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UvOoD
Pfi rozhodovani o volb tématu moji diplomové prace se mi protnufyroviny
duvodi, oblasti zajm dalezitych pro favoritizaci daného tématu a proj msobni
pocit, Ze se jedna o tematiku hodnou pozornostoanmsti pinést nove podity
a inspirace P jejim hlubSim a SirSim prozkoumavani v ramci dan@zsahem
této prace. Prvni rovinou, ktera v prostoru méhazavani zaujimala své misto,
byla skuténost, Ze jiz patym rokem pracuji vquatelské sluzb jako socialni
pracovnice a pro$la jsem spolu s ni jizitym vyvojem. Ze kontakt s klientem
at’ jiz probihd na verbalni Urovnii mimoslovrg, je oboustran® obohacujici
a dilezity pro naplgni vzajemnych &ekavani. Druhouidezitou rovinou je moje
studium na Teologické fakélty Ceskych Budjovicich, které mi davaifleZitost
nahlizet na &ci, situace v jiném, pro &hnelEZzném kontextu a které épostupks
utvrzuje v osobnim Zivotnim postoji, Ze cesta (pe)ge dlezitejSi nez cil. A teti
rovinou maijici vliv na volbu tématu je fakt zatovany nejen v populaén
nawnych pojednénich, alergdevsim v serioznichédeckych pracich - populace
starne. Starne celofové, starne \Ceské republice, starne na jikiech — tzn. je
to jev, ktery se nas vSech bezpredtt dotyka, ma svéifiny, disledky a nese
sebou jisté problémy. Pro oblast socialni praceogppskytované socialni sluzby
je to bezesporu velmi vyznamny jgé¥e zmitovaném piseiiku tf rovin se tedy
nachazi téma mé diplomové préce, které zni ,Aspeidividuainiho planovani
pii zavadni standard kvality v pe&ovatelské sluzd'.

Protoze v centru pozornosti této prace stofopatelska sluzba jako jedna
ze socialnich sluzeb dle typologie, je vzhledemildwé skupir klienti

cerpajicich ukony této sluzby, prav praxi starnuti populace v piagali zajmu,

' v diplomové préaci pouzivam slov klient - uZivagtuzby — uZivatel “ jako synonyma avbdu
citlivgjSiho plynuti textu a to s plnyngégomim, Ze zakon o socialnich sluzbach kévghradré
0 osobach, kterym je poskytovana sluzba.

2 Predpoklada se, Ze do r. 2025 vzrostégtmsob, které jsou rigjsgj$imi pijemci socialnich
sluzeb, tedy osob starSich 65 let, o vice ne%b5ficemz p&et osob starSich 80 let vzroste
dokonce o vice nez 60 %. V letech 2025 — 205@esd#poklada, Ze get obyvatel starSich 65 let
vzroste o dalSich vice nez 30 %igpmz pd@et osob starSich 80 let vzroste o dalSich vice nez
75 %. (PRISA, L. Dasledky starnuti populace na pettu socidlnich sluzeb v dlouhodobém
horizontu. InSbornik Il. réniku konference SENIOR LIVING 208717.)



protoZze skupina starnoucich, starych fasfarlych obani se stava peetnsjsi

a tudiz patebujici a Zadajici si adekvatni socialni sluzby. #r aby tyto sluzby
poskytovaly¢innosti kvalitre, je zapatebi, a ostathzakon o socialnich sluzbach
platny od roku 2007 toto jiz zohladje, aby poskytovatelé socialnich sluzeb
pracovali v uéitych mantinelech. V prostoru, ktery je vymezennicami toho, co
se povazuje za spravné, dobré, a co uz ne a abyhtginice byly nastavené
a platné jak pro konkrétni typ socialni sluzby, pa& grisluSnou historickou dobu.
A to je prae ulohou standard kvality, které jsou dalSim &tejnim prvkem
obsahu této prace.

Muj pohled sndtuje na peéovatelskou sluzbu terénni, tzn. poskytovanou
klientaim v jejich girozeném socialnim prasdi, v jejich domacnostech. Zacileni
pohledu je pr&v na kvalitu poskytované sluzby a naplani standard a to
konkrétré na proces individualniho planovaniip¢hu sluzby, ktery je jakervena
nit provazan s&sSinou ostatnich standdirétvality socialnich sluzeb. Fascinujici na
individualnim planovani (to, jak bude sluzba klientposkytovana s ohledem na
jejich prani, cile a pdeby) je to, Ze je to zZivy, tw¢i material, ktery neni staticky
a jednou provzdy dany, neni dogmatem, ale vyvig saste. Roste nejen klient, ale
i pracovnik a saotasre také poskytovatel dané socialni sluzby (organizace

Jednim z argumeit pro opravi&nost poteby smétovat pozornost
k seniorské populaci, pevatelské sluzb a kvali€ jejiho poskytovani také
prostednictvim individualniho planovani jsou statistickédaje — wCeské
republice je k1. 3. 2009 u Ministerstva prace ai&@nich \kci (dale MPSV)
zaregistrovano 736 pevatelskych sluzeb, z toho v jiteském kraji je jich 46.
V obou gipadech se jedna o druhé nejpimejSi zastoupeni socialni sluzby, vyssi
pocet registraci ma jen sluzba typu odborné sociamagenstvf Avsak Gdaje
vycislujici progndézy o starém éku v horizontu #kolika desitek let, ¢i
jednoznéné prevaZzujici cilova skupina seniojako uzivateh socialnich sluzeb
nemusi byt pouze zdrojem smutku a piidm pro horéné sta¥ni pobytovych

zaizeni ¢i realizaci nejizrejSich opaiteni, kterd budou zmiovat nasledky

¥ MPSV. Registr poskytovatélsociélnich sluzefonline].



starnuti populace. Tato situace pro ndgenbyt vyzvou, a to vyzvou jak pro
jednotlivce a osobni zaangaZovani se, tak vyzvolkkpmunity, organizace a stat.
Vyzva se tyka takéfpomenuti si zakladniho pravidla — nevyt®iaa nerealizovat
opateni kieSeni situace be#dh, kterych se to bezprastre tyka. Analogicky je
to podobné v individualnim planovani sluzby, jehgznamnoucasti je prag
setk&ni dvou stran — pracovnika a klienta, meziyktecosi vznika a roste. Toto
cosi je bezpgnym prostedim, ve kterém se mohou potkatipbyy a moznosti
jedné strany s poslanim a moznostmi druhé stratghadnout se na apobu jak
to spol€né zvladnout.

Po pracovnikovi, ktery je zafstnan v socialni slu#b se chce, aby nad
vykonem své praceipmyslel, undl si davat ¥ci do souvislosti, &¢l, co zrovna
délad a pr@ to &la, jak na to klient reaguje, provoli urcity zpasob prace a ne
jiny, aby dokézal byt s klientem ,na jedné vinovélog“, aby dokazal sdilet
v tymu svoje posehy, pocity, problémy a radosti, aby pracovnik ro&usam
sok, meél schopnost sebereflexe, aby si dokazel o pomoc, kdyz ji pdgebuje
apod. — toto a je§tmnoho dalSiho je zapebi, aby pracovnici, kiejsou v gimé
praci s klientem, zvladali a uih U pecovatelské sluzby to konkratrenamena,
Ze pracovnik neni jen uklize koSttem i nosk jidlonostt, ale je to odbornik na
svoji profesi. Ostath i zakon o socialnich sluZzbachirepepisuje profesni
vzklanost pracovnik a stanovuje podminku jejich celozivotniho &adani.
Standardy kvality v organizaci pak v této souvislgamatuji na zfsob, jak
podporovat svoje zastnance vtom, aby si rozvinuli gebné znalosti,
dovednosti a schopnosti a élimpojmenovat svoje slabé a silné stranky a nasledn
zvolili smér svého dlouhodobého v&ddvani. Individuélni planovani sluzby jako
jeden ze standaidkvality klade na pracovniky jisté naroky, kteréaksSneni
mozné zvladnout okamiit ale je zapdebi zvySovanim kompetenci jak
pracovniki, tak celé organizace postupprojit cestou zrani aistu k naplgni
obsahu kvality sluzby.

Diplomova prace finasi vhled do kontextu individualniho planovarkga
jednoho ze znak kvality socialni sluzby, iiblizuje na zaklad predkladanych
skut&nosti podstatu planovanitihu p&ovatelské sluzby s klientem a realizaci



sluzby podle zjignych osobnich qil Cilem prace je implikovat legislativni
pozadavky, teoretické souvislosti a skum@sti, praktické postupy afiglady
a integrovat je vjeden celek do navrhu metodickdgdustupu jak v praxi
pecovatelské sluzby individuadplanovat pitbéh sluzby s klientem.

Tento integrujici pohled na problematiku indivichiib planovéani v jednom
typu socialni sluzby f¥e byt pro pracovniky i ¥ejnost inspiraci a poickou pro
zhmotréni abstraktniho pozZzadavku na kvalitu v konkrétnichopitelny postup.
V praci teoreticka vychodiskagnasim do konkrétnich oblasti a &sr€é praktické
postupy a fiklady opiram o teoretické zaklady. Prvnidkapitoly prace sednuji
podstatnym ry@m standardl kvality socialnich sluzeb a individualnimu planova
pribéhu sluzby obech jako jednoho ze standard Tieti kapitola pojednava
o0 peovatelské sluzly jejich charakteristikach i cilové skupim ctvrta kapitola,
zabyvajici se znalostmi, dovednostmi a kompetendéditovych pracovnik pri
individualnim planovéani v gevatelské sluzk praktickymi giklady a ukazkami
postu, je zavrSena navrhem obsahu metodikgs®Zze zejména posledni kapitola
obsahuje nejvice mych praktickych zalezitosti, takénata ostatnich kapitol
dophuji svymi postehy, zjiS&nimi a zkuSenostmi ze socialni prace i lektorské
¢innosti  individualniho  planovani tak, aby bylaiejma opraviénost
a aplikovatelnost teoretickych postupi poZadavk. Hlavnimi zdroji, ze kterych
pii psani prace vychazim, jsou krénzadkonac¢. 108/2006 Sb. a vyhlasky.
505/2006 Sb. odborna pojednani Haicla, Johnovéphdta, Musila, Pogodové,
TomeSové apod.



1 STANDARDY KVALITY SOCIALNICH SLUZEB

1.1 Co jsou socialni sluzby?

Podle vymezeni Ministerstva prace a socialniéti ¢eské republiky, socialni
sluzby pomahaji lidem Zzitdinym Zivotem umoZuji jim pracovat, nakupovat,
navsevovat Skoly, navévovat mista viry, dastnit se aktivit volnéheasu, starat
se sam o sebe a 0 doméacnost apod.&Zajinse na zachovani co nejvyssi kvality
a distojnosti jejich Zivota* Jejich cilem je podporovat rozvoj nebo alespo
zachovani stavajici s&statnosti uzivatele, jeho navrat do vlastniho domaciho
prostedi, obnoveni nebo zachovanivpdniho Zivotniho stylu. Déle rozvijet
schopnosti uzivatélsluzeb a umoznit jim, pokud toho mohou byt schppést
samostatny Zivot. Snizit socialni a zdravotni azglouvisejici se Zigobem Zivota
uzivatehi. U jednotlivych drulfi socialnich sluzeb stanovuje provead predpis
obsah zéakladnictinnosti?

Kozlovad uvadi, Zze v s@asné dob jsou socialni sluzby poskytovany
ob¢anim, ktei je potebuji vzhledem ke svému zdravotnimu stavu netk ¥i
se jedna o alany, ktéi jsou v tizivé socialni situaci a nemohou ji zviadt bez
pomoci. Socialni sluzby se r@denuji podle jejich¢innosti, délky trvani a mista
poskytovani. Nejasgji vyuzivaji sociadlnich sluzeb gfaobtané a lidé se
zdravotnim postizenim, KievyZaduji pomoc $ zajis’ovani zakladnich Zivotnich
potreb. Nejroz&ensjSi formou terénnich socialnich sluzeb je€@atelska sluzba
poskytovana okanim v jejich domacnostech.Poskytovateli socialnich sluZzeb
jsou fyzické osoby, nestatni neziskové organizabee, kraje a MPSV.

Pogodovéa uvadi, Ze v Evropské unii (EU) jsou sacidluzby chapany
jako soudast sluzeb v obecném zamu a ifvgeden ze zakladnich pili
evropského modelu spgéleosti. Jsou tedy vedle z&sinanosti jednim z hlavnich

nastroji socialniho z&etiovani®

4 MPSV. Socialni sluzbyonline].

® Srov. tamtéz

® Srov. KOZLOVA, L.Socialni sluzbys. 18.

" Srov.MPSV. Socialni sluzbyonline].

8 Srov. POGODOVA, E. Problémy v prosazovani a uiphaéni kvality atd. s. 1.
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1.2 Co je kvalita?

Jak uvadi Filipkova, je v séasné dob velmi zivym a diskutovanym tématem
kvalita poskytovanych socialnich sluzeB Kvalita je jedna ze zékladnich
kategorii odpovidajicich na otadzku ,Jak? Jaky?“tdlesouhrn vlastnosti, které
ukazuji na to, jakd dan&wvlastrg je. Lze ji nahradit synonymem hodnotde;i
néco kvalitni, pedpokladame, Ze je to také hodnotn®.K tomu je zapdebi si
ujasnit, co je v tom konkrétnimiipadt hodnotou — je nezbytné stanovit normu
neboli standard.

Podle Pogodové slovo kvalita ve smyshalita sluzby ,, znamena efektivni
vyuzivani zdraj, schopnost reagovat na individualni paty, UspSnost pi
socialnim zaenovani a @i ziskavani autonomie a nezavislosti. Lze tedy
zjednoduseh rici, Ze kvalitni sociélni sluzba je sluzba indiathi, odborna,
bezpeéna a dostupni™*

V socialnich sluzbach k dosazeni maximalni kvalityize napomoci jak
zmoaiovani klienti, tak pracovnil i vedoucich pracovnik Management sluzby
by meél vyuZzivat nastrojgizeni k tomu, aby pracovnici poskytujici sluzbu yleb
demotivovani, nekreativrii stresovani, protoze pak nejsotippaveni podavat
kvalitni vykon. Redchazeni émto potencionakh konfliktnim oblastem mezi
pracovniky a zdjmy managementu umozni dedstenergii ne na jejicheSeni,

ale na pdebné ovrovani novych fstupi k zaruce kvality sluzby?

1.3 Co je standard?
Musil, Hubalkova, Kubalikova ve svych vyzkumech ozhai standardem psané
nebo zvykové normy, které ozhgi Zadouci, cilové stavy a umafi posuzovat
miru jejich naplni konkrétnimi subjekty®

V posledni dob se standardy staly synonymem pro kvalitu v sottéln

sluzbach, uvadi MatuSka. Standardy kvality jsoukvBEmarré nastrojem pro

® Srov. FILIPKOVA, Z. Kvalita v sociélnich sluzbaethodnoceni projektu z pohledu odborného garari. s

10 Tamtéz, s. 10.

' POGODOVA, E. Problémy v prosazovani a upa@éni kvality atd. s. 1.

2 Srov. ADAMS, R. Quality Assurance. s. 294.

13 Srov. MUSIL, L., HUBIKOVA, O., KUBALCIKOVA, K. Kultura poskytovani osobnich socidlnich
sluzeb: f@padova studie pevatelské sluzby. Zprava z druhé faze vyzKomling. s. 42.
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dosaZeni kvality, a teprve sekundéméstrojem jeji kontroly? Také Kozlova
s odkazem na MPSV uvadi, Ze standard Ize definjakat normu poZadované
rovns kvality socidlni sluzby, jejiz dosaZeni je prokahaé a owtitelné™®

Slovnik socialni pracstandardy kvality socialnich sluzebdefinuje jako
»soubor dohodnutych kritérii, ktery umiode posuzovani kvality sociélni
sluzby.4®

Standardy kvality socialnich sluzeb jsou formuloyvd@iecr, protoZze se
tykaji vSech socialnich sluzebJednotlivé standardy jsou rozloZeny na kritéria
a to jednak zidlvodu srozumitelnosti, ale zejména proto, aby byloZno
posoudit, zda sluzby poZadavek standardiugplKritéria jsou totiz nifitelna,

Ize si na # jednoznang odpowdst.'’

Standardy kvality jsou tedy futiki dohodnutou normou, kteraude byt
bezprostedre aplikovana v praxi a vychazitippm z nejno¥jSich poznatik na
poli socialnich sluzeb a socialni politiky obécnlejich prosednictvim je
definovana nezbytna Uroiévality poskytovanych sluzeb v oblasti personanih
a provozniho zabezpeni socialnich sluzeb a v oblasti vatahmezi

poskytovatelem a uzivateli.

1.4 Vyvoj v socialnich sluzbach

1.4.1 Obdobi p fed standardy kvality

K zasadnim z@nam v oblasti socialni prace dochazi jiz po roc891%d tohoto
roku socialni sluzby prochazeji procesem transfeenZneny v pojeti socialnich
sluzeb souviseji srozvojem &@mské spolnosti, ve které se ¢hn stava
postupr subjektem — uZivatelem sluzehjrdz je kladen na prava a povinnosti
kazdého otana v Ceské republice. Dalsi zmu pinesl rozvoj neziskového
sektoru, socialni ¢ jiz nezajifuje pouze stat, ale Siroké spektrum

poskytovatel. Po tomto obdobi bdlivého rozSiovani druli socialnich sluzeb,

1 Srov. MATUSKA, P. Kontrola jako nastroj zajisni kvality sociélnich sluzeb. s. 64 — 65.

15 Srov. KOZLOVA, L.Socialni sluzbys. 56.

1 MATOUSEK, O.Slovnik socialni préaces. 225 - 226.

7 Srov. JOHNOVA, M.CERMAKOVA, K. Zavadni standard kvality socialnich sluzeb do
praxe. Piivodce pro poskytovatels. 5.
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sluzeb socialni @& a prevence pro osoby v tdimivé socialni situaci, se
pozornost zé&nala zamsiovat na kvalitu poskytovanych sluzeb, na nastaveni
jejich pravidel, na gistup ke klienim a na odbornost pracoviikkteri toto

zajiguji.t®

1.4.2 Standardy kvality socialnich sluzeb 1999 -2 002

Po téndi deseti letech, kdy se skiovalo slovo deinstitucionalizace ve vSech
padech, avSak bez konkrétniho realidho programu, byla podle TomeSoveé
ocekavani zad odbornik v sociélni oblasti velika’

Vletech 1999 - 2000 realizovalo MPSV ve spolupraci s Narodnim
vzaklavacim fondem (dale jen NVF) Projekt vyteai minimélnich standafidoro
jednotlivé komplexy socialnich sluzeb. Bylo vyteao 20 pracovnich skupin
sloZzenych z vice jak 200 poskytovatetiizovateli a uzivatel socialnich sluzeb.
Projektovy kol ndl tii faze — v prvni fazi pracovni tymy vypracovaly idéfe
komplexi sluzeb a personalni, provozni a proceduralni sratyd Ve druhé fazi
probkéhla tzv. druha socialni konference na téma Staryd&xality socialnich
sluzeb. Ve fieti fazi po odbornych diskuzich byly zapracovamypgaminky.
Vystupem projektu bylo vypracovani prvnich verzii Zpecifickych standard
pro jednotlivé sluzby — tzv. akredita standardy komplexsluzeb?

