klientu,

- pfenasenim odpovédnosti za rozho-
dovani o klientech na jiné vefejné
pracovniky (selekce na vstupu, pie-
davani pripadi jinym agenturam,
mechanické piejima-ni rozhodnuti
jinych)
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Priloha II: Prehled napéti

1. Napéti mezi:

- nutnosti nékterych DPC pracovat bez jasnych statutarnich zaruk svého plisobeni a

- pozadavkem "Standardu kvality" 10 zajiStovat pracovnikiim podminky pro vykon kvalitni
prace.

Ditsledky mohou byt:

- Pokud DPC existuje spiSe ,,de facto* nez ,,de jure®, naroky spojené s aplikaci "Standardii
kvality" mutze relativn€ snadno vést k faktickému zaniku DPC.

- Pozadavek pracovat podle jasn¢ stanovenych pravidel mulze oslabit osobni vliv
neformalnich garant na chod DPC a vést u nich ke ztrat¢ zajmu uplatiiovat sviij osobni vliv
pfi zajistovani zdrojii DPC.

- Pracovnici mohou byt vystaveni dilematu mezi snahou uspokojit ocekavani garanta a
snahou podporovat uspokojovani potteb klient, které pozaduji "Standardy kvality".

- Dlouhodobé existen¢ni nejistota podminénd nutnosti spoléhat se na neformalni, osobni
zaruky chodu DPC muze oslabovat motivaci personalu.

2. Napéti mezi:

- nedostatkem programovych a metodickych podnéth, ktery pracovnici feSili piijetim tzv.
,rodiCovského pojeti“ intervence; to dava prednost spontdnnimu reagovani na pfichéazejici
problémy a nepocitd s planovitym napliovanim koncepcné vymezenych vychovnych a
rozvojovych cili klienta,

- pozadavkem pisemné vymezit poslani, cile, cilové skupiny uzivatell, principy a metodiku
sluzeb.

Dusledkem mitize byt:

- Pozitivni hodnoceni ne-koncepc¢nosti (nikoliv bez-koncepcénost) ,,rodicovského* (nebo
jiného ,,spontanniho®) pfistupu muze pracovnikiim PC brénit v tom, aby piijali pozadavek
vyuzivat pii praci s klienty promyslenou koncepci intervence.

3. Napéti mezi:

- zvykem fesit problémy klientd ,,rodiCovsky* - tak, jak je zivot piinasi

- a pozadavkem spolecné s uzivatelem planovat osobni cile vyuziti sluzeb DPC a spole¢né s
nim sledovat jejich dosahovani.

Ditisledky mohou byt:

- Odmitavy postoj ¢i vnitfni nesouhlas pracovnikii se stanovovanim osobnich cild,
planovéanim zpiisobt jejich dosahovani a monitorovanim jejich realizace.

- Formalni, administrativni pojeti planovani cilli a postupli intervence a monitorovani jejich
realizace.

- Nedostatecna zpisobilost pracovnikii dohodnout se s klientem na jeho osobnich cilech,
spolecné s nim planovat a vyhodnocovat jejich realizaci.

- Potize pfi stanovovani osobnich cili intervence na zaklad¢ komplexniho posouzeni situace
klienta a navrZeni postup, které by byly piiméfené zvlastnostem situace klienta.

4. Napéti mezi

- zvykem vyuZzivat pausalni rezZimova opatieni (vSeobecny zakaz névstév nebo koufeni na
pokojich, manipulace se zafizenim apod.) a
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- pozadavkem realizace individudlné stanovenych, osobnich cili, které¢ vychazeji z moznosti
a schopnosti zajemce o sluzbu.

Diusledky mohou byt:

- Platnost vSeobecnych zékazli omezuje moznost mezi klienty diferencovat, zvazovat
ucelnost omezeni v individudlnich ptipadech, s ohledem na Zivotni situaci konkrétnich
klienti.

- Aplikace vseobecnych rezimovych opatifeni (zdkazi) odvadi pozornost od ptipadové prace
s klientem, znemoznuji sledovat osobni cile a ,,vychazet z moznosti a schopnosti‘ klienta.

- Dlouhodoby zvyk vyuzivat vSeobecné zdkazy redukuje nebo nerozviji schopnost
pracovniki rozliSovat ,,moznosti a schopnosti jedinct a korigovat jejich jednani tak, aby to
podporovalo realizaci s nimi dohodnutych, ryze osobnich cili.

5. Napéti mezi

- standardem nejasnych pravidel vedeni zaznamt o klientech a

- pozadavkem stanoveného penza osobnich udajii a zachdzeni s informacemi podle obecné
zévaznych norem.

Ditsledky mohou byt:

- Pokud jsou pracovnici zvykli zaznamenavat své poznatky impulzivné, mize pro né byt
obtizné ptizplsobit se pozadavku, podle n¢hoz je tieba ,stanovit, jaké osobni udaje je
potiebné ziskat“, aby ,,poskytované sluzby byly bezpecené, odborné a kvalitni®.