V roce 2001 opdt ve spolupraci MPSV a NVF byla zahajenédppava tzv.
registr&nich standanil Probihaly konzultace o ©ei obecnosti standard
a hodnoceni kvality. Z tohoto procesu vyjednavayplynul zawr, Zze obecné
standardy budou spaleé pro vSechny typy socialnich sluzeb. V r@682 byly
MPSV zvefejnény tzv. narodni standardy sociélnich sluzes*

Dulezitym momentem pro zénu v oblasti socialnich sluzeb bylo usneseni
vlady CR z 10. 5. 200@. 458 o Narodni politice kvality, které je souhrneratod
a nastra} ovliviovani jakosti vyrobk, sluzeb acinnosti v ramci narodni

ekonomiky a sluzeb wejné spravy. Cilem programu Narodni politiky kvalie

'® Srov.CERMAKOVA, K., HOLECKOVA M., Pojeti socialnich sluzeb. s. 5.

9 Srov. TOMESOVA, |. Bispevek k reforng socialnich sluzebrjpvytvareni standaritikvality. s. 7 - 8.
20 grov. TOMESOVA, IStruny prehled hlavnich aktivit v oblasti rozvoje kvalitgiginich sluzels. 1.
2 Tamtéz, s. 1.
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vytvorit v Ceské republice prostdi, ve kterém je kvalitaijpozenou sosésti
Zivota spolénosti?? V8em resoftm uloZilo zpracovavat projekty podpory jakosti.
DalSim impulzem, ktery Zdlaziuje Pogodova, bylo usneseni vlady z 20. 2. 2002
¢. 164 k navrhu &ného zanru zakona o standardizaci vybranychiejeych
sluzeb. Velkym pinosem v zap@até praci na standardech kvality socialnich
sluzeb byl tilety ¢esko-britsky projekt realizovany MPSV ve spolupradNVF

od roku 2000 nazvany Podpora MPSW ngforme¢ socialnich sluzeb. Jeho modul
2 — Rozvoj kvality socialnich sluzeb probihajiciOlomouci nastartoval
institucionalni transformaci, byly vytveny a odzkouSeny standardy kvality
socialnich sluzeb, uskwgilo se vzdlani prvnich inspektdr kvality a prokhly
pilotni inspekce v olomouckém regionu, libereckéegionu a v Praze (2000 —
2001)?® Pi prabszném hodnoceni @¥ovani standard kvality v praxi v tomto
projektu shrnuje Smékalova svoje gebly do vyjadeni o tom, Ze zlepSovani
kvality v socialnich sluzbéch jeebem na dlouhou tfazZe poskytovatelé piabuji
byt pfipravovani na zrénu, prochazet stadiiffpravy, mit moznost vyjad svoje

obavy, éekavani a dostavat podporu #jgku>*

1.4.3 Standardy kvality socialnich sluzeb 2003 -2 006
V roce 2003 MPSV vydavaBilou knihu socialnich sluzeb dokument o tom, jak
mohou byt moderni socialni sluzby rozvijeny taky alfektivrné a v maximalni
mozné mie plnily svou roli. Popisuje principy, na kterycly bluzby ngly byt
zaloZzeny. Mimo jiné stanovuje, Ze poskytovateléi&doich sluzeb musi byt
schopni posoudit, zda jimi poskytované sluzby jsousouladu s fjatymi
standardy. Jednozér& tika, Ze sluzby by se #ty prizptisobovat paebam lidi
a nikoli naopak. Je row# Zivotre dalezité, aby sluzby, které jsou k dispozici,
byly smirovany k lidem, kt# je nejvice pdebuji®

Jak uvadi TomeSova, vroce004 zainad vzdlavani druhé skupiny 41

inspektofi a intenziv pracuji renomovani odbornici a zastupci poskyiehiat

%2 Srov.Narodni politika kvality. Uvodni informadenling.

% Srov. POGODOVA, E. Problémy v prosazovani a uphedni kvality atd. s. 2.

24 Srov. SMEKALOVA, E. Testovani standdrs pilotnim Olomouckém regionu. s. 11.
%5 Srov.Bila kniha v socialnich sluzbach. 5 - 13.
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a zZizovateh socialnich sluzeb navécném zan€ru zakona o socialnich
sluzbach Ve druhé polovia roku jsou zahdjeny ifpravné inspekce, jichz
smyslem je dokatit vzdélani druhé skupiny inspekibrkvality, metodicky
podpdit ziizovatele a poskytovatele a dofitoa owiit metodiku pro proces
inspekci. V roce2005 je zpracovan schvalenyéeny zamgr zdkona v navrh
zdkona o socialnich sluzbach. V letech 2004 — 28894 MPSV prosedky
z Evropskeho socialniho fondu na systémové projekty oblast kvality (nap
dalSi Skoleni inspektdy privodai kvality). V roce 2006 profhl 1. rainik
udtlovani cen za kvalitu v sociélni gév pobytovych a terénnich sluzbach a to
v kategoriich pro poskytovatele, osobnost rokuaceympatie a cena MPSV za
kreativni fFistup k transformaci socialnich sluzéb.

Dne 14. 3. 2006byl prijat zakon o socialnich sluzbachktislo 108/2006 Sb
s platnosti od 1. 1. 2007.

1.4.4 Standardy kvality socialnich sluzeb 2007 -s  ou€asnost

Dlouho a@ekavany zakon o socialnich sluzbachL08/2006 Sb. (dale jen zakon)
piinesl na avod roku 2007 zasadniény jak pro uzivatele sociélnich sluzeb, tak
pro poskytovatele. DoSlo ke Zm¢ postoje ve vniti filozofii zakona ve smyslu
vyznamného posileni postaveni uzivatsbcialnich sluzeb. Jiz to nejsou jen
osoby, o které je gevano az fep&ovavano, pasivh prijimajici vykon sluzby
¢asto bez moznosti ovlivnit jeji floch podle svych paeb. UZivatelé jsou partiie
uzavirajici s poskytovatelem regulérni smlouvu skytovani podpory a pomaoci.
Zakon se silnym akcentem zakotvil prvky ochranyvpeaopravinych zajni
uzivateh socialnich sluzeb. Stanovuje také nastroje ziiatizeni a dosahovani
kvality u poskytovatel sluzeb — stat vydava opram pro poskytovani socialni
sluzby, pracovnici museji smvat kvalifikatni predpoklady a déle se vgdvat

v oboru. Zcela zasadni je ustanoveni, ¥e@zgah a forma pomoci a podpory
poskytnuté prosédnictvim socialnich sluzeb musi zachovavat lidskstojnost
osob. Pomoc musi vychazeéndividualné uréenych pokeb osobmusi @sobit na
osoby aktive, podporovat rozvoj jejich samostatnosti, motivojatk takovym

%6 Srov. TOMESOVA, IStruny pehled hlavnich aktivit v oblasti rozvoje kvalitgisinich sluzebs. 1.
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cinnostem, které nevedou k dlouhodobému setrvavatio nprohlubovani
nepznivé socialni situace, a posilovat jejich socida‘esovani“?’

Pozadavek na nezbytnou kvalitu socialnich sluzelpreeitl nejen do
zékona, kde je zakotven jako jedna zvyznamnychinpogti poskytovatele
socialnich sluzeb (§ 88), ale také do vyhlasky MRS%05/2006 Sb.Standardy
kvality socialnich sluZzeba jejich kritéria jsou obsahentilphy ¢. 2 zmirgného
pravniho pedpisu. Prosednictvim tohoto souboru kritérii je definovana u@o
kvality poskytovanych socialnich sluzeb, jsou zdengzena kritéria, ktera jsou
povaZzovana za zasadfiiDale je v zako# now zakotven institut inspekci kvality
sociélnich sluzeb (8§ 97), jejichz ukolem je hodnagjen formalni fedpoklady pro
fadné poskytovani sluzby (regisindpodminky), ale také soulad mezi stanovenymi
povinnostmi a Zitou praxi a posuzovani kvality paskanych sluzeb’

Zanedlouho néasledovalo vydani zaka@n29/2007 Sb. ze dne 30. 1. 2007,
kterym se mni zakon¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach. DoSl@ktarym
Gpravam nap pii vyplate prispevku na péi a v podminkach kvalifikace socialnich
pracovniki a pracovnil v sociélnich sluzbach.

Dale byla novelizovana vyhlaska 505/2006 podtislem 166/2007 Sb.,
ktera no¢ vymezila intervetini centra a v oblasti standérdkvality socialnich
sluzeb pinasi znény v kritériich rékterych standardz pohledu jejich zasadnoéti.

Do kon&né podoby standaiickvality socialnich sluzeb se promitlygkteré
modely hodnoceni kvality z komi@ri sféry, nejvice model Evropské nadace pro
management kvality (EFQM). Logika tohoto modelu h§zi z pedpokladu, Ze
vynikajicich vysledk organizace rive byt dosazeno jen za podminky maximalni
spokojenosti klierit i zantstnandé a za podminky respektovani okoli. K tomu je
zapotebi perfektni zvladnuti aizeni vnitnich proces. Model nen#zuje,

nevnucuje jeden konkrétni b fungovanf?

27 7akon¢. 108/2006 Sh., ze dne 14ebna o socialnich sluzbach

%8 Srov. Vyhlaskac. 505/2006 Sb., ze dne 15. listopadu 2006.

29 5rov.zakone. 108/2006 Sh., ze dne 14ebna o socialnich sluzbach.

%0 Srov. Zakon ¢, 29/2007Sb., ze dne 30. ledna 2007, kterym @i mékon¢. 108/2006 Sb.,
0 socialnich sluzbach @které dalsi zakony..

31 Srov.Vyhlaskac.166/2007 Sb., ze dne 22rvna 2007, kterou sedmi vyhlaska®. 505/2006 Sb.

%2 grov. BEDNAR, M. Uvod do standafdkvality.s. 58 — 59.
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1.4.4.1 Jednotlivé standardy kvality socialnich skeb

Celkovy paet vSech standaiigd které vymezuiji kvalitu a jsou platné pro vSechny
typy socialnich sluzeb, je 15. Navzajem spolu Ugoavisi, nelze je vnimat
izolovarg, a proto je dlezitd také jejich znalost,ipstoze se dal bude prace
zabyvat podrobh pouze jednim z nich, a to standardeémlo 5 Individudlni
planovani pib¢hu socialni sluzby.

. Cile a zpsoby poskytovani socialnich sluzeb

. Ochrana prav osob

. Jednéni se zajemcem o socialni sluzbu

. Smlouva o poskytovani socialni sluzby

. Individualni planovani gb¢hu socialni sluzby

. Dokumentace o poskytovani socialni sluzby

. StiZznosti na kvalitu nebo &gob poskytovani socialni sluzby

. Navaznost poskytované socialni sluzby na daisiuphné zdroje

© 00 N OO O A W N P

. Personalni a organiad zajistni socialni sluzby

10. Profesni rozvoj zatstnané

11. Mistni a®asova dostupnost poskytované socialni sluzby
12. Informovanost o poskytované socialni stuzb

13. Prostedi a podminky

14. Nouzoveé a havarijni situace

15. ZvySovani kvality socialni sluzby

1.4.4.2 Principy a cile standard kvality

Standardy kvality socialnich sluzeb maji vztah katelim (fikaji, co mohou od
sluzby @ekavat), poskytovaten (fikaji, jak maji poskytovat dobré sluzby) a ke
ziizovatelim (davaji jim konkrétni informace o Urovni sluzeblaSich paebach

jejich rozvoje).

% PIné zrni prilohy &. 2 vyhlaskye. 505/2006 Sb. k jednotlivym standénd stanovuje kritéria,
kterd mé poskytovatel sociélni sluzby za poegimaplnit a utuje, ktera kritéria jsou zasadni
pro posuzovani inspekci kvalityyhlaSka¢. 505/2006 Sb., ze dne 15. listopadu 2006.)
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Jsou zalozeny n&chto principech:
e princip dodrZzovani prav uzivatel uzivatelé jsou v nevyhodném postaveni
vaci zafizeni a jeho pracovnikn, zd&izeni proto usiluje o vyti@ni podminek,
v nichz uzivatelé sluzeb mohou sva prava inayt,
e princip respektovani volby uZivatel- vytvaeni podminek, v nichZz se uZivatelé
sluzeb mohou cititistojns, rozhodovat se s porozémm disledki svého rozhodnuti,
e princip individualizace podpory —figpasobeni sluzeb jednotlivym uzivaieh,
e princip zamdieni na celek — na situaci uZivatele sluzeb se piohli
v souvislostech, nikoli jen v dilch aspektech,
e princip flexibility — sluzby se pruznprizpasobuji potebam uzivatéi, nikoli
uZzivatelé patebam pracovnik zakthanym zgisohim préace a rezimu teni*
Kvalita poskytovanych sociélnich sluzeb zavisi macpvnicich. Pro jeji
zvySeni je vhodné zaffit pozornost na managery izzeni a na pracovniky
v piimé péi. NejefektivrejSi a girozenou cestou je intenzivni kontinualni
vzaklavani pracovnik, které zohletiuje typ poskytované sluzby a konkrétni
potieby pracovnii.®
Souhrni je mozné konstatovat, z2dem standardi je:
- zvysit kvalitu poskytovanych sluzeb,
- zajistit ochranu prav a svobod uzivatsbcialnich sluzeb,
- podporovat rovny fistup (nap. ke vzdlani, praci) a plnohodnotny Zivot
uzivateh socialnich sluzeb a tim aplikovat politiku socimzalenovani,
- podporovat setrvanélovéka nachazejiciho se v rnigmivé osobni situaci
Vv jeho [Firozeném prosedi,

- podporovat firozené zdroje uZivatélsluZeb, jejich nezavislost a autonomii.

% Srov. TOMESOVA, |. Standardy kvality. s. 3.

% Tamtéz, s. 3.

% Srov. CHRENKOVA, M., SOBKOVA, H., VADAKOVA, Z. Metody socialni prace
a sociélni sluzby, standardy kvality v socié@nsluzbach. s. 35.
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2 INDIVIDUALNI PLANOVANI PR UBEHU SOCIALNi
SLUZBY

NejpodstatyjsSi zmena v sodasném pohledu na kvalitu sluzby 8p@ v zangieni
na individualizaci pdeb, na konkrétni situaciclovéka. Nastrojem, jak
individualizace sluzeb dosahnout,ifeividualni planovani. Pro to, aby mohly
byt sluzby poskytovany podle eb, osobnich dila gani jednotlivych uzivatél
je zapotebi s nimi takovyto fibéh sluzby naplanovat

Poskytovatel socialni sluzby gebuje mit pracovniky, kietento nastroj
k zajiseni kvality sluzby ungji pouzivat, znaji jeho potencial, slaba a siln&tei
rozumgji reakcim, které proces individualniho planovambvazeji a dokazou
s €mito reakcemi pracovat, éd se o0 svoje zkuSenosti a napady s kolegy.
Planovani sluzby neni zalezitosti jediného pradardle je to zalezitost tymova.
Pro vyuzivani nastroje individualniho planovanizgpotebi mit ugité znalosti
a dovednosti, ctit jisté principy a toho neni mozusahnout bez vthvani
pracovniki. Proto je snaha o profesionalizaci socialnich etbuznaprosto
relevantni, pozadavky na odbornost pracorrskanovené zakonem lIze naplnit
¢erpanim z nabidky vzthvacich instituci. Pro spini poZzadavik na kvalitu
sluzby potebuje poskytovatel tym pracoviiiknejen s nadSenim a empatii, ale
také s jistou odbornosti.

O individualnim planovani se ziije nejen zakon o socialnich sluzbach
v povinnostech poskytovatele, ale podrgbtaké provadci vyhlaSka zakona ve

vyc¢tu jednotlivych standatda jejich kritérii.

2.1 Individualni planovani v zakon é ¢. 108/2006 Sb.

socialnim z&enovani. Timto principem je podporova&zhy zpisob Zivota uzivatél
jsou vyrovnavany jejich flezitosti na uplaténi ve spolénosti. Pomoc a podpora
smetuje k rozvoji samostatného @stiojného Zzivota klierdt socialnich sluzeb, rozsah

a forma této pomoci a podpory vychazi z individs@igenych paeb?’

%7 Srov.zakonc. 108/2006 Sb., ze dne 14ebna o sociélnich sluzbach 2 Zakladni zasadly.
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Poskytovatalm ze zakona vyplyva povinnost (8 88, pism. f))anovat
pribéh poskytovani socialni sluzby podle osobnichicipoteb a schopnosti
osoh kterym poskytuji socialni sluzby, vést pisemrdivistualni zaznamy
o pribehu poskytovani socialni sluzby a hodnotititgh poskytovani socialni
sluzby za dasti tchto osob, je-li to moZzné s ohledem na jejich zntravstav
a druh poskytované socialni sluzby, nebodessti jejich zakonnych zastupt

Z této zakonné povinnosti vyplyva, Ze prioritni he@aplréni odbornych
cila poskytovatele sluzeb, ale smyslem je naplnit ¢levéka, ktery sluzby
vyuziva. Poskytovani a planovani sluzby je postavea moZznostech klienta
sluzby, véemz se upldiuje princip partnerstvi. Obeg&rplati, Ze socialni sluzby
nesmi nahrazovagbne¢ dostupné viejné sluzby.