- Pozadavek ,,zpracovavat osobni udaje v souladu s platnymi obecné zavaznymi normami®,
které uznavaji pravo klienta znat obsah své dokumentace, mtize vést pracovniky, pro néz je
tézko myslitelné, ze by nechévali klienty nahlizet do svych zdznamt, ke snaze vést dvoji
dokumentaci.

6. Napéti mezi
- zvykem vytizovat stiznosti neformaln¢ a
- pozadavkem vyfizovat stiznosti podle psanych pravidel a pisemné.

Diusledky mohou byt:

- Pokud by pracovnici DPC, ktetfi jsou zvykli svym ,,détinskym* klientim shovivavé
rozmlouvat jejich ,,neuvazené* predstavy, byli postaveni pied pozadavek, aby stiznosti
klientl ,,vyfizovali podle psanych pravidel a pisemné¢, evidovali je a zaznamenavali tak, aby
zdznam odpovidal tomu, co chtél stézovatel fici®, byli by asi zaskoceni a nevédéli by, jak
postupovat.

- Nelze vyloucit, ze vedle oficidlni praxe podavani stiznosti by se snazili udrzet paralelni
praxi ,,ustniho podavani a vyfizovani stiznosti*.

7. Napéti mezi

- nejasnymi kritérii rozhodovani o ukonceni pobytu a udrzovani vztahti i po ukonceni pobytu
a

- pozadavkem pisemného ujednani o podminkach ukonceni pobytu.

Ditsledky mohou byt:

- Nesndze pii formulovani pravidel ukonceni pobytu do dohody s klientem.

- Rozhodovéni o ukonceni pobytu piipad od piipadu miize byt ovlivnéno osobnimi vztahy
pracovnikt s jednotlivymi klienty a v nékterych ptipadech mlize vést k diskriminaci klientt
nebo pokud by vedlo k nefunkénimu prodluzovani zavislosti klienta na sluzbach DPC.
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- Negativni dasledky pro realizaci osobnich cilii klienta by ale také mohlo mit, pokud by
pravidla ukonceni byla stanovena pfili$ striktng, bez jakékoliv moznosti ptizpusobit délku
pobytu vyvoji individualni situace klienta.

- Pokud nejsou pracovnici DPC zvykli rozliSovat rizika a pfinosy ukonceni pobytu podle
nejasnych pravidel, je mozné, ze budou psana pravidla ukonceni pobytu fakticky ignorovat.

8. Napéti mezi

- zdrzenlivosti k potfeb& pomoci externich odbornikl a

- pozadavkem zprostfedkovani sluzeb odbornikli, které nemiize zafizeni pokryt svym
rozsahem, odbornosti ¢i kompetentnosti.

Dusledkem mitize byt:

- Vramci ,,rodiCovského pristupu se pracovnici povazuji ve veétSin€ situaci za plné
kompetentni svym klientim pomoci. To plati zejména o nemateridlni pomoci. Potieba
»zprostiedkovavat pro uzivatele sluzby jinych odbornik®, kterd by plynula ze zjisténi, ze
,»zafizeni nemuze pokryt rozsahem, odbornosti ¢i kompetentnosti potfeby uzivatele sluzeb*
z jejich hlediska tedy neexistuje.

- Pracovnici si nekladou otazku, zda pfipadnd mald Gc¢innost intervenci externich odborniki
plyne znizké kvality tohoto odbornika nebo ztoho, ze klienti jeho pomoc skutecné
nepotiebuji.

9. Napéti mezi

- dil¢im standardem mozZnosti klienta obratit se na kteréhokoliv pracovnika DPC a

- pozadavkem zajisténi podminek pro vykon kvalitni prace a vymezeni organizacni struktury,
ze které jsou patrna opravnéni a povinnosti jednotlivych pracovnikd.

Disledkem miize byt:

- Snaha nadfizenych zachovat si moznost zasahovat do kompetence podiizenych by se mohla
stat prekazkou jejich ochoty jasné vymezit nebo respektovat ,,opravnéni podiizenych.
Klienti by pak méli napiiklad moZnost unikat ze odpovédnosti za plnéni dohod se
socidlnimi pracovniky tim, Ze se obrati na jejich nadfizené.

- Nerespektovani kompetence podiizenych, ktefi pracuji pfimo s klienty, by mohlo byt
piekazkou toho, aby podiizeni mohli dlouhodobéji sledovat individudlni plany prace
s klientem. Zasahy do jejich kompetence by mohly byt provadény i kdyby podtizeni jednali
zodpovédné a odborné.

10. Napéti mezi

- kvalifikacnim standardem zkuSenosti s détmi, rodicovského zdpalu a orientace v systému
socialniho zabezpeceni a

- pozadavkem kvalifikace, kterd odpovidd specifickym potfebam wuzivatela sluzeb a
pozadavkem, aby s uzivateli sluzeb DPC, kteti maji specifické potieby, pracoval personal s
odpovidajicim odbornym vzdélanim.