To, co povazuji osolinza velmi dilezité a pinosné, je fakt, Ze povinnost
dand zakonem poskytovali planovat sluzbu individéid kazdym klientem, je
piilezitosti, aby se dostalo stejné miry pozornosfernw klienim (jak

.problémovym* tak i €m, ktei ,,uz nic nechgji*).

2.2 Individualni planovani ve vyhlasce €. 505/2006 Sb.

Touto vyhlaskou se prové néktera ustanoveni zakona o socialnich sluzbach,

v jeji priloze ¢. 2 je obsah vSech standardvality. Standard ¢. 5 zni

Individualni planovani prabéhu sluzby a jehokritéria jsou:

a) Poskytovatel ma pisemmpracovana vnini pravidla podle druhu a poslani
socialni sluzby, kterymi g&di planovani a zfsob prehodnocovani procesu
poskytovani sluzby; podléchto pravidel poskytovatel postupuje.

b) Poskytovatel planuje spalee s osobou pibeh poskytovani socialni sluzby
s ohledem na osobni cile a moZnosti osoby.

c) Poskytovatel spotee¢ s osobou pibezre hodnoti, zda jsou napbvany jeji
osobni cile.

d) Poskytovatel ma pro postup podle pismene b) ackazdou osobudeného

zanestnance.

38 7akon¢. 108/2006 Sh., ze dne 14ebna o socialnich sluzbach
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e) Poskytovatel vytva a uplatiuje systém ziskavani agolavani potbnych
informaci mezi zadstnanci o pfibéhu poskytovani socialni sluzby
jednotlivym osobant
Posuzovani napémi jednotlivych kritérii standardu jeakkzité @ jeho

hodnoceni. Draz je kladen na tzv.zasadni kritéria, kterymi jsou

u Individualniho planovani pbéhu sluzby kritéria a) — d). Pokud by sluzba

nesphovala jen jediné zasadni kritérium, znamena tonésphuje standardy

kvality a musi zjednat napravu.

Obecnost standaiickvality, dana jejich platnosti pro vSechny typyignich
sluzeb, si vSak zada, abytmpb jejich naplovani odpovidal charakteru dané
socialni sluzby. To, jakym Zgobem se planuje v konkrétni slazpe odvislé od
typu a specifik ufité sluzby. U vSech typ sluzeb plati, Ze pro individualni
planovani je pro kazdého uzivatele stanoven oéoy pracovnik, @& je
pojmenovan nap jako klicovy pracovnik, konzultant nebaiernik. Stanoveni
konkrétnich podminek pro ¢ovani tohoto pracovnika je &épv kompetenci
poskytovatele sluzby, ve zpracovanych fmith pravidlech. Stejnym #pobem

je zabezp&ena efektivni vyréina informaci mezi pracovniky.

2.3 Proces individualniho planovani v socialni sl  uzbé
Proces individualniho planovani je z#Esn nejen na zji®vani poteb, cil
a hodnot uzZivatél ale také na Zsoby dosahovani, které odpovidaji jejich
moznostem a dovednostem. Tim je posilovana autanfavatele a jeho
kompetencé® Velmi dileZity je moment bezgé ktery pra¢ individualni planovani
klientaim prinasi, protoZe vnimaji osobni zajem pracovnika @i ©s0bu, rozumi
tomu, co se bude dit a jak a Ze jsou aktivnimiwgpidici tohoto procesu.

Proces vzniku individualniho planu owlivje kon€nou podobu vysledku.
To, co se d&e nebo nege pi individualnim planovani mezi klientem
a pracovnikem, ma zasadni vliv na to, jak vznikigividualni plan bude furgki,

¢i zda to bude pouze formalni list papiru. Jak uvégikladovy sbornik pro

¥ Vyhlagkac. 505/2006 Sb., ze dne 15. listopadu 2G88Bohac. 2.
0 Srov. JOHNOVA, M. et al. Individualni planovasi.77.
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poskytovatele, individualni plany, které vznikaji partnerské satinnosti
uzivatele sluzby a pracovnika, na zaklgotedstav uZivatele o tom, jaké ma
piedstavy o vysledné zirg, se ozné&uji jako plany zarérené n&lovéka. Proces,

ktery vede k jejich vzniku, ze nazvat jako planovaangiené nasloveka*

2.3.1 Planovani zam éfené na €lov éka

Stavebnim kamenem individuéalniho planovani (mimoéijije to jedna
z podstatnych zem, kterou pinesla transformace socialnich sluzeb) je sindst,
Ze uZivateli je ¥novana pravidelna pozornost. Jak Whyi Haicl, Fidlerova,
v takto pojatém individualnim planovani jde o te® &&s odcéasu se sejde
powteny pracovnik organizace s klientem a projednars fak je spokojen se
sluzbou, co by sii@l zmenit. Jde pedevSim frilezitost k lidskému kontaktu,

k davérnému setkani. Sdéasré pri téchto setkanich pracovnik podpdlienta
v tom, aby si usdomoval a formuloval své dalSi osobniiebly a pani. Pokud
naphovani tchto dalSich fani bude v souladu s poslanim a sluzbami organizace
nabidne pracovnik Kklientovi podporu v dosazeni tolale. Dhlezitym znakem
planovani je draz na podporu aktivizace klientovych moznostipjedroji pro
naphiovani vlastnich poeb a dosahovani il Tim prechazi pé&e v podpord?

Zakladni podminkou individualniho planovani je tadyajemné psobeni
pracovnika a klientaipspole&ném kontaktu. Hlavnimastrojem je komunikace
a to na verbalni i na neverbalni arovni.

Jak uvadi Jankovsky, komunikace je pro Zilov¢ka dilezita, pokud lidé
spolu v ramci spolenstvi pestanou howdt, dojde k naruseni zakladnich vziah
a spoléenstvi cliadne. Absence komunikace se brzy projevi pasivittnétou
¢inorodosti a kreativity. Pokudigstanetlovék komunikovat, je to ietelny projev
jeho rezignace. Protoze §ovek spole&enska bytost, citi silnou gebu sdlovat
své radosti i trapeni a tim je s druhymi sdffetak je komunikace ffrozenym

nastrojem individualniho planovani, protozZe jgqzenou so&asti Zivota.

“1 Srov. JOHNOVA, M. et al. Individualni planovani.78.
*2 Srov. HAICL, M., FIDLEROVA, Z. Socialni sluzby beche nakupovafonling.
“3 Srov. JANKOVSKY, JEtika pro pomahajici profess. 72.

22



Pra¥ vzajemné partnerstvi pracovnika i klienta, jejistejna dlezitost
v kontaktu a néslednve vytv&eni individualniho planu je rozliSovacim kritérieyd
jinych druhi plani. Jak uvadi Johnova, ostatni typy p@lamag. oSefovatelske,
terapeutické, vychovné jsou plany odboinikteré obvykle nevedou k socialnimu
z&lenovani znevyhodinych klienf. U tchto plafi se jedna o pbni
profesionalnich dil stanovenych pouze odbornikem s absenci klientofizgu®*

O planovani zagfeném na osobu se zfmje také Matousek, ktery uvadi
jako charakteristické pro tento typ planovawliiraznéni priority klientovych
potieb (prani, cifi) nad potiebami organizace ale i nad stavajicim, zavedenym
zpisobem poskytovani sluzby. tive nez se klientovi cokoliv navrhne, je
dukladre prozkoumano, co pisbuje. Plany mohou byt kratkodob&esiredobé
i dlouhodobé. Plany tuji nejen, co se budelat, ale i odpowdnosti €ch, ktdi to
budou dlat. Klient je v maximalni mozné i@ odpo¥dny za to, za co
odpowdny byt miZe a v odposdnosti je podporovafr.

Zakon o socialnich sluzbach ani jeho praehdvyhlaska jednoziiaé
nendizuje vytv&eni individualnich plahv pisemné pod@havsak vyzaduje pisemné
zaznamy o pitbéhu poskytované sluzby podle osobnicli.ci toho tedy plyne, Ze
praw obecnost standakdpamatuje na to, Zze forma individualniho plantwenbyt
rozmanita s ohledem na charakter sluzby a moZzkigetta. Tak nap v poradenstvi
pii jednorazovém kontaktu iwe byt individualni plan Ustni atginou je sotasti

jednani se zajemcem o sluzbu. Tento fakt pracquisémi zaznamenava.

2.3.2 Osoba ur éena pro planovani - kli €ovy pracovnik
Jednim ze zasadnich kritérii standardu Individuplanovani pibéhu sluzby je
pozadavek na poskytovatele, abyelnpro planovani prbéhu poskytovani
a hodnoceni napbvani osobnich dil pro kazdého uZivatele sluzby stanoveného
zamestnance.

Konkrétni pracovnik, ktery zodpovida za individigihanovani pibéhu

sluzby, realizaci sluzby podle planu a vyhodnocévdnyva ozn&ovan jako

4 Srov. JOHNOVA M. Individualni planovani pro Isk zdravotnim postizenim. s. 54 .
5 Srov. MATOUSEK, OSocialni sluzbys. 122.
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kli ¢ovy pracovnik. Praxe pinasi dvoji pojeti kliovych pracovnik: tam, kde je
prioritni vztah mezi pracovnikem a klientem, jedsgaspiSe otérnika. Tam,
kde je v popedi odbornost, jedna se spise o case manayetanckterych tyh
sluzeb (kratkodobéi jednorazové, p telefonicka krizova pomoc, poradny) je ze
samé podstaty sluzby odpamlny za pibéh sluzby wetrg individualniho
planovani jeden pracovnik, uckterych tym socialnich sluzeb tpdevsim
pobytové, napp domovy pro seniory) se na realizaci sluzby poditie ¢leni
pracovniho tymu, pdp dalSi spolupracujici subjekty f(porganizace, odborni
lékai, rodina). V tomto druhém ffpact je vhodné stanovit pro konkrétniho
uzivatele konkrétniho Klového pracovnika, ktery si iniciativnvS§ima jeho
zqjm, cili a poteb a zodpovida za vytvd@#eni, aktualizaci, realizaci
a vyhodnocovani individualnich plani. Je koordinatorem tymu pracovijk
ktef{ se podileji na poskytovani sluzby tomuto uZivdtel

Funkeni systém kilovych pracovnik je velkym ginosem pro celou
sluzbu, zejména zvySenim motivace pracotrnmikpiimé péi, protoZze se jim
dostane vysSich kompetenci. Dochazi kekiedrini neusptadanych vykot do
navazujiciho systéemu arqulevsSim k odstrami takovych zpisobi poskytovani
sluzby, které byly ve stereotypnich, strnulych bdbgposkytovany bez ohledu na
skut&né poteby uZivatel. Tento systém také umidie na zaklad
shromazdnych poznatik z vyhodnocenych individualnich plarerpat inspiraci
pro dlouhodobé planovani sluzeb celé organizaaepsbvani rozvojovych pldin
&i vizi.*®

Pri vytvéreni takového systému &tivych pracovnik v organizaci, ktery
bude funkni a ginosny, si poskytovatel prochazi procesem vymeZzopévidel
nag. pro stanovovani Zigobu gidélovani klicovych pracovnii k jednotlivym

uzivateim, moZznosti vyminy klicovych pracovnil, zohlediovani (i

¢ Srov. JOHNOVA, M. et al. Individuélni planovani.gs.
Case management je koncept znamy v zatirdaery oznauje pripadové vedeni (JOHNOVA,
M., CERMAKOVA, K. Zavadni standarad kvality socilnich sluzeb do praxe.®odce pro
poskytovateles. 48.)

" Srov. JOHNOVA, M.CERMAKOVA, K. Zavadni standard kvality socialnich sluzeb do
praxe. Piivodce pro poskytovatels. 48.

“8 Srov. JOHNOVA, M. Individudlni planovani pro lisk zdravotnim postizenisn55.
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nezohledovani vzajemnych sympatii a naklonnosti¢ami metodika ktiovych
pracovniki. V praxi je mozné se setkat stim, Ze zejménaledem na
srozumitelnost pro uzivatele sluzby byva pracovrpkjmenovavan i jinak nez
klicovy pracovnik, nafp patron/ka, @ivérnik. Organizace ma vyjasmé pojmy
v metodice planovéni sluzby.

Kli¢ovy pracovnikmusi spkovat uréita kritéria pro vykon svoji prace.
Potebuje mit wité znalosti, dovednosti, schopnosti, znat princgysouznit
s nimi. Pro kvalitni zvladnuti planovani sluzbyZvatelem v praxi je zapisbi,
aby pracovnik us$ne absolvoval vzélavaci vycvikovy kurz k planovani sluzby.
Zde si osvoji zasady, metody a postupy planovamibsl Wetné metod pro
planovani sluzby pro uzivatele se specifickymiiglbami, teoretické znalosti
doplni praktickym nacvikem socialnich a komurikich dovednosti,
sebepoznédnim a vycvikovou supervizi. K ugmxéni ziskanych kompetenci pak
dochazi praxi aipnasledné dlouhodobé intervizi a supervizi, ker&tena na

podporu pracovniki k feSeni rizikovych fipadi a situacf?

2.3.2.1 Kl¢ovy pracovnik a tym

DalSim z kritérii pro rozpoznéni kvalitniho planavapribéhu sluzby je
skute&nost, Zema poskytovatel pro pracovni tym vytvaeny systém zji€ovani

a sdileni porebnych informaci o pribéhu poskytovani socialni sluzby
jednotlivym uZivatelm a tento systém v praxi upiaije.

Tato skuténost je relevantni zejména Yipack, Ze kltovy pracovnik neni
jedinou osobou, ktera se s uzivatelem podili nagsani sluzby a jeji nasledné
realizaci podle zjighych osobnich ail a poteb. Typickym pikladem jsou
pobytové sluzby a uZivatelé s demenci, se zjevrdusiosti na poskytovateli
sluzby vzhledem ke svému zdravotnimu stavu. ZapmjedalSich osob do
planovani se dle autior Vykladového sborniku pro poskytovatele ckiy
pracovnik dostava do role koordinatora. Jeden zyud¥ zpisohi takovéhoto

tymového planovani je zapojeni dalSicltastniki do procesu vytu@ni

9 Srov. JOHNOVA, M. et al. Individualni planovani.gs.

25



individualniho planu a to jak odborriikei dalSiho personalu tak lidi blizkych
uzivateli (gibuzni, byvali spolupracovnici, lidé z mistni kortyn ktefi se
vSichni spolén¢ sejdou pi planovacim setkani.rPtakto mnohdetném setkani je
zapotebi nezavislého moderatora, ktefiyli aktivni zapojeni vSechcastniki
v diskusi a ktery dokaZe udrzet z&enou pozornost na to, jakai dosahnout?
Velkym ungnim poskytovatele je nalézt takovy systém tymovéhdeni,
ktery se v praxi odci jako funkeni. Najit spolény ¢as a efektivni zjsob pro
setkavani zakladnich tyimje nar@éné nejen v pobytovych sluzbach, ale
i u terénnich sluzeb, ve kterych pracovnici trakdvaznoucast pracovni doby
v domécnostech uZivatel Nalezeni takového #pobu je vysledkem

dlouhodobého experimentovani.

2.4 PFinos pro poskytovatele
Vytvorené vnitni postupy, kterymi seidi individualni planovani, jsou pro
poskytovatele vyhodnés obdobi riznych zmén v organizaci které mohou
pusobit destabiléy (nag. netekané personalni zZmy) jak na pracovniky tak na
klienty. Vtomto okamziku je pro sluZbuul@zité, Ze jiz nastaveny proces
individualniho planovani usnadni zachovani standardni kvality sluzby
i v prechodném obdobi zimy. Je to dano tim, Ze vSichnidi co dtlat a sn&iuji
ke stejnému cili, jsou realizovany jednotlivé kroky

Diky individualnimu planovani ma sluzba systematidachycené pétby
uzivateh v ¢ase, coz poskytovateli dandoznost snéirovat rozvoj svoji €innosti
v souladu s realnymi vyvojem geb cilové skupiny.

Individualni planovani je pro poskytovateldrojem bezpei, ujiS€ni v tom,
Ze vi, natem se s uzivatelem dohodl, a tedy@dsla, to co dla. Funguje jako
zachytny bod v okamzicich pochybnosti, rozvazovazihodovani.

Vnitini pravidla individualniho planovani mohou také kyasvateli slouZzit

jako kontrolni mechanismusuvnitt organizace — z vypracovanych individualnich

¥ Srov. JOHNOVA, M. et al. Individuélni planovani.gs.
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plani je Zejmé, jak ma poskytovani sluzby vypadat a tudim@né hodnotit
vysledky a to i pibézné. Toto vyhodnocovani vysle@kmize byt pro pracovniky
zdrojem motivace a uspokojeti.

Souhrnem je mozné konstatovat ve shad Malikovou, Ze finosem
individualné planované a poskytované socialni sluzby gesileni osobni
odpowvédnosti vSech pracovnika celkovézvySeni profesionality Tato zvySena
profesionalita v socialnich sluzbach se nasledoywromitd ve zvysSeni
spole&enské prestize, v dosazeni fietného uznani a ocsri profese v dich

klienti i verejnosti®?

3 PECOVATELSKA SLUZBA

Peovatelska sluzba je jednim z typsocialnich sluzeb, fi@gemz Musil pro
socialni sluzby pouziva terminsluzby socialni prace; ktery oznauje
~konkrétni, v praxi existujici komplexginnosti, které @i praci na konkrétnim
miseé a s konkrétnimi Kklienty 7spivaji krealizaci zadéri sociélnich
pracovnilé.“ >3 V této definici je skuténost, ¥e v praxi se intervence socialni
prace neodehravaji izolov&nd jinych pomahajicich profesi, spojena s faktéaen,
socialni prace ma ryze svoji specifickou doménusabiié cile’* Aplikace této
definice na pé&ovatelskou sluzbu znamena poZzadavek na odborndste pr
individualné zamérenou pozornost na jednotlivé klienty a provazamustuh
poskytovani sluzby s pi@bami klient.

Slovnik socialni prace vymezupecovatelskou sluzbujako socialni sluzbu,
jejimz prostednictvim je zabezgena potebna pé&e o osobu, jeji vyzivu
a domacnost. Poskytovanim ukopeiovatelské sluzby jprodluzovano obdobi

relativn & nezavislého Zivota osob v jejich domacnostech

*1 Srov. JOHNOVA, M. et al. Individuélni planovani.7s.
2 Srov. MALIKOVA, E. Jak probiha individualni planéni sluzby pibehu socialni sluzby
v pobytovych z#zenich? s. 16.
> MUSIL, L. ,Rada bych Vam pomohla, ale...": Dilemata prace silie organizacichs. 13 - 14.
* Srov. tamtéz, s. 13 - 14.
%5 Srov. MATOUSEK, OSlovnik socidlni praces. 142.
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3.1 Pedovatelské sluzba v sou éasné legislativ é CR
Pe&ovatelska sluzba gadi mezisluzby socialni pée, které napomahaji osobam
zajistit jejich fyzickou a psychickou gskecnost, s cilem umoznit jim v nejvyssi
mozné mie zapojeni do &Zného Zivota spafaosti, a v pipadech, kdy toto
vylucuje jejich stav, zajistit jimibtojné prostedi a zachazen(>®

V dalSich ustanovenich se gasny zakon o socialnich sluzbach zabyva
definovanim pe&ovatelské sluzbya stanovuje jeji zakladrinnosti. Uvadi, Ze
~pecovatelska sluzba je terénni nebo ambulantni slyitsskytovana osobam,
které maji snizenou segiachost z dvodu vku, chronického onemoéni nebo
zdravotniho postizeni, a rodinam strdi, jejichz situace vyZaduje pomoc jiné
fyzické osoby. Sluzba poskytuje ve vymezetwse v domacnostech osob
a v zaizenich socialnich sluzeb vyjmenované Ukddlysahuje tytozakladni
dinnosti:
a) pomoc pi zvladani l8Znych ukofi pé&‘e o vlastni osobu,
b) pomoc pi osobni hygie&inebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu,
c) poskytnuti stravy nebo pomat pajiséni stravy,
d) pomoc pi zajisteni chodu domacnosti,
e) zprostedkovani kontaktu se spoémskym prosedim>’

Za poskytovani pmvatelské sluzby hradi osoby uUhradu za zakladni
¢innosti v rozsahu stanoveném smlouvou, maximalngi wjhrady stanovi
provadci pravni pedpis. Zakonem jsou stanoveny vyjimky, kdy séopatelska
sluzba poskytuje bez thrad).

Vyhlaska €. 505/2006 Sbstanovuje rozsah ukéarposkytovanych v ramci
zakladnichc¢innosti u jednotlivych drubh socialnich sluzeb a maximalni vyse

Uhrad za poskytovangkterych sociélnich sluzeB.

56 7akon¢. 108/2006 Sh., ze dne 14ebna o socialnich sluzbadhast feti, HLAVA I., Dil 1, § 38
57 7akon¢. 108/2006 Sh., ze dne l4ebna o socialnich sluzbadhast teti, HLAVA I, Dil 1, § 40
%8 Srov.zakone. 108/2006 Sb., ze dne 1delna o socialnich sluzbadbést teti, HLAVA 1., Dil 1, § 75
% Srov.Vyhlaskac. 505/2006 Sb., ze dne 15. listopadu 2@06Gst druhé, § 6
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3.2 Charakteristika pe ¢ovatelské sluzby

Osobami se snizenou sskainosti, které vyuzivaji gevatelskou sluzbu, jsou
prevazi senidi® co? je pevazujici obecndipdstava laické wejnosti, ktera
skut&nost vystihuje porrné presré. | MatouSek uvadi, Ze pevatelska sluzba
u nas stejijako jinde ve séte, je zakladni sluzbou pro staré fiiPrestoze podle
Matla, Jalirkové byla vCeské republice oblast §& o seniory tradné na okraji
spole&enského i politického zajmu, kdy poskytovatelécgpéoyli nuceni
vyrovnavat se s nedostatkem fidafch prostedki, doSlo za poslednich dvacet let
v oblasti pée o seniory k vyznamnym zmam (nové typy sluzeb, nové metody
prace)®? Pesovatelska sluzba umbiije osobam samostatmydlicim, u kterych
se sniZzuje salstanost, poskytnutim pomoci setrvat v jejich vlastnich

domacnostech, tzn. vipodnim, fiirozeném prosgedi®®

3.2.1 Vyvoj pe €ovatelske sluzby v kvantitativnich tdajich

Tradice peovatelské sluzby ¢R je relativié dlouhd, av3ak je patrny
kvantitativni naiist poskytované pomoci. Ktomuto zév dosli Rabus
Vohralikova i porovnani pétu osob, které vyuzily pevatelskou sluzbu.
V roce 1970pccet €chto osob odpovidal 1,7 % vSech semistarSich 70 let, ale
v roce 2000to bylo jiz 11,6 %, coZ fedstavuje 113 528 osob. d@eatelska
sluzba pai k negastji vyuzivanym formam socialni pomoci, mezi seniory
Zijicimi v domacnostech vyuziva tuto sluzbu 11 #ch. NefasgjSim akonem je
dovoz olkdu (vyuzivd 9 % senid), dale je to nakup potravin a prani pradla.
Senidi ¢erpajici peéovatelskou sluzbué&Sinou vyuzivaji jeden nebo dva ukony.

Obdobna frekvence vyuZivani sluzby je u fuzu Zen. Castji vyuzivaji

......

80 7 reprezentativnich &eini zkoumajicich sluzby pro seniory vyplyva, Ze24si respondehtse
0 sebe nedokaze postarat zcela sameéstdrzvySujicim seskem se zvySuje pigba pomoci
od druhé osoby. Setiove vku 70-74 let piznavaji potebu pomoci v 8%, vedku 85-89 let je
to jiz 16%, nad 90 let je to 80% seriof RABUSIC, L., VOHRALIKOVA, L. Cesti senigi
wera, dnes a zitrgonling. s. 69.)

®1 Srov. MATOUSEK, O Socilni sluzbys. 91.

%2 Srov. MATL, O., JABJRKOVA, M. Kvalita pée o senioryRizeni kvality dlouhodobé ¢ vCR.s. 12.

% Srov. RABUSIC, L., VOHRALIKOVA, L.Cesti senidi vcera, dnes a zitrfonling. s. 70, 71.
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s partnerem)Castym argumentem pro nevyuZiti Gkqpesovatelské sluzby je pro
klienty jejich vysoka cen!

Jak uvadi RrSa,v roce 2006socialni sluzby vyuzivalo 11,01 % osob starSich
65 let. Péovatelska sluzba byla poskytnuta celkem 105 08®awo(tj. 7,09 %
osob starSich 65 let), z toho 20 510 osob bylometth s p&ovatelskou sluzbou,
z tohoto celkovéhdisla 38 455 osob vyuzivalo pouze dovazkedib Struktura
p&e 0 seniory vtomto roce zahrnovalaeyazié peiovatelskou sluzbu
v domacnosti (51,9 %), domovyachodd (23,7 %), domy s pevatelskou
sluzbou (12,6 %), domovy penziony pro seniory (7. @ale odhadujenarist
potreby socialnich sluzeb pro senigmo dalSi obdobipii zachovani vybavenosti
na urovni roku 2006, konkrétnv peiovatelské sluzb pro osoby ve &ku 65
a vice let, takto:

- odhadovany piet osob v roce 2010 je 113 214, aséoproti roku 2006 bude 7,73 %,
- odhadovany p&et osob vroce 2020 je 148 063, usr oproti roku 2006
bude 40,89 9%

Podle zdraj MPSV vroce 2007 byla nepobytova petovatelska sluzba
poskytnuta 23 563 osobam, evidovanygtoneuspokojenych Zadateb tuto
nepobytovou sluzbu byl 570 osob, z toho v ddském kraji 177 osob. Celkovy
pocet obci, ve kterych byla vtomto roce poskytovaegopatelska sluzba, byl
2 539, z toho v Jih@ském kraji to bylo ve 228 obciéhK témto Gdajim pridava
PriSa zjiStni o tom, Ze prawgpodobrk v disledku maximalni vySe Ghrad
uzivateh za ukony pé&ovatelské sluzby doSlo v roce 2007 ke sniZekfujejich
pifjemai o cca 10 000 osob na 95 520 o8bb.

3.2.2 Vyznam pe €ovatelské sluzby
V Ceské republice stejnjako ve Wt3ing evropskych zemi tib pesovatelska

sluzba ugedni prvek pé& o seniory, jak potvrzuje Musil, Hubikova, Kukiabva

% Srov. tamtéz, s. 70.

% Srov. PRISA, L. Disledky starnuti populace na feftu sociélnich sluzeb v dlouhodobém
horizontu. s. 17, 22.

% Srov. Statisticka réenka z oblasti prace a socialnicbc? 2007 s. 74, 121, 124.

® Srov. PRISA, L. Disledky starnuti populace na petiu socialnich sluzeb veshe Gdaji

,,,,,
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ve zpravach ze svych vyzkuimReakci na obecny trend transformace pobytovych
sluzeb je pr&v diraz na terénni gevatelskou sluzbu. Odklon od tgainostiovani
Gstavni pée a ohled nailedky jiz zmhovaného ndistu seniorské populace
podtrhuje vyznam p®vatelské sluzby. Velkou vyhodou oproti institucdm
p&i je potencial p&ovatelské sluzby pohotéwesit situaci klienta individuain
planovanymi sluzbami ar@devSim umaluje seniorovi #stat ve svém vilastnim
piirozeném prosedi. Péovatelska sluzba takétbe pruzgji reagovat na zgmy
v celkové struktie klient a jejich poteb®®

Zminovani autéi také jiz vroce 2003 upozwvali na skut&nost
zakonzervovaného stavu pouze na urovni poskytopéte, bez komplexniho
pristupu ke kliento¥ Zivotni situacf® Pracovnici nyni diky celoZivotnimu vgévani
ziskavaji kompetence k tomu, aby dokazalibph sluzby s klientem naplanovat

podle jeho pdtb, podle tohoto planu sluzbu realizovat a vyhodaat.

3.3 Cilova skupina pe c¢ovatelské sluzby

Obvyklou cilovou skupinou gevatelské sluzby jsou, ve shode zakonnym
vymezenim, senido a osoby se zdravotnim postizenim.¢Znto dvou skupin je
castji pecovatelska sluzba poskytovana setior a to primaraé z divodu jejich
pocetrgjSiho zastoupeni v populaci. Kazda cilova skupidaswoje specifika, ktera
determinuji zfisob poskytovani sluzby a pro zajist kvality sluzby je pdebné
znat charakteristiky skupiny uZzivaiel Pra¢ v souvislosti s individualnim
planovanim pib¢hu sluzby je znalost cilové skupinyileZita, protoze poeby,
piani a cile uzivatélmohou byt rozdilné viznych Zivotnich vyvojovych etapach.
Stejre tak zpisob prozivani situaci, reakce, motivace, hodnotoietacesi zpasob

komunikace ma svoje zvlastnosti.

% Srov. MUSIL, L., HUBIKOVA, O., KUBALCIKOVA, K. Standardy kvality a kultura
socialnich sluzeb. Jaka rdapmezi politikou socialnich sluzeb a kulturou précklientem

v p&ovatelské sluzbmohou vznikat z hlediska kvality socialnich ¢#d@4enling. s. 67.
%9 Srov. tamtéz, s. 67.

31



3.3.1 Seniofi
Seniorska problematika je v souvislosti s demogkagfni progndézami a starnutim
populace ¢astym a aktualnim tématem viznych oblastech tajiz nag. na
politické, ekonomické nebo socialrii psychologické, sociologické uarovni.
PrestoZe nasledujici text popisuje aspektyi $&&ko celku jedné skupiny osob, je
dulezité neopominat fakt, Ze jsou pro skupinu seénipsté charakteristiky
spole&né, alevzdy se jedna o jednotlivce individuality se svym vlastnim
a jedingnym Zivotnim pibéhem. Také Erikson odkazuje na to, 7Zstéale
naristajici paet starych lidi reprezentuje spie masu starychetieZsenior.“ "°
Uvodem je dlezité vymezithranici sta¥i, tzn. kritéria, na zakladkterych
bude dotgna osoba povaZzovana za starou. AvSak jak uvadigRaMohralikova,
ohledré stanoveni hranice sfanepanuje jednotna shoda. Kritéria Organizace
spojenych néarad (OSN) stanovuji &eni obyvatelstva narit vékové skupiny:
0 — 14 let, 15 — 64 let a 65 let a vice. Staré abgigtvo je definovano hranici
minimalné 7 % osob starSich 65 let v populaci. Administmaitikranice sté vSak
ne zcela koresponduje s nadzory samotnych lidippeovnimani ¥ku, ve kterém
se ¢lovék stava starym, je zavislé na samotnégkuvcloveka (mladsi lidé
stanovuji hranici sta nize neZ lidé starsf}. Jak potvrzuje Mach#&ova,
»intuitivné je seniorem chapancélovek, ktery dosahl vysSihoale pesre
nespecifikovanéhweku, pricemz s rostoucimekem se obeenpredpoklada také
celkov zhorsujici se zdravotni stav*

Kalvach, MikeS uvadi, Ze ve sté se jedné qprojev a disledek involdnich
znen funkenich i morfologickych, probihajicich druhowspecifickou rychlosti
s vyraznou interindividualni variabilitou a vedodki k typickému obrazu
ozna’ovanému jako stecky genotyp’® Pra¥ mnohdetnost a individualnost
piicin a projevi je divodem k obtiznému vymezenictereni st&i. Kalenddni

st&i ¢leni na:

© ERIKSON, E. HZivotni cyklus roz#ény a dokodeny.s. 17.

" Srov. RABUSIC, L., VOHRALIKOVA, L.Cesti senidi vcera, dnes a zitrfonling. s. 6.
"ZMACHACKOVA, R. Préava star$ich osobCleské republice pohledem préavnika. s. 38.
B KALVACH, Z., MIKES, Z. Zakladni pojmy — st§ gerontologie a geriatrie. s. 45.
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a) 65 — 74 let = mladi seniio(problematika penzionovani, volnébasu,
seberealizace, aktivit),

b) 75— 84 let = st& senidi (problematika adaptace, toleranceszat
specifického stonani, oskosti),

c) 85 a vice let = velmi stisenidi (problematika sokstainosti, zabezpnosti)”

Pro staFi jsou charakteristick&meény v riznych oblastech- jak uvadi
Klevetova a Dlabalovdiologické zmény se tykaji pedevSim fun&nich zngn
(Ubytek funkci na darovni molekularni, tk@é, organové a systémoveé, dochazi
k vy¢erpani buscnych rezerv, které se projevujfi peakci na za&Zovou situaci
a zpomaluje se &Sina funkci).Zmény psychiky se mohou projevit zejména
v poznavacich schopnostech (vnimani, pozornostéthapiedstavy, mysleni).
V souvislosti s oslabenym vnimanim se objevuje chtraizkost, nejistota,
ostrazitost a neadiéra. ZvySuje se pmt duSevnich onemoéni a demenci
(Alzheimerova choroba). iyvajici chronickd onemoéni vedou ke zhorSeni
sokEstatnosti, hrozi socialni izolace. Samota a odast (asto v souvislosti
s vdovectvim), obtizh piijimany fakt zavislosti na pomoci druhych a nethu
meénit zakkhnuty styl Zivota, ovliviuji psychické prozivani aupobi na kvalitu
Zivota seniora. Nastavaji 2my v oblasti citového Zivota — star§lovek je
citliv¢jSi, snaze podlehne dojeti, mét&i potebu néklonnosti, @ekava ohledy,
porozungni a projevy ucty. Také dochazi ke @am psychomotorického tempa,
prinasi to opatrnost, nerozhodnost, vahavost, sngaij@ncentrace pozorno§ti.

Erikson, Eriksonové zabyvajici se Zivotnim cykléimvéka, nazvalictnostmi
osmého stadiailoveka, které dospivaji k plné zralosti ve stéi, moudrost
a integritu. Ukolemmoudrosti je zangfit nade schopnosti na to, co je podstatné,
trvalé, povzbuzuijici jak pro kazdého z nas, tak gpolénost, ve které Zijeme.
»Integrita je zpisob Zivota v dotyku a v dotknutelnosti. Zpredkovava nam
kontakt se sitem, s ¥cmi a pedevSim s lidmi. Je to pevné a spolehlivé, drzi to

wl?

pohromad. Erikson wuvadi, Ze kolem mnoha starych lidi je cosi

" Srov. KALVACH, Z., MIKES, Z. Zakladni pojmy — sta gerontologie a geriatrie. s. 45.
"> Srov. KLEVETOVA, D., DLABALOVA, I. Motivacni prvky gi praci se seniorys. 19 — 25.
’® Srov. ERIKSON, E. HZivotni cyklus rozéény a dokoeeny.s. 9 — 13.

" ERIKSON, E. HZivotni cyklus roz#ény a dokoeeny.s. 12
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nepodmanitelného. Toto nepodmanitelné nazyval exisélni identitou, tzn.
propojeni minulosti, fitomnosti a budoucnosti. Je to cosi, degahujetlovéka
samotného a Zgaziuje pitomnost mezigenetaich vazeld®

Eriksonova «lereni zZivotniho cyklu pidava posledni, devaté stadium Zivota
(odpovidajici piblizné osmdesati az devadesati oK), ve kterém stary &k
piinasi nové pozadavkyfeghodnocovani a kazdodenni potiZeufalstvi mize
v disledku dezintegrace a ztratystiojnosti gevazovat nad n&d. Vile z&ina
byt oslabena, pocity selhavani mohou provokovaitpazpurnosti.Snizujici se
energie a schopnostippisobit se nahlym zsmam miZe byt prozivana jako
odkazéani do nepisbnosti. Staryclovék vtomto ku proZivacasgji mnohé
ztraty vztal, dostava se mu jasnéhastenhi, Ze smrt je néfis daleko’®

Podle Jantkové se pdkba socialni prace se starymi lidmi objevuje az
v mimaradnych situacich Zgobenych socialniméi zdravotnimi faktory, kdy
dochéazi k poklesu furkich schopnosti a sédtainosti. Pomoc tedy s¥ruje
nejvice k osarle Zijicim, velmi starym nad 80 let, prop&dfm z nemocnice,
dlouhodolé nemocnym léenym doma, kehkym a zmatenym, trpicim demenci

a depresi, sociatma geograficky izolovanym ap&8.