Disledkem miize byt:
- Personal nema kvalifikaci pro podporu feseni takovych rysi situace klientit DPC, jako jsou:
- citova deprivace,
- potize se zivotni orientaci,
- nesnaze v oblasti udrzovani a navazovani osobnich vztaht,
- navyk na institucionalni zabezpeceni Zivotnich potieb,
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- nedostate¢na orientace v hodnotach, pravidlech a podminkéch Zivota mimo ustavni
péci,

nedostatek praktickych dovednosti potiebnych pro samostatny zivot v mimo
ustavnich podminkéch,

pocity odcizeni a bezvychodnosti, konflikty s okolim,

krizové situace.

- Personal nemad kvalifikaci pro vykonavani nasledujicich ¢innosti:

komplexni rozbor Zivotni situace klienta,

projednani dohody s klientem,

zpracovani individudlni planti intervence (stanoveni osobnich cili klienta a
postuplt jejich realizace po dohod¢ snim, zprostiedkovani dalSich sluzeb,
stanoveni kritérii posuzovani realizace osobnich cili klienta),

- monitorovani realizace osobnich cill a jejich piipadné prehodnocovani.

11. Napéti mezi

- predstavou, Ze podstatnou podminkou kvalitniho vykonu je osobni nasazeni pracovnika,
které nejde ziskat zacvikem, a

- pozadavkem, aby DPC m¢l vnitini pravidla pro pfijimani a zaSkolovani novych pracovniki,
kterd by vénovala zvlastni pozornost zaskolovani v oblasti ochrany prav uzivateli sluzeb a
v oblasti napliiovani specifickych potfeb uzivatela.

Disledkem miize byt:

- Pracovnici nebudou pocit'ovat potiebu diikladnéjSiho metodického zacviku, a nebudou proto
mit o funkci a metodice zacviku jasnou predstavu. Bude-li v DPC zavadét individualni
planovani a spolu s nim i metodicky propracovanégj$i pojeti intervence, bude manazerim i
pracovnikim Cinit potize pravidla zacviku zformulovat a aplikovat.

12. Napéti mezi

- zvykem pracovat bez supervize a

- pozadavkem zajisténi podpory nezavislého kvalifikovaného odbornika za ucelem feSeni
problémd, jez pracovnici zazivaji v pracovnich situacich.

Dusledkem mitize byt:

- vedouci a pracovnici, ktefi nemaji zkusenost se supervizi, mohou mit nesnaze pti formulaci
smyslu a ucelu supervize,

- snadno se naptiklad muze stat, ze budou supervizi chépat jako formu dohledu,

- pracovnici, ktefi nejsou zvykli zvazovat piinosy a rizika navyklych postupii mohou
nezvykld doporuceni supervizora chépat jako projev nepochopeni podminek a problémul
prace v DPC nebo jako ponizujici ,,rozumovani®,

- v zafizenich, kde se osobni garanti snazi udrzet osobni vliv na chod zatfizeni (viz vySe bod
4.1), muze snaha o zavedeni supervize narazit na neochotu téchto garantii pfipustit realizaci
postuptl, které vzejdou nezavisle na jejich viili ze superviznich konzultaci.
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Ptiloha III: Slovni¢ek pojmu

kultura - soustava vazeb mezi piimymi poskytovateli osobnich socidlnich sluzeb, které
spoc¢ivaji ve sdileni nebo kolektivnim respektovani predstav o hodnotéach, cilech spolecné
prace a pravidlech chovéani viici sobé€ navzédjem, viici klientiim nebo dal§im subjektiim. Sdileni
nebo respektovani hodnot, cilii a pravidel jednani tak umoziiuje vice nebo mén¢ koordinované
plnéni dil¢ich tkold, které vyplyvaji ze sdilenych nebo respektovanych piedstav o ucelu a
postupu prace, a spolupraci pii dosahovani spolecné uznavanych cila.

standard - timto terminem budeme oznacovat psané nebo zvykové ,,normy*, které oznacuji
zadouci, cilové stavy a umoznuji posuzovat miru jejich naplnéni konkrétnimi subjekty. Timto
zpusobem vymezuji zptusoby poskytovéani sluzeb nebo podminky jejich poskytovani, acinné
garantovany vnéjsi sankci a respektovany nebo garantovany vnéjsi sankci a pfitom bezdeky
nebo védomé porusovany.

sdileni standardu - znamena, ze vnitiné uznava dodrzovani néjakého vzoru za uzitecné a
zadoucti vétsi pocet pracovnikil.

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

situace - komplex fyzickych, psychickych, socidlnich, materidlnich, popt. jinych okolnosti
klientova stavu s jejich kratkodobymi i dlouhodobymi aspekty, v tvahu je brana celé
biografie klienta.

potreby - oblasti, ve kterych ma klient néjaky deficit; potfeby materidlni, psychické, socialni,

zajisténi Zivotni orientace, zajiSténi pravniho statusu a dalsi.

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