3.3.2 Osoby se zdravotnim postizenim
DalSi skupinou osob, pro které jecema péovatelska sluzba, jsou osoby se
zdravotnim postizenim. Stejn jako seniti maji snizenou sastatnost
a vyzaduji pomoc jiné fyzické osoby. & postizenych lidi v populaci se
v pribéhu ¢asu néni, je tedy obtizné u této cilové skupiny na rozdil senioi
odhadovat p&etni vyvoj. Nektera postizeni jsou vrozena (s vyvojem mediciny se
snizuje pravdpodobnost vrozenych postizeni), jin& vznikaji girdbéhu dalsiho
Zivota nap. jako disledek Uraf ¢i onemocgni.

Prestoze zakort. 108/2006 Sb. howd o osobach se zdravotnim postizenim
jako o cilové skupit peiovatelské sluzby,fimo zdravotni postizeni nedefinuje.

v v s

MPSV jako nejvySSi organ eviduje osoby, které jdatiteli prikazek TP, ZTP,

"8 Srov. ERIKSON, E. HZivotni cyklus rozgény a dokoseny. s 13, 14.
’ Srov. tamtéz, s. 101 - 109.
8 Srov. JANE'KOVA, H. Sociélni prace se starymi lidmi. s. 163.
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ZTP/P® Podle Gdaj za rok 2007 bylo ¥R tchto drziteh celkem 399 479,
zatimco v roce 2006 to bylo 348 540 086b.

Slovnik socialni prace chape zdravotni postizekd jpostizenicloveka, které
nepizniw ovlivauje kvalitu jeho Zivota, zejména schopnost navdzova
a udrzovat vztahy s lidmi a schopnost pracoVatPraw zde je prostor také pro
petovatelskou sluzbu jako jednu ze sociélnich slufgjichZ cilem je posilovat
socialni zalenovani.

Podle Vagnerové je mozZrgdravotni postizeni vymezit jakoztratu nebo
poSkozeni ukitého organového systému V diasledku toho pak dochazi
k naruSeni, omezei Uplnému chybni nékteré ze standardnich funkci. Jakékoliv
postizeni ovliviuje rozvoj celé osobnosti postizeného jedificeHandicap
predstavuje znevyhodmi dané nejen uitym omezenim nebo postizenim, ale
i mirou jeho subjektivniho zvladnuti a sociélni ipbgedince“®® Z hlediska
subjektivré prozivané z&te se postizeni rozliSuje na:

A) vrozené postizeni— sice ve ¥tSi mie ovliviiuje vyvoj ditte, ale neni tak
subjektivreé traumatizuijici,

B) pozdéji ziskané postizeni— prestoZe jsou zachovanyidjsi zkuSenosti, je
psychické traumadisi.

Vrozené postizeni— smyslo¢ nebo motoricky postizeny jedinec nébe
informace z vijSiho s¥ta grijimat standardnim Zsobem, jehojf@dstava o sit¢
je proto chudsi a mémiesna. Odchylky v socializaim vyvoji zavisi na tom, do
jaké miry mu okoli umoZzni rozvinout jeho sociéloikpetence.

Pozdji ziskané postizeni— silné emoni trauma, se kterym se jedinec
vyrovnava v zavislosti na stupni dosazeneho vyvogabnostnich vlastnostech,
socialni podpte okoli. Nahla zmna zdravi pedstavuje WtSi zatz nez

dlouhodols pasobici onemoami, na které se mohl jedinec alesp&ast&né

81 mimoradné vyhody |.-11l. stuph jejichZ giznanim se osoba stava drziteleritkgzek TP, ZTP, ZTP/P
jsou stanovovany na zaktadzhodnuti posudkového Iékeaa gislusného socialniho odboru a jsou
stanoveny ve vyhlasée82/1991 Sh., kterou se provadi zakdi©0/1998 Sh. o socialnim zabesgra

82 Srov. Statisticka réenka z oblasti prace a socialnickcy 2007.s. 80.

8 MATOUSEK, O.Slovnik sociélni praces. 271.

8 Srov. VAGNEROVA, M.Psychopatologie pro pomahaijici profesel161.

8 VAGNEROVA, M. Psychopatologie pro poméahajici profese161.
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adaptovat (deprese, uzkosti). Pokud dojde ke zulhdrdtze, adaptaci, dochazi
v posunu hodnoceni situace jako vyzvy, k posunwsobnostnim vyvoji. Pro
zvladnuti zatze ma velky vyznam socialni a etnd zazemi — rode se zprvu
vrati k p&ovatelskému postoji, maji tendenci postizenéhagelimanipulovat do
role zavislého. Také vztahy s vrstevnikyateli ¢i partnery jsou ohrozenyasto
dochazi k odcizeni. Vztahy musi projit prorou, zajmy a péeby postizeného
jedince se zrnily. Nekdy v disledku vnitniho nagti, pocitu nespravedinosti
dochéazi ke zgmam v chovani postizenych ke zdravym -€itky, obvinovani,
projevy Spatné nalady, depresi. Postizéhgvék se musi vyrovnat se svou
bezmocnosti a zavislosti, ale takéipbtije poznat své realné moznosti, rozvijet
kompetence, které rozvijet 122.

Pe&ovatelska sluzba osobam se zdravotnim postizergjith schopnosti
zejména v oblasti osobni & a pée o domacnost jsou snizeny, pomaha
zvladnout pedem dohodnutéetiné ukony, které byétali sami, kdyby jim v tom
zdravotni znevyhodimi nebranilo. Takto poskytované sluzby méjoveku

umoznit setrvat ve vlastnim doméacim predf a zachovat vlastni Zivotni siyl.

4 INDIVIDUALNI PLANOVANI V PE COVATELSKE
SLUZBE

Obecnost standaiidkvality a jejich kritérii pro vSechny typy sociéth sluzeb
dava volnost, ale zaroie velkou zodpowvdnost za vytvieni vlastnich pravidel
a realizaci sluzby podle nich, které v souhrnu&aji kvalitu sluzby.

Individuélni pldnovani nelze vnimat izolovany ale v kontextu celého
zakona a v kontextu celé sluzby. Ma uzkou navaznasposlani sluzby, na jeji
cile a zfisob poskytovani (standarél 1). Dale ma souvislost s uzaviranim
smlouvy o poskytovani sociélni sluzby mezi poskgtelem a uZivatelem, kde
jsou stanovena zakladni prava a povinnosti ob@angstandard. 4). Jiz zde je

zakotveno, Ze sluzba je poskytovana na z&kiladividualnich pateb, citi a g‘ani

% Srov. VAGI}IEROVA, M.Psychopatologie pro pomahajici profese161 -183.
8 Srov. KOLACKOVA, J., KODYMOVA, P. Sociélni prace se zdravdtmevyhodinymi. s. 95.
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klienta. Je&t pred uzavenim smlouvy jsou ip jednani se zajemcem o sluzbu
vykomunikovavany fedstavy a pdeby zajemce o sluzbu a moznosti
poskytovatele (standard 3). DalSi souvislost je s oblasti ochrany prawbos
(standardt. 2), kde v situacich mozného poruSovani prav teiva stetu zajnt
jsou zakotvena pravidla pro prevenci i@Seni rizikovych situaci. Také
dokumentace o poskytované sléz{standard¢. 6) se prolina s individualnim
planovanim, jsou stanovena pravidla pro vedeni oh@htace od jejich obsahu az
po ulozZeni. V neposlediiact i oblast zvySovani kvality sluzby (standard15)
souvisi s planovanim fiochu sluzby, tak jak se postuprzvySuje kompetence
pracovniki dok‘e s uzivatelem planovat a vyhodnocovailgh sluzby, zvySuje
se kvalita celé sluzby. Nelze opomenout ani navsizeluzby na dalSi dostupné
zdroje (standard¢. 8), kdy nap. pro naplgni cile uzivatele je zapiabi
spolupracovat s dalSimi institucegiodborniky. Stejs tak moZnost stiznosti na
kvalitu sluzby a zfpisob jejiho poskytovani (standatd) souvisi s individualnim
planovanim, nap pokud klient nabyva pocitu, Ze sluzba neni paskdma podle
jeho poteb, cili nebo s nim gibeh sluzby neni &#bec planovan. | personalni
standardy, které o&eji pottebnou kvalifikaci a profesni rozvoj pracovaik
reflektuji podrty z individualniho planovani {p planovani sluzby v naplnich
prace; kléovy pracovnik zjisti, Ze jeho slaba stranka je wvemkalni komunikaci,
kterou uplatuje @i planovani sluzby s nekomunikujicimi klienty a jedituje

v rdmci dal$iho vz#lavani tuto dovednost rozvinodf).

Pracovnici, kt# planuji s klientem p@ibe¢h peovatelské sluzby, se gebuji
orientovat v celé problematice standarllvality, aktivré se podilet na jejich
vytvareni v organizaci a souznit s nimialBzita je znalost cilové skupiny, které je
petovatelska sluzba poskytovana. ProtoZze se jediedepSim o seniory, dal8ast
prace je zawfena také na specifika prace se starymi lidmi gr@souvislosti
s procesem individualniho planovéani. Podegitse wnuji jednomu fragmentu celého
procesu planovani a w@jist'ovani potireb, prani a cili uzivatelia, komunikujicich

i nekomunikujicich. Také jeutezity zapis z planovani sluzby a vyhodnocovani

% Srov. HRDINOVA, D.Uvod do standar kvality pro péovatelky Oblastni charity/&bai.
Podklady pro semirfas. 8.
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plani. Stejre jako je planovani sluzby zapebi vnimat v kontextu zakona, je
zapotebi proces individualniho planovani vnimat v kohierelého pracovniho
tymu. Cely tym si musi vytud efektivni systém sdileni informaci. J8nosné, aby
pracovnici dostali podporu od své organizace formaaklavani (vycvikem
klicovych pracovnik) od odbornik na oblast planovani sluzby, kde ziskajigloné
informace o tom, co planovani sluzby znamené&m je jeho podstata, jaké jsou
zasady a metody. Modekd\si vyzkouSeji zfisoby planovani na séka nasledé

s klientem v praxi. Nati se pracovat s prozitky, reagovat raansdilet je v tymu.
V rdmci supervizZ® pak ziskané zkudenosti Zivotni témata mohou analyzovat,
Lotevirat* a pracovat s niméimz sngiuje sluzba ke kvalit A praw az ze ziskanych
a owienych dovednosti, zkuSenostickli pracovnici v organizaci vytigi viastni
metodicky postup pro planovani sluzby s klientenetddiku, pravidla, ktera jsou
pouzitelna pré¥ jen tam, kde vznikla. Jsou ,usitd na miru“ konkhétu pracovisti,
konkrétnimu pracovnimu tymu, konkrétni cilové skalientt. V téchtopravidlech
vytvarenych pracovniky se zrcadli jejich dovednosti, assini vyzralost, vysibost

tymu apod., jsou autentickou stopou naickstkvali.

4.1 Znalosti, dovednosti a kompetence kli  éovych
pracovnik

Pracovnikem odpa@dnym za planovani pbéhu sluzby s klientem je Klovy
pracovnik. Tento kompetentni pracovazji§t'ujici potieby, prani a cile klient
je soutasti tymu pracovnik piimé pé&e’® Peovatelka jako pracovnik vifmé
p&i musi pro vykon svoji prace sjgvat pozadovanou kvalifikaci a kritéria
stanovena za#stnavatelem. Revatelka jako kkovy pracovnik vSak musi mit
i dalSi dovednosti, schopnosti a znalosti &amby mit moZnost si je pod
odbornym vedenim osvojit. Planovaniipthu sluzby s klientem vSak pak jeji

89 Supervize v poméahajicich profesich jako jeden #ajaészvySovani kvality sluzby, je odborna
¢innost, pi které prostednictvim za@ireného pozorovani, cilenych otazek a kom@énta
uvazuje supervizor se supervidovanym/i (jddrmeim, tymem, organizaci) nad kvalitou jejich
prace, tzn. spafeé promysleji pracovni vztahy, cile a procesy. ZwySejtak pedevsim
pracovnikova schopnost reflexe a seberefl¢BASTECKA, B., KINKOR, M. Supervize
v pomahajicich profesich. 1.)

% Srov. PEMLOVA, M. Planovani sluzby s klientem pkticové pracovniky. s. 4.
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pracovnicinnosti, nejedna se o ukon, ktery by byl nad rajeggracovni pozice.
PrestoZze tedy kiovym pracovnikem nebudieditel organizace ani ekonot
uklizetka (z jejich pracovnici pozice jim vyplyvaji vlastoracovni povinnosti), je
piinosné, aby managementlninformace o tom, co individualni planovani
znamena a jakym procesenckNi pracovnici prochazeji, v idealnimipads, aby
prodel vycvikem kifovych pracovnik.®*
Praci peéovatelek poskytujicich Ukony této terénni socialsiuzby
v domacnostech kliefif tzn. v jejich pirozeném prosedi, ohrariuji zakladni
principy standardl kvality sociélnich sluZzeb, se kterymi tgmwb poskytovani
sluzby musi souznit:
1) Sluzba podporuje uzivatele k nezavislosti nat®luk maximalni mozné
solgstatnosti.
2) Pracovnici respektuji autonomii uzivatele, jeiranice, vlastni rozhodovani
a [fedstavy o zivat
3) Princip integrace: @lan ma mit narok na socialni sluzby, ale sy za to
jako da platit vytrzenim ze svého prastli, svého prostoru, svého bedpe
4) Respektovani pib uZivatele: progednictvim individualniho planovani

sluzby dlame pro uZivatele to, co febuije, a ne to, co nefebuje’

4.1.1 Teoretické znalosti o podstat & planovani sluzby

Védomosti klEovych pracovnik v peovatelské sluzb by nely obsahovat
porozungni tomu,co je to planovani sluzby- , je to proces, ktery tvé jednak
vyhodnocovani dosavadniho ipehu sluzby, tzn. zda poskytovana podpora
napliuje poteby a cile uzivatele a jednak dojednavani vhodnép@y pro
nasledujici obdobi, kterd vychazi sekavani uZivatele, jeho peb a cili.“ %
Proces vzniku planu — individualni planovani — jealezitéjSi nez pouhé
existence planu.Vysledny plan je sice idezitym dikazem, Ze byl napém

zakonny pozadavek, ale st&jtak zakonné pozadavky stanovuji, Ze do procesu

1 Srov. HRDINOVA, D.Kurz pro klfové pracovnikyPodkladye. 1. — Gvodni setkans. 2.
2 5rov. TOMESOVA, 1. Kvalita v sociélnich sluzbash 2.
% HAICL, M. Planovani sluzby s uzivateli, kfenekomunikuii. s. 12.
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planovani musi byt zapojen uZivatel nebo jeho zAjarastupce, Ze cile planu
jsou v souladu s osobnimi cili a Ze jsaii planovani zohletbvany schopnosti
a poteby uzivatele. Individualni planovani je procesnggay, kontinualni
a strukturovany), ifp kterém se stanovuji kroky situjici k dosazeni pozadované
zmeény. Je to proces sblizovaniirgglstav a ujednavani o sp&iém zamu
poskytovatele a uZivatele sluzhy.

Individualni planovani je prostor ohraany mantinely, ve kterem se
dostavaji do kontaktu Klovy pracovnik a klientJak také uvadi Haicl, hlavni
podstatou planovani sluzby ljeské setkani— tzn. Zivykontakt a dialog mezi
klicovym pracovnikem a klientem. Obsahem tohoto konotaktdialogu jsou
pozadavky stanovené legislativou (2@g8ani poteb a cili klienti, zdroji pro
jejich naplreni, vyhodnocovani fibé¢hu sluzby). Bzis€ a klic k asgsSnému
planovani sluzby sgivd ve zfsobu jeho provedeniV piipadt, Ze uZivatel
komunikuje, je zakladni metodou planovéani sluzlzhovor. U nekomunikujicich
uzivateli jsou metodami pro planovani sluzby rozhovor srugiiei osobou
a prozitkové techniky, dale pozorovani, studiumufokntacei analyza paeh®

Z toho tedy vyplyva, Ze Klovy pracovnik jako zastupce poskytovatele
piinasSi do kontaktu s uzivatelem poslani organizpggemoznosti a zajmy a dava
je do konfrontace s pibami, panimi a cili uzivatele. Tam, kde se fadty obou
stran prolnou, je prostor pro praci na spolEm tématu.Vztah pracovnika
a klienta je nedirektivni, je postaven na partnerstvi aiivosti, neni zde misto
pro uplatiovani moci. A klicovy pracovnik zvoli jakoukoliv metodu planovéani
sluzby, plati vSeobecna zasada, Ze musi byt pentklibezp&na, nesmi jej
poskoditci mu ublizit.

Z vySe uvedeného je mozné odvogitincipy, které peéovatelka jako
klicovy pracovnik fi planovani sluzby s klientem musi ctit a souzniingi. Jsou
jimi partnerstvi, autonomie, nezavislost, respekybsidiarita (rozhodovani
a zodpowdnost nadch pozicich kam nalezi, co nejblize ke klientoinfegrace,

komunikace. Vdchto zasadnich principech je #idshoda s obecnymi principy

% Srov. JOHNOVA, M. et al. Individualni planovani. 7.
% Srov. HAICL, M. Poznamky k planovani sluztsy 14.
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standard kvality socialnich sluzeb jakoulaz toho, Ze individualni planovani
pribéhu sluzby je provazané s ostatnimi poZzadavky nditkvaluzby. DalSimi

principy planovani sluzby jsouidéra, bezpsi, empatie, tolerance, autenticitaj.

4.1.2 Osobni cil

Podle zakonnych pozadavkma poskytovatel planovat ieh sluzby podle
osobnich cil uZivateli a spoléné s nimi ptbéZzné hodnotit, zda jsou jejich
osobni cile napibvany. AvSak vyznam uZiti pojmu ,,0sobni cil‘aie byt rekdy
rozdilny az problematicky. DalSi skutesti dokladujici provazanost jednotlivych
standard kvality je fakt, Ze s kategorii osobniho cile saquje jiZz i jednani se
zjemcem o sluzbu (standard3) ¢i pri uzavirani smlouvy o poskytovani sluzby
(standardt. 4).

Také Haicl poukazuje na skdtest, Ze,osobni cil neni jednot#
chapatelnou kategorii.?” Klient miZe pod pojmem osobni cil vnimafizné
vrstvy jeho moznych cii — Zivotni cil, osobni cil v konkrétni Zivotni saiti,
osobni cil vzhledem kienym socialnim sluzbdm a zdioj podpory, cil
vzhledem ke konkrétni slu¥ba podpte apod® Umenim peovatelky jako
klicového pracovnika je fp individualnim planovani podporovat klienta
k formulovani takového osobniho cile, ktery se tsije v souvislosti
s p&ovatelskou sluzbou. Ueni vytvarit bezpény prostor, ve kterém klient ime
rozprostit svoje cile, otekit svoje poteby a pani a v atmosté& divéry
doprovazet klienta na ceéstvybéru takového osobniho cile, ktery se protne
s poslanim pmvatelské sluzby. Pokud di@b prokghlo jednani se zajemcem
o sluzbu a uzavirani smlouvy o poskytované sipitient by n&él mit jasnou
predstavu o konkrétniaktinnostech pé&ovatelskeé sluzby a jejim celkovém smyslu.

Takovéto vyjaséni miZe byt velkym pomocnikerft.

% Srov. HRDINOVA, D.Kurz pro klgové pracovnikyPodkladyé. I. — Gvodni setkans. 5.
9"HAICL, M. Poznamky k planovani sluzby. 14.
% Srov. tamtéz, s. 14.
% Srov. HRDINOVA, D.Kurz pro kltové pracovnikyPodkladyc. II. — workshops. 2.
Srov. JOHNOVA, M. et al. Individualni planovas. 79 — 80.
Srov. JOHNOVA, MStandardy kvality socialnich sluzeb 8.
Srov. PEMLOVA, M. Planovani sluzby s klienteno kli¢ové pracovniky. s. 4.
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DalSi moZné&obtiz spaiva vprimém dotazovanina osobni cil. Bylo by
zjednodusSujici fedpokladat, Ze jsou vzdy a u vSech osobni ciddawvelé, ntkdy
totiz mohou byt potkud skryté gkde hloukji a nemusi byt imo pristupné
nasemu ugdomeni. Potom cesta k opravdovymicii mize byt delSi, je zapisbi
spoustacasu & odborné podpory®® Peovatelka — kiéovy pracovnik vhodh
formulovanymi, oteienymi otdzkami mZe klienta provést procesem
uvédomovani si svych di|l ponechavanim prostoru pro uzravani mysSlenek
a jejich zhmatovani, pomoci pojmenovavat dosud jen tus€n& néjakych
duvodi potlatené osobni cile. Opravdovy cil klientaire byt gekryty vrstvou
cila, které klient sice ochotrverbalré sctluje, ale az fi jejich prozkoumavani se
zanou rozkryvat skuine, vlastni osobni cilergkryté mlhou jinych slowi
nespokojenosti, postuprdochazi k odhalovani podstatycii*® A jesg o dalsi
obtizi se zmiuje Haicl a to, Ze nekdy Zijeme Zivotni Usek, kdy s zZadnymi
osobnimi cili prost nechceme nebo dasre nemizeme pracovat. Doslo¥rvzato
— i to je samo®jm¢ osobnim cilem®? Klient v tomto obdobthce jen tak byt
a Zit, odpeoivat a nebo pdebujecas, aby se obraz osobniho cile objevil. Budeme-
li mit na mysli, Ze sociélni sluzba ma vychazendividualré urcenych pateb
klienth a ma podporovat jejich autonomii, je zapbi i takovouto situaci
respektovat. Motivaci k aktivit je pak zapdebi provadt velmi jemrs.'®
Pe&ovatelka jako kifovy pracovnik pi planovani sluzby rive rekdy vnimat tlak
na to, Ze klient by &aky osobni cil peci mél mit, Ze ona s nim ma sluzbu
naplanovat podle jeho stanovenych osobnidh EBffjmout fakt, Ze osobnim cilem
klienta je ,pouhé” setrvani v momentalnim stavig pr miZe byt obtizné a fize
to vnimat jako svoje selhani v dovednosti s klienguzbu planovat® Resenici
prevenci v obtizich s osobnim cilem Haicl vidi wgaid SirSim pohledu na

problematiku podpory klietpri formulovani osobnich dil Doporuuje velkou

190 5roy. HAICL, M. Poznamky k planovani sluzisy 14.
191 5rov. HRDINOVA, D.Kurz pro kigové pracovnikyPodkladye. 1. — workshops. 4.
192 HAICL, M. Poznamky k planovani sluzbs. 14.
193 5rov. HAICL, M. Poznamky k planovani sluzisy 14.
Srov. JOHNOVA, MStandardy kvality socialnich sluzeb 4, 10.
Zakon¢. 108/2006 Sb., ze dne 1l4ebna o socidlnich sluzbach
104 Srov. HRDINOVA, D.Kurz pro klové pracovnikyPodkladye. II. — workshops. 5.
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citlivost a opatrnost, pripravenost na situace, Ze cesta k osobnidmcklienta
nemusi byt vzdy fdimocara a jednoducha. Pokudimpé dotazovani na osobni cil
klient nereflektuje¢i v ném vzbuzuje negativni reakce (stahnuti se z kontaktu
uzawveni, hrgv), je mozné seiprozhovoru zardit na prozkoumavani klientovych
souwasnych pdeb. Nekteré identifikované poeby mohou klienta natolik
zaujmout, Ze jejich napni probudi zajem, chnil® Klicovy pracovnik
potrebuje mit moznost vnimat reakce, projevy klienexlgalni i neverbalni), aby
mohl plynule uzfisobovat srxr dialogu. To je mozné pokud je s klientem ve
skut&éném kontaktu, vylathém na spolou ,frekvenci“ a nejednd se jen
o formalni dkon, vytvieni papiru, spkni Ukolu. Jde o opravdové setkani dvou
osob, partnér — klienta a kifového pracovnika v bezgrge atmosfée otevené
citlivé komunikaci.

Vykladovy sbornik pro poskytovatele pracuje s pajmeeil spolupracé,
ktery by n¥l vyjadiovat ,stav zmeny, ktery by il nastat spolufisobenim
uzivatele a poskytovatele sluzeb. Tat@rmamje prospsna jednotlivci, odpovida
jeho p‘anim, potebam a hodnotam'®® Uzivatel sluzby fi formulaci svych cii
vychazi z konkrétni zivotni situace, svychipbt redstav o budoucnosti. Uzce to
souvisi s celym jeho zivotnim stylem, ktery se d&l@ komplexnich a relatign
stadlych zj@isohi ¢innosti a vztalh, kterymi klient uspokojuje své peby
a dosahuje svych @il V frack Zivotnich styh mize revladat pasivita, zavislost na
druhych, nechtike znénam, genaseni svoji zodpésnosti na okoli — je na mést
otdzka, jak saotasna nefizniva situace klienta ovliuje volbu prostedk,
zpasoby fedeni osobnich probléma dosahovani zivotnich plk&an Uloha
poskytovatele spidva vtom, Ze zvaZzuje, jaké cile se stanotedpttem
spoluprace a pomoci jakych prigstki budou naplovany, nestanovuje cile pro
uzivatele, ale ri#e nabizet podminky a prastiky pro jejich dosahovahi’ Na
petovatelku — kléového pracovnika je kladen narok, abyélarrozpoznat rozdil

v tom, co je dlezité pro klienta a co je vnima ona jakideZité pro klienta. Pokud

19 5rov. HAICL, M. Poznamky k planovani sluztsy 14.
196 JOHNOVA, M. et al. Individuélni planovani. s. 80.
197 Srov. JOHNOVA, M. et al. Individualni planovani.g.
Srov. JOHNOVA, M. Individualni planovani piidi se zdravotnim postizenira. 54 — 55.
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by tato hranice nebyla rozpoznana, mohlo by dgizlkehodnoceni cile uzivatele,
¢i manipulaci a omezovani.

Formulace cile spoluprace dava spolupraciérsra orientaci. Neni
stanoveny jednou provzdy, aleipe se ninit podle znény situace. Cil by & byt
mafitelny a uskuténitelny v ramci dané sluzby?® Klicovy pracovnik spolu
s klientem stanovuje kritéria, podle kterych je mé&Zrozpoznat, zda byl cil
naplren. Jednotlivé kroky vedouci k dosazeni cile jsaibginé vyhodnocovany,

co je pro klienta motivujic®®

4.1.3 Znalost specifik cilové skupiny

Planovani pibéhu sluzby v péovatelské sluzb musi vychazet ze znalosti
o specifikach cilové skupiny. Prawhled na charakteristiky cilové skupiny je
dulezity pii volb¢ adekvéatni metody individualniho planovani a pnoéplyuZiti
jejiho potencialu. Zagfeni se na seniorskou populaci jako na obvyklou iskup
uzivateh petovatelské sluzby dze byt gikladem pro planovani sluzby i s jinymi
piislusniky cilové skupiny neZz se seniory. Spojen jmenovatelem je vSak
sniZzeni so#statnosti a nutnost pomoci jiné fyzické osoby. it@ako posledni
Zivotni etapa nize byt se svymi znaky, projevy a fettami na jedné strarvelmi
inspirativni a na druhé stranobtizrEji a mozna s obavami vnimané
pecovatelkami — kkovymi pracovniky, protoZze s sebouin@si existencialni
témata bolesti, bezmoci, utrpeni, smrti, zavis|okteré kladou na pracovniky

velké naroky.

4.1.3.1 Komunikace se seniory
Hybnou silou, kterd nutélovéka uspokojovat své vlastni peby je motivace
Jejim podkladem je Usili dosdhnout rovnovahy mehkbs a progedim takovymi

¢innostmi, které vedou k vlastnimu uspokojeni aéstabnosti. Kazd&innost ma

% Srov. JOHNOVA, M. et al. Individualni planovani.éd
199 Srov. HRDINOVA, D.Kurz pro klové pracovnikyPodkladye. II. — workshops. 8.
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ngjaky motiv nebo dvod, vychazi z paeb, kteréc¢lovek citi hluboko uvnit,

nikdo jiny je za & nemizZe uspokojitT¥i kli ¢e k motivaci:

1. touha dosahnout cile — jak je u seniora touha dusélcile velka?

2. davéra ve vlastni schopnosti €i¥ senior, Ze to dokaze?

3. vlastni fedstava dosazené #ny — jaké aktivity bude seniorldt, jak bude
sam se sebou spokojent??

Pro vytvaeni vztahu mezi gevatelkou a klientem jeudezita komunikace,
pro planovani sluzby metodou rozhovoru je jejimladém Jak uvadi Vegiéva,
komunikace se senioremma sva specifika. Obec® je mozné fici, Ze
.komunikace je pedavani informaci, pocit citi k druhym. [Bje se cestou
verbalni (slovni) a neverbalni (mimoslovnt}* Predpokladem Bjemné a jasné
komunikace je shoda verbalni a neverbalnicthesd. Kazdyclovek ma ugity styl
komunikace (vrozené tempieci, ¢asto pouzivana slova).fiPkomunikaci se
seniory je dlezité uwdomit si, Ze se setkdvame s jinym kulturnim a hiskgm
kontextem. StarSi lidé obvykle mluvi pomaleji, jeoj@ nutné ponechat jim
dostatek ¢asu na promysSleni odpédi. V komunikaci se mohou objevovat
bariéry na strané klienta: neochota komunikovat, nédkra, obavy jak bude
s informacemi naloZenaiasta témata jsou pro seniory tabu (sexualita, mitim
zélezitosti, finance). Neochota seiZe tykat konkrétniho pracovnika, se kterym
nema klient dobry vztah. Hovor na rgpmné téma rive byt donekonma
odkladan, klient voli zastupna témata. Také se malimevitbariéry na strané
pracovnika: obava ze zavaznych témat (umirani, bolest, néwglgé choroby),
problém s konkrétnim klientem, Spatna zkuSenogstvzjdich kontakt, hovor na
sexualni téma hragici se sexualnim olitovanim, nedostatetasu. Mizeme se
setkat i s technickymi obtizemibariérami v prostiedi: hluk, nedostatek
soukromi, spch? P individuélnim planovani formou rozhovoru je zaiesi
pamatovat na to, Ze tyto bariéry mohou byekaZzkou k navazani pebné

atmosféry dvéry a bezpéi a pokud nedojde k jejich eliminaci, nemusi sbec

110 grov. KLEVETOVA, D., DLABALOVA, I. Motivacni prvky pi préci se seniorys. 35 — 36.
U1VENGLEROVA, M. Problematické situace v {iéo seniory s. 74.
112 Sroyv. VENGLEROVA, M. Problematické situace v {iéo seniory s. 74 — 75.
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poddit zatit rozhovor na téma osobnichiciPokud se tak stane, je dobré situaci

analyzovat a se zji&tym dale pracovat.

4.1.3.2 Komunikace s klientem s handicapem

Tuto komunikaci je mozné povazovat ze specifickblast komunikace. Podle
toho jaké oblasti lesné, mentalni, kombinované vady) se postiZerd, tidkovy
se voli gistup v komunikaci.Castym omylem riize byt a Vykopalova to
potvrzuje, podagovani Urovié handicapovaného klienta na zakiagrvniho
dojmu. Nap. u klienta se sluchovym postizenim, ktery je zyykbezirat a
simulaciteci miaze pisobit dojmem mentalniho postizeninibe byt tendence na
zaklad téchto projewt s nim tak jednat. Ke klieftin s kombinovanym postizenim
je zapotebi pistupovat profesionatn a vyvarovat se ochranitelskych

i negativistickych pistupi.**®

4.1.4 Dovednost planovat sluzbu s komunikujicim Kl ientem

Kli¢ovy pracovnik seipvolbé metody pro planovani sluzby s klientem dostava na
kiizovatku rozhodovani a odpovida si na otazku, edanpzné u vSech kliaint
petovatelské sluzby pouzit rozhovor jako jedinou metpjifovani osobnich diP

Je poteba stanovit si kritérium pro to, kdy je mozné viyuazhovor jako metodu
planovani.Komunikujici klient je schopen se vyjadovat, dava pracovnikovi
zpétnou vazbu a za sva vyjadleni bere zodpowdnost Klicovy pracovnik se
muze spolehnout na to, Ze klient vi, c@lsge, rozumi tomu a je siédom toho, co

Z jeho vyjadeni vyplyva, tedy tisledki, ktera jeho vyjatkeni ginaseji.

Rozhovor peiovatelky — klgového pracovnika a klienta o planovani
sluzby musi mit jistowstrukturu. Jiz na poatku jsme vyjasnili, Ze se jedna
o lidské setkani dvou osob, existencialni, je vafana jistou vaznost pro &b
strany, protoze se neodehrava kazdy den, jésibepn pipravenycéas a prostor na

dané téma Tento Zivy kontakt je nedirektivni, ale jeitei.

113 5rov. VYKOPALOVA, H.Komunikace jako saiést profeses. 38.
4 Srov. HAICL, M. Poznamky k planovani sluzisy 14.
Srov. HRDINOVA, DZapisky ze superviznich setkani lektd006 — 2008s. 15.
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Z definice rozhovoru dle DeVita, ktery uvadi, Zezhovor je formou
interpersonalni komunikace, ve které se setkajilidéaa prostednictvim otazek
a odpowdi dosahuji svych dil“**® Specifické cile rozhovoru pak duji jeho
smer a strukturu jeho obsahu a forrhy. Také Kivohlavy zdiraziuje vyznam
rozhovoru, uvadi, Zegrozhovor je charakteristickym znakem osobniho styk
cloveka sclovekem. Je projevem oboustrannéh@zpani a uznani lidstvi, nebo
s nezivym fednetem (Feba s kamenem) rozhovor nevedeme. @ugm nebo
znemozZenim rozhovoru druhého degradujeme @a.¥M’ Nejrozvinugjsi formou
rozhovoru a tim i socialni komunikacedalog a o ten pra¥ v planovani sluzby
jde.

Zakladni aspekty dialogu:
1. Dialog je zandien na zcela uity cil, ke kterému sifuje spol€na ¢innost

Gcastnika dialogu.

2. V dialogu dochéazi k vzajemnému ovlwani &astniki.
3. V dialogickém @ni se odrazeji vzdjemné vztahy mezastniky, tyto vztahy
se zde také vytvéji a nenit®

Dialog se tedy nevztahuje pouze na verbdlni konaaijkale i na to, co se
riznym zmsobem s&luje mimoslové a pesré toto vSechno rozhovor
o planovani sluzby zahrnuje.

Souwasti procesu planovani je nejen apgani osobniho cile klienta, jeho
potteb a pani, ale také s@asrt pozadavek na to, aby seiap&Zrné hodnotilo
naphovani osobniho cile, to jak je sluzba poskytovgak,se d& naphovat
kroky k dosazeni cile, uspokojovat fmEity. Rozhovor o planovani sluzby se
tedy sklada ze dvoucasti: v jednécasti klicovy pracovnik s klientem provadi
vyhodnocovani gibé¢hu sluzby (inventura sluzby) a v drubiésti se zagtuji na

formulovani osobniho cile aagohi jeho dosazeni.

USDE VITO, J. A.Zaklady mezilidské komunikace 217.

16 5rov. tamtéz, s. 217.

UTKRIVOHLAVY, J. Jak si navzajem |épe porozumireel55.
18 5rov. tamtéz, s. 170.
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Samotnému rozhovoru musfepichazet jehalojednani*'® Pokud se jedna
o prvni individudlni planovani, klient zatim nemadaou pedstavu o tom, jak
takové setkani bude probihat éeaho se bude tykat. Bavatelka — kikovy
pracovnik tedy navstivi klienta a pozada jej o &eikvys¥tli davod (nap. ,Pane
Novdku, budeme se spolu bavit o tom, jak z Vaseho pohledu nase pecovatelska sluzba
funguje, co byste potreboval jinak, s ¢im jste spokojeny a také se budeme bavit o tom, co

potrebujete, co si prejete, po ¢em touZite, co byste chtél”)120

a dojednaji spolu datum
a ¢as setkani. Mistem setkani je domaci peaktklienta, tam kde je mu dizb
Toto dojednéni prainne rekolik dni az tyden ped samotnym rozhovorem, klient
tedy bude mitas na tématu pracovat, promyslet jej. Toto mezigelhilezite,
protoZze se mozna u klienta po dlouhé dolebo vibec poprvé objevuje zajem
jiné osoby o to, co on sii@je, co chce, co pbuje. Aniz by klient nuthcilers
zaneioval v dol& pred setkdnim myslenky na svoje cile,ipby, samy se méas
od ¢asu k tomuto tématu vrati, zastavi se, urovnajorreavii. Mohou nejdive
vyvolavat jakysi odpoti znevazeni tématu, ale pomalu a postuipndou klienta
navadt k odpowdim na to ,jak j& to vlasth mam?“. Délku intervalu od
dojednani k samotnému rozhovoru volicklly pracovnik individualé podle
toho, zda pro klienta bude 2aujici ¢i nikoliv (pf. u neurotickych klierit cas
kratSi, mohlo by to zhorSit jejich psychicky stauvjsta mira nafii je vSak
piinosnd, pracovnik by vSak se znalosti klientd adhadnout spravnou miru.
Datum acas sjednaného rozhovoru je zavazny pré stbany, proto je vhodné
jeho domlouvani &novat potebny prostor, aby vyhovoval &ma stranam.
Zavaznost dojednaného terminu totiz podtrhuje veiZisetkani, klient si tim
uvédomuje, Ze pracovnikovi na tom zalezi.

Nastavd den sdlzky — priprava pracovnika na rozhovor ProtoZe je
planovani sluzby svatei, vazné, osobni setkani, je zdapbf, aby se g®vatelka

— klicovy pracovnik na setkanitipravila, naladila. Jak uvadi Vybiral, jednim

119 Srov. HAICL, M. Poznamky k planovéani sluzisy 14.
Srov. HRDINOVA, DKurz pro kitové pracovnikyPodkladye. Il. — workshops. 10.
Srov. HRDINOVA, DZapisky ze superviznich setkani lekt2006 — 2008s. 19.

120 3edna se fiktivniifklad zvoleny pro &ely této prace podporujici ndzornost tématu. Timto
typem pisma jsou z&eny i dalsi fiktivni piklady v textu.
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z atribufi limitujici hloubku rozhovoru je prévpriprava na rozhovor (dladna,
povrchni) a ovliviuje celkovou kvalitu rozmluvy (jeji autettiost, opravdovy
zajem vést rozhovor,ittladnost a kompetenceiprobirani tématu)?* Klicovy
pracovnik se poebuje zklidnit, uzakit mysSlenky na kazdodenni provozni
zélezitosti, byt chvili sam se sebou, naladit seseitkani, na to byt s klientem
a zkoumat jeho osobni cile, protoZe cesta k nimusérayt vzdy pima, mize
piinést Gzné silné emoce a vazna témata. Moznosti, jak z&hdrprovadt,
mohou byt 6zné meditani a relaxani techniky, pokud jsou pracovnikovi vlastni,

&i usebrani se v soukrort?

4.1.4.1 Struktura rozhovoru
Samotny rozhovor jiz u klienta v domacim prasdi ma svoji strukturu, faze,

které mizeme nazvat jako ot&eni, dojednéavani, ukéani:

|. OTEVRENI (atmosféra, kontaktni hranice, pravidla) — setkzaiina prvnim

kontaktem, dochazi k pozdravu a osloveni. Jak pojgrKlevelova, Dlabalova,
,ritudl pozdraveni a osloveni ma v rozhovoru zasadfiznam.“?* Mize byt
doplren telesnym dotykem (rameno, loket), uvitani podanimyrivni viemovy
kontakt na zaklad vidéného, slySeného, é&ftého, je podle De Vita mozné
povazovat za p@tek vztahu. Vd&hto prvnichétyrech minutach se rozhoduje,
zda pokraovat ve vztahu nebo ré' Klicovy pracovnik z&ina vytvédet
atmosféru Uvodnimi &ami na konverzmi témata (b pctasi) a sotasré
upravovat vzdalenost mezi nim a klientem a ostagmérbalni aspekty. Dba na to,
aby svoji fyzickou blizkosti nezasahoval do klieytmsobni zény a s@asre,
aby @iliSnou vzdalenosti nebyl mimo kontakt. Osobni z{ak® vzdalenost mezi
50 a 150 cm, je podle Ni&kové jednim z tyf vzdalenosti mezi komunikujicim

osobami, nachazi se mezi intimni a socialni zéxdovek si do vlastni osobni

121 Srov. VYBIRAL, Z. Psychologie komunikace. 119.

122 5rov. HRDINOVA, D.Kurz pro klgové pracovnikyPodkladye. 1. — workshops. 10.
Srov. HRDINOVA, D Zapisky ze superviznich setkani lektd®06 — 2008s. 20.

12 KLEVETOVA, D., DLABALOVA, I. Motivachi prvky @i praci se seniorys. 98.

124 5rov. DE VITO, J. AZaklady mezilidské komunikace 193.
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z6ény pousti fatele a dobré lidi, ostatni pouze na pozad&ndak gipomina
Vykopalovd, introverté zaloZeni lidé davaji ipdnost ¥tSi vzdalenosti mezi
sebou, stejatak mladsi lidé &ci starsim udrzuji $ komunikaci ¥tsi odstug?®
Dochazi také k upr&wertikalni hranice — pravidlo¢ov arovni ai. Pokud klient
sedi, kléovy pracovnik si také sedne, pokud klient lezi,cpvaik zvoli niZSi
Zidli, aby zachoval stejnou vySkovou hranici. Vraigy postoj pimo proti sok
muze podedoms vyvolavat konfrontaci, je vhodjsi volit postaveni
Vv pfiméreném, otekeném uhlu umaijicim prou@ni energii. Celko¥ jde tedy
o vytvaeni kontaktové hranice, kdy se mezi pracovnikem a klientemégo
de¢je”. Jednim z princip planovéani sluzby, jak byldeceno vyse, je partnerstvi
a pra¥ takovato Uprava vzdalenosti v kontaktu jecidil prvkem, které jej
naphuji. Zjisteni Polsterovych potvrzuji, Ze hranice, na kterém@zné utvat
kontakt, je propustné pulzujici misto energie. K&tdva hranice je bodem, ve
kterém ¢loveék prozivad své jA ve vztahu k tomu, co neni j& astednictvim
tohoto kontaktu jsou oba proZivaretlrji. '’

Déale vtéto fazi rozhovoru pevatelka — kkkovy pracovnik zopakuje
pravidla (o¢em rozhovor bude, péose sesli). Klientovi je @/od setkani znam
sice jiz z dojednavéani, ale zopakovanim dava nagtdchu rozhovoru jasny
obsah a pracovnikovi moznost, figac vzdaleni rozhovoru od osobnichcil
klienta, vratit se ktématu setkani. Pracovnik takgnezuje délkuc¢asu na
rozhovor (nap , Pane Novdku, mdme dnes pro sebe tFi ¢tvrté hodiny Casu, tzn. Ze v 16
hodin odejdu.”). Celkow mize byt toto vymezovani pro Kklienta pdalpé
v ziskavani pocitu bezpe protoze si utvd predstavu o tom, co spaéle

s pracovnikem budowkht a jak dlouho to bude trvat.

ll. DOJEDNAVANI - cela tato $tejni faze rozhovoru se tyka osobnichi cil

a zpisohi jejich naphovani. Pracovnik podporuje klienta v ateném sdlovani

svych poteb a pedstav o Zivat Pouziva otetené otazky, které jak uvadi

12> Srov. MARIKOVA, M. Rétorika.s. 75.
126 Srov. VYKOPALOVA, H.Komunikace jako sa@ést profeses. 20.
127 Srov. POLSTEROVI, E. a Mntegrovana gestalt terapis. 92.
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Vybiral, ,nechavaji dotazanému prostor, aby se rozkbvdniciativa je tak
prevadna na osloveného*®® Umenim klicového pracovnika je provést klienta
postupnym odkryvanim a formulovanim svyadfau, tuzeb, sih poteb a chini.
Podpirnymi otazkami sr&ujicimi na téma osobniho cile nechava klientovi
dostatény prostor, aby mohl postupovat v objevovani a a&kzbvani svych
opravdovych cil*?® (nagt. ,, Pane Novdku, a o Eem jesté pfemyslite? Po cem touite ve
snech? Co Vdam jesté déla dobre? Co je Vdm nepfijemné a jak to vypadd? Jaké mdte
prani? Co byste jesté rad délal? Co je pro Vds nyni dileZité? Jak to vypadd, kdyzZ jste
spokojeny? A co Vdm spokojenost zpisobuje?”). Dalezité je, aby v této fazi kdovy
pracovnik zvladl obsah klientovych &eni nekomentovat, nehodnotit,
nevstupovat do jeho odp&di. Podpora pracovnika totiz sfpeé v tom, Ze vytvid
bezpe&né, divérné prostedi, jinak by hrozilo riziko, Zefpdkasnym zasahem do
klientovych vizi se neprozkoumda téma v celé 8i se klient uzate. Téma
osobniho cile je velmi citlivé, pracovnik postupafatrré, aby klienta neodradil.
Ostatrg prozkoumavani osobnich tilmiZze byt spojeno siznymi obtizemi,
0 ¢emzZ pojednavala jizipdchozi kapitola.

Pokud ma tedy klientiani, cili, poteb vice, kitovy pracovnik jej vyzve,
aby vybral to, co je prodp prioritni , nejdilezitéjSi, jaké oblasti se chceémovat
pro nasledujici obdobi. A to celé v konfrontaci oslgnim a moznostmi
petovatelské sluzby.

Rozhovor pokréuje fazi hledanizdroja k naplnéni stanoveného cile.
Podpora kkového pracovnika séfuje ktomu, aby se klient nestal pouze
pasivnim pijemcem pée, motivuje klienta k dosazeni cile vlastnimi silam
k formulovani strategie, jak vytgného cile dosahnout. Wnmi peovatelky —
klicového pracovnika v této fazi spea v potl@eni svych népadjak situaci
resSit, v potlgeni okamzitého sdeni moznych opaéni, ktera by bylo mozné ze
strany péovatelské sluzby zajistit. Naopak klientovi davgena, Zze nevi jak

situaci fe$it a podporuje jej, abieseni nalézal sdi! (nag. ,Pane Novdku, jd

128\/YBIRAL, Z. Psychologie komunikacs. 130.

129 Srov. HRDINOVA, D.Kurz pro klové pracovnikyPodkladye. II. — workshops. 10.
Srov. HRDINOVA, DZapisky ze superviznich setkani lekt2006 — 2008s. 20.

%0 Srov. HRDINOVA, D.Kurz pro klové pracovnikyPodkladye. II. — workshops. 14.
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nevim jak vyresit to, abyste se dostal do Prahy do divadla na muzikdl. Moc rdd byste
slysel zpivat Lucku Bilou v Carmen, ale ze svého bytu jste nevysel ven jiZ tfi roky, bojite se
kvali tomu, Ze jste prakticky slepy. Jak by se to tedy dalo udélat, abyste se do divadla
dostal? Co Vds napadd?”). Velmi dilezité je v této fazi ukt pracovat s tichem.
Nebat se nechat mluvit ticho. iMe to bytcas, ve kterém si klientremysli
0 moznostech nebo bojuje §akym rozhodnutingi se mu jenom nechceqvzit
zodpovdnost za napbni svého cile a&ekd, Ze to za & udéla pracovnik. Na
pracovnikovi je, aby dokézal klienta takta efektivié touto fazi provazét*
(nag. ,Pane Novdku, vidim, Ze jiZ dlouho pfemyslite, sedime tu micky ji pdr minut,
béhem té chvile se Vdm na Cele se udélala takova dlouhd vrdska, zdd se mi, jakoby se ve
Vds néco pralo, jako byste se mezi né¢im rozhodoval, poklepdvdte si rukou a oci Vdm
tékaji z jednoho koutu mistnosti do druhého. Chcete to spole¢né se mnou probrat?*).

Pokud klient pjme zodpo¥dnost za napkni svého cile a vyvine
piiméienou aktivitu, kterd kému povede, rize pracovnik, je-li to péeba,
doplnit aktivitu klienta vlastninabidkou pfimérené podpory od pracovniho
tymu pe&ovatelské S|u2b1§?2 (nag. ,Pane Novdku, napadlo Vds, Ze by bylo dobré,
kdybyste se pomalu zacal vyddvat i za dvefe svého bytu a postupné tak ziskdval jistotu
pohybu venku. Rikdte, Ze Vase vnucka, kterd k Vém dochdzi o vikendu, Vdm ji? nabizela
prochdzku venku. Chtél byste to s ni zkusit. BEhem pracovniho tydne se za Vdmi z rodiny
vsak nikdo jiny nedostane. Ale ddl Vds napadlo, Ze mdte sousedku, kterd Vdm chodi
kazdy vecer vencit psa a chtél byste ji zkusit poZddat, zda byste mohl chodit s ni. Nase
pecovatelky by Vds v néktery vsedni den dopoledne mohly postupné doprovdzet i na
vzddlenéjsi a frekventovanéjsi mista, abyste si vyzkousel pohyb v méné zndmém
prostredi. Také mé napadd, Ze méme Sikovnou dobrovolnici.”).

V tuto chvili se rozhovor pomalu blizi k Z&wm a je ¢as navyjednani
piFiméirené podpory. Klient mize nabizenou pomoc od sluzby odmitnout nebo
dochazi k vyjednénigpaké jeji konkrétni podoby. Tim je vlagtonzawena dohoda
mezi klicovym pracovnikem a klientem o poskytovani podp&tgovatelka —

klicovy pracovnik se domlouva s klientem na zapisuchézky a na zpsobech

131 5rov. HRDINOVA, D.Z&pisky ze superviznich setkani lektd®06 — 2008s. 24.
132 Srov. tamtéz, s. 24.
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vyhodnocovani dosahovéni cile. A také se domlouvajtom, které informace
bude klgovy pracovnik pedavat tymu a pto Zapis — plan - obvykle obsahuje
stanoveny osobni cil, zdroje klienta, nabidnutadogdnanou podporu, terminy
a zpisob vyhodnocovani a datum dalSiho planovani sludbgt je zapotebi
Klientovi sctlit, kdo bude mit k z&pisu z planovani sluzlsispup (pouze pracovni
tym) a kde bude uloZen. Pdpadt vyjednat moznost podpisu planu klientem
a ponechani kopie zapisu klientd¥i. Peovatelska sluzba by &a mit

v metodice planovani sluzby vymezena pravidla putnost nebo benevolenci

podpisu klienta, stefntak pravidla pro kopie zapisu.

lIl. UKON CENi ROZHOVORU - kli¢ovy pracovnik shrnuje pbsh setkani,

vytyéeni osobniho cile a jednotlivé kroky vedouci kin&pi tohoto cile.

Zopakuje ukoly, které aima strandm ifpadré plynou. Pracovnik rozhovor
ukoniuje rozplynutim do spotenského rozlateni.

Tato jedna faze individualniho planovaieghazi do faze, kdy se setkava
kli¢ovy pracovnik a tym Individualni planovani metodou rozhovoru je sice
zalezitosti pouze klienta a &tivého pracovnika, ale dalsi faze je jiz fazi tymovo
— klitovy pracovnik séuje tymu osobni cil klienta a #ipoby jeho dosahovati?
Pokud s klientem dohodl podporu ze stranyopatelské sluzby, je zapgebi
vykomunikovat, kdo, kdy a jak bude tuto podporukytsvat. Klicovy pracovnik
nema vyssSi rozhodovaci kompetence nez ostatimvpeelky, ale je jeho uémim
v tymu se prosadit jako prgetinik klientovych pdeb. Rozhodovaci pravomoc
v kongéném disledku nalezi vedoucimu fmratelské sluzby. Dohodu z tymu
(nag. technické a provozni zabezpai podpory klienta) kibvy pracovnik séli
klientovi v terminu, na kterém se domluvili.

Dalsi fazi celého procesu planovani sluzbiepdizace sluzby podle planu,
podle klientova osobniho cile a podle kipkteré k napléni cile povedou.

Peovatelka - ki€ovy pracovnik stefhjako ostatni p@vatelky poskytujici sluzbu

33 Srov. HRDINOVA, D.Kurz pro klové pracovnikyPodkladye. II. — workshops. 16.
134 Srov. HRDINOVA, D.Z&pisky ze superviznich setkani lektd®06 — 2008s. 25.
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u klienta provagi zapisy z piibéhu poskytovani sluzby (dokumentace ve slozce
klienta) a kléovy pracovnik pibéZn¢ provadi vyhodnocovani.

Posledni fazi procesu planovaniitmthu sluzby s klientem jepét prvni
faze tzn. dojednavani setkani pro rozhovor. Protoesng o proces, ktery se
cyklicky opakuje. Nové planovani je zahajeno ,vetkyyhodnocenim“gas je
vénovan tomu, jak se potil cile dosahnout.

4.1.4.2 Zasady vedeni rozhovoru

Praw s ohledem na vySe uvedeny souborémzmkteré jsou charakterické pro

cilovou skupinu a sohledem na mozné obtite zjiStovani osobnich dil

metodou rozhovoru s klientem je zafeddi ctit jisté zasady a pravidla, ktera

budou uaspSnému pitbéhu rozhovoru napomocna. Ve skod Vybiralem je

mozné shrnoupravidla rozhovoru, ktera reflektuji pistup zamsireny nacloveka:

a) mluvit girozenym jazykem, dbat na to, aby druhy roZym

b) pouzivat spiSe kratSéty, protoZze dlouhédty odvadii posluché&e od obsahu
sctlovaného k form,

c) vyhybat se cizim sldvn a odbornym vyramm,

d) ponechavat dostatek volného prostoru druh&hu.

Aby mohl klicovy pracovnik v atmosfé bezpéi a divéry provazet
klienta @i stanovovani svych vlastnich il musi v kontaktu s klientem
skute¢né byt , nestéi byt jen fyzicky gitomen. Proto je také pro Haicla jednim
z vychodisek tohoto Zsobu planovani sluzby Rogeévs piistup zamfeny na
¢loveka, ktery vychazi ze zasad opravdovosti, empagepbdminéného pijeti,
sebeaktualizanich tendenct®® zZe zasadyakceptace (bezpodmingného pijeti),
kterou Vynttal popisuje jako zakladni postoj, kdy pracovnikvigi klientovi
zcela oteven, vsticny a ijima jej bezvyhrad& jako hodnotnou bytost
zasluhujici si uctu a respekt, vyplyva pozadavekprecovnika, aby se vzdal
tendenci klienta hodnotit, posuzovat. U klientaegtace vyvolava pocit, Zze na

problémy neni sam, zvySuje se jeho sebelcta, uggekmoteba uznani, ziskava

135 Srov. VYBIRAL, Z. Psychologie komunikace. 213.
1% Srov. Srov. HAICL, M. Poznamky k planovani sluzby14.
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pIngjSi kontakt sam se sebou, zakouSi hluboce uspd&bjaj povzbuzujici
komunikaci.Empatie jako vctujici porozundni pracovnika ke klientovi znamena
vnitini nalagnost pracovnika a jeho aktivni Usili co memEji vnimat, zachytit
a chpat st klienta a toto porozusmi v rozhovoru bezprosdre a citlive
sclovat. Empaticky pracovnik vyvolava v klientovindru a blizkost, citi osobni
zdjem, vede k porozuini solg a posléze Kkifjeti sebe. Empatii je mozné
projevovat prosednictvim aktivniho naslouchani, empatickych pozeigm
zrcadleni, parafrazovani, reflexeméagtnymi otazkami. PoZzadavaktenticity —
opravdovosti znamena, Ze je pracovnik v kazdém akanve svém jednani sam
sebou, nezahadnyrflovékem, jeho projev odpovidd momentalnimu prozivani
a smysleni. redpokladem autenticityt¢i druhym je schopnost byt autenticky
vaci solke samému. Opakem je hrani rolgegstirani. Autenticita pracovnika
v kombinaci s akceptaci a empatii klienta ¥mét uklidiuje, posiluje se jejich
vzajemny vztah atdéra. Autenticita pracovnika umidje klientovi projevovat

vlastni autenticitu a spontanndst.

4.1.4.3 Riklad individualniho planovani metodou rozhovoru

Dnes, 30.3.2009 planuji sluzbu s klientkou Y - 86 Fijici osamle v domku na
konci malé vsi, po Urazuied 5 lety nechodi, je upoutana na invalidni vozik,
pravou ruku ma nehybnou od lokte. Klientka je 20vidova, s manzelem nein
déti. Poslednich 10 let Zila gipelem, ktery vSak podle slov klientky ,,od ni utekl
za mladsi“. Mla velké obavy, jak zvladne zimu v déreama, proto si objednala
ginnosti p&ovatelské sluzbyCerpa ukony: dovoz nakipdovoz okda, pomoc
pii hygierg, donaska tlvi a zatapni v kamnech, uklid v doméacnosti. Pobira
piispivek na péi ve vysSi 4 000 K. Sjednani salzky prokéhlo 25. 3. 20009.
Prepisuji ¢ast rozhovoru od okamziku, kdy jiz pgdtha inventura sluzby a bylo
dojednano, Ze k dovezenemwdb pribude pomoc sijjpravou a podanim stravy,
protoZze klienta nezvladne si sama jidlo na kamnektat. Pouzité zkratky:

KP = klicovy pracovnik, K = klientka.

137 Srov. VYMETAL, J. Rogersovska psychoterapi 77.
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...... sedime v pokoji, klientka na voziku u okna v rdady( sedava celé hodiny a diva
Z okna na zahradu a na cestu k domu), ja na zédlievni, za naSimi rameny je stojaci lam
Klientka ma pes nohy pehozenou kostkovanou deku, zdravou rukou si & kifidrZzuje
druhou, nehybnou ruku....

KP: ,Pani Y, tel’ uz jsme uzately ¢ast naSeho setkani, kdy jsme bavily o tom, jak \fam

vyhovuiji jednotlivé ¥ci, se kterymi Vam nade gavatelky chodi poméahakRikala jste, Ze ta

vaSe prava ,chrom@“ ruka je horSi a horsi a Zeegviddne podrZet kafitek s jidlem na
kamnech, aby se to filo. Domluvily jsme se, Ze pevatelka, ktera Vamijveze olid, tu
kazdy den jestzistane a fipravi Vam otiiaté jidlo na taif A ted’ se pof’me bavit o tom, cg
jsem vamikala minuly tyden, kdyZ jsme si domlouvaly dnefato den sctizky, co byste s
ptéla, co byste chla, co potebujete?”

K: ,Ale dévenko, dejte mi s tim pokoj, j& nic nepaltuju, nic nechci. Co by taky stara baba

jako ja mohla chtit?*

KP: ,MiZete kco chtit?"

K: .| kdeze, haticko, me se cely zivot nikdo neptal, co ja chci. Jako ntabjce mi zerteli
oba rodte, teta se o instarat nechita, tak n& Soupli do siratince, odtud jsem veihacti Sla

do sluzby k sedlakovi tamhle do sousedni vsi. Taemj vam zkusila bidy, spala jsem

v mastali u krav, rano za tmy jsem uz musela pragogely den na poli a pak der
v chalug. A jak nme fezal, ja vam byla bita jak Zito. Panovi jsem mudstapdad k ruce,
ucklat vzdycky to, co portl. A kdyZ tikam vS8echno, myslim tim vSechno. Vite, on
vdovec, @t hladovych krik Zivil a tak jsem byla holka pro vSechno. Ngnto taky

byl

jednoduchy, byl to vliasthchudék. Ve dvaceti si #mamluvil mladenec od nas ze vsi, takavy
hezky to bylo. Nashovali jsme se do chalupy k jeho raitin, takZe jsem byla zase doma,

ale Bih nam nedal &i. Tak moc jsme clti..... (klientka posmut#ia, hlas méacim dél tissi,
hlavu sklo@nou ke strad)

KP: ,moZna Véas vzpominky boli, chcete si o tom povatfd?"

K: utira si kapesnikem¢p pohledem zabloudi k oknu, jakoby se zasni adnaje pokr&uje:

» Vzpominam na Frantu, tak se jmenovaljmuz, dlal v lese a jednoudjek Spatd kécel
takovej velkej strom a on vam ndjspadnul. FSel o jednu nohu. A pak uZ to bylo Spat
Zustal doma, nemoh pracovat atahpit. Chlastal jak duha, chlapi ho vzdycky z habp
dotahli na zaprazi, nechali ho tam lezZet a ja Haifgho a smradlavyho tahla dovhiKazdy
den. Uchlastal se. Jednou jsem ho darh nedotahla..... @tala jsem na vSechno sama,
n¢jak to Slo. Prost muselo. No aied par lety se ke ndmasthoval takovy prima muZsky
taky vdovec. Znala jsem ho jako kluka, pak bykde na Moray a kdyZz mu zeitela Zena
vratil se doni. Zatal ke mré chodit na drby a na kalé. Takova vesela kopa, ifgal jsme sé
spolu sméli(klientka se zlehka usmiva, &ah ji trochu zajiski). VZdyr on byl v ty chalup
taky sdm. Jak se tu zabydlel, pomoh mi kolem basgkuwsim, #vi naStipal, okap opravi
plot natel..... Pak se mi to stalo s tim autem, jak porazilo u obchodu, j& vam byla

Spitale tejden bez sebe, ani daktweedéli co se mnou. KdyZ jsem se probrala, nepamato
jsem nic.Ve Spitale byl za mnou jen dvakrat. Jedsmpodivat co a jak a podruhy fak, Ze
se odsthoval, Ze jde k M&rg, co bydli pod kopcem, Ze ona je takova Sik. Nalajsem
zistala sama. Mrzak nadsle. A vy se /& ptate, co bych chia? Pcha, dejte mi pokoj...
(klientka si zdravou rukou otira slzy, které jfde po tvdi, dlouho je ticho, pokladam sva
ruku na zchromlou ruku Kklienty, hladim ji,dnhe).

KP: ,Prozila jste toho v Zivéthodrg, nekdy to muselo byt hodnzlé. A moznd to boli jest
dneska. Jste stdt®a a silna Zenska, vydrzZela jste to, co by jiné maalomilo. Nejen tehdy
ale i tal' — zvladla jste tu zimu v chaltipa Ze letos byla sakra dlouha. Taky asi byly ot
chvile, kdy jste bylat&stna, kdyz jste vypréla, zahlédla jsem Vam ve tirdismev. Kdyz si

ale

ve
vala

— -

Zawete @i a zasnite se, co byste gafa?

K: klientka skuténe oci zavira, ale trva jen chvilku, neégkne ,Vite, ja bych se moc ctia
podivat za maminkou a za tatinkem na hrob, iage&t jednou. KdyZ zaitu i, ja je vidim,
smgjou se, maminka byla moc krasné&élandlouhy hrdy vlasy a slurgko ji v nich dlalo
takové malé jiskcky. Tatinek, kdyZ r houpal na kolenou, ji zlobil a cuchatikal: podivej,
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Ani¢ko, maminka je and. Vite, ja na lbitové nebyla, co m porazilo to auto, uz je taiplet.
Chtla bych jim zapalit sstylko, trochu to tam pohrabat @hec to tam trochu poklidit, takhle
je to pro vostudu. Ale copak ja se tam dostanu?y¥/Fem mrzak, jen tady sedim u okpha
acekam, az si ;Pan Bih vezme k soh

KP: ,Co by bylo teba k tomu, abyste se nibhov dostala?”
K: ,No, musela bych na tom zatracenym voziku vyjebkoje, do chodby, pak ze schiod
a pak ven. kbitov mame tam vzadu za potokem, to je sakra da&alyt ja& paadre

nezvladnu zatit t¢éma kolama ani k posteli, to kolikrat narazim démsk do stolu...”

KP: ,Rikéate, Ze se Vam Spatoviada vozik. Jak by to $lo lip?*

K: ,To bych musela mit v ruce velkou silu. Teda vzéfavej, tu druhou jaibec necitim.
Jenze jak tu p@d jen sedim, tak jsem Uglslaba.”

KP: ,Jak byste zesilila?"

K: ,No, to bych musela gadre jist a cvéit. J& vam kolikrat ten alol, co givezete nesnim
ani na dvakréat, mhse nechceiikdm si: a na co jako? No vidite, kdybych'gadre jedla, tak
bych ntla silu.”

KP: ,Jaké cviky byste c¥ila?"

K: ,Nejdiiv asi réco na ruce a na zada. Zvedat ruce nahorui, d stran... Kdyz lezim
v posteli, tak bych se mohla zkouSet trochu nadavada zase pokladat. Hefég, ja budu
mit nekde v Supleti takovy papir s obrazkama, ten midalpitale, abych podle toho &ila,

ale ja ho Soupladgkam na dno, Ze uz ho nebuduipbbvat....**

...... rozhovor pokréoval hledanim dalSich drobnosti, které by klientkahla procwovat,
aby zesilila a zvladla jizdu na voziku mimbnd Nabidla jsem ji podporu rehabiliaich
cvikii, které sama nezvladneietré masazniho niku a po nacviku pohybu po démoprovod
pri cest na hbitov. Domlouvam se s klientkou na zapisu, klientka foufeulco je jejim
cilem, co by clata a kroky, které k tomu povedou.

Zde je ukazka navrhu zapisu ze setkani individaalplianovani:

Zapis z individualniho planovani pani Y:

Jmeéno, pjmeni klientky: Y

Jméno, pijmeni klicového pracovnika: Dana Hrdinova

Sjednani saleky prokghlo dne: 25. 3. 2009

Datum setkani: 30. 3. 2009

Osobni cil ,Chci se podivat na/hitov u nas ve vsi, na hrob za maminkou
a za tatinkem. Pebuiji zesilit, abych zvladla jizdu na voziku.”

Zdroje klientky

- bude dbat na stravovani, abylendostatek jidla a pestré sloZzenig@isi rozéli na
mensi porce, které sni postdprk dopoledni swan¢é vzdy kousek ovoce,

odpoledne zeleninu, dale jogurt nebo tvaroh); upgsotravin 2 x tydéisousedka,

138 prepis audio zaznamu ze $ahy s klientkou Y, ktery jsem s jejim souhlasentigita dne
30. 3. 2009

57



- bude cwvtit v sed na voziku (zvedani rukou,igdpaZzovani, krouZeni celou
rukou, lokty, zapstim - nemocna ruka jen co hybnost dovoiedklareni t€la
dopedu - dozaduip zapnutém bezgaostnim paskuies licho; procvEéovani
dlani - zatinani v§st a otevirani) gibézné nékolikrat pres den,

- bude cwit vleze v posteli (zvedani horni polovingla kousek nad podlozku
a zpEt; pritahovani se ke hrazitie).

Nabidnuta podpora

— pomoc se cienim vleze, cviky na zesileni stddficha a zad,

— sehnéni rehabilitmich pormicek (masazni mj gumové koléko, valeek),
— zajistit navatvu rehabilit&ni sestry,

— pomoc pi sestupu ze schéd

— doprovod cestou nathitov.

Dojednana podpora

- klientka bude sama atit na voziku a vleze cviky, které bude zvladat (adki
cviky ji ukadze peovatelka ve sluzb), cviceni piibézneé cely den po chvilkach.
Na za&atek pouze &kolik cvikt, postupg pridavat, konzultovat postup bude
s pe&ovatelkou ve sluzh 1x tydré petovatelce ukaze, co zvlada.

- klientka si bude hlidat stravovani (porce menSiiekrat den& energeticky
bohaté strava), nakupy potravin 2x tydiousedka, v patek gavatelské sluzba,

- aZz bude klientka ovladat pohyb na voziku po #omyzkousSi se sestup ze
schodi (snesenim, pomoc dvoudowatelek),

- doprovod pi jizdé venku,

- klicovy pracovnik zjisti nabidku rehabilitsich poniicek (maséaznich),
prokonzultuje v tymu moznost asistengecpiceni v leze (které dny a v kolik hodin),

- navstvu rehabilit&ni sestry klienta zatim nechce.

DalSi termin setkéni

- dne 6.4.2009 v 10 hod +qulani zji&nych informaci o rehabilitaich pontickach

a po konzultaci v tymu mozrsdsy navatv, kdy bude probihat pomodigviceni.

Datum dalSiho planovani sluzkiservenec 2009.
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4.1.5 Dovednost planovat sluzbu s nekomunikujicim k  lientem
Pokud klEovy pracovnik shleda, ze klient v komunikaci nechapen brat
zodpowdnost za sva steni, dochazi k rozhodnuti, Ze individualni planova
musi prokhnout jinou metodou nez rozhovorem o osobnich IleilEcitériem pro
uréeni toho, Ze se jednanekomunikujiciho klienta je tedy to, Zgracovnikovi
nedava adekvatni zgtnou vazbu a neniize se spolehnout na to, Ze si klient
plné uvédomuje obsah a dosah svych gteni. Jedna se zejména o Klienty
s fiznymi formami demenci, mentéalnim postizenim, augisr®

Jaka je podstata planovani _sluzby s nekomunikujicim _klientm?

Odborné publikace na toto téma héveelmi Zidka a pokud budeme chtilistat
vérni principu planovani sluzby, ve kterem zaklad riv@ontakt kl€ového
pracovnika a klienta, tak tento tmmb vyseétluje pouze Haicf® & je mozné
osvojit si jej ve vycvicich kliovych pracovnik, které jsou vedeny na zaktad
tohoto gFistupu (Centrum pro kvalitu a standardy v soci&ngluzbach p
Narodnim vzdlavacim fondu, Prah)Y. Osobi povaZuji zfisob planovani
sluzby, jehoz podstatou je Zivy, osobni kontakt inpeacovnikem a klientem, za
velmi piinosny, protoZe je poctivy, férovy, rostié pém klient i pracovnik.

Z logiky véci tedy vyplyva, Ze kliovy pracovnik s nekomunikujicim
klientem neniZe vést rozhovor o jeho osobnich cilech, a takepoje ziskat
piedstavu o klientovych pt#bach jinym zpsobem. To rozpracovava Haicl ve
strategii, jejiz zaklad sgéva v tom, Ze si kéiovy pracovnik na zakladraznych
technik¢i metod vytvédi hypotézy o pofebach klienta. Tyto hypotézy pracovnik
posuzuje, ostuje a dophuje v pracovnim tymu zejména z hlediska projekde. P
projekci totiz pracovnik svoje p@by promita do klienta, aniz by siadomil, Ze
to jsou jeho vlastni pby a nikoliv klientd:*? Jak upesiuji Polsterovi, jedinec
nerozpoznava svoje vlastni nedostatky, ale misto fe gipisuje jiné o0sob,

nikdy sol# samému. Dochéazi k rozporu mezi skatgmi rysy a tim, co si 0 nich

139 Srov. HAICL, M. Poznamky k planovani sluztsy 14.
Srov. HRDINOVA, DZapisky ze superviznich setkani lekt2006 — 2008s. 26.
190 5rov. HAICL, M. Planovani sluzby s uZivateli, Kteekomunikuji.s. 12.
141 Centrum pro kvalitu a standardgnling.
192 5rov. HAICL, M. Planovani sluzby s uZivateli, Kteekomunikuji. s. 12.
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uvédomuije. Schopnost projikovat je viatirpzenou lidskou reakcf® Na zaklad
takto prozkoumanych hypotéz édivy pracovnik ve spolupraci s tymemavrhuje
opatieni, kterymi by se platnost hypotéz&@ia. Lzefici, Ze tymexperimentuje
s moznymi zpsoby podpory. Experiment znamena miadnou citlivost
pracovniki na pfibéh podpory a na reakce klienta, kterym se vlastratym
prizpisobuje'** Podle gestalt terapie se piesinictvim experimentu jedinec
mobilizuje ke konfrontaci s naléhavymi pelbami svého Zivota a tadghravanim
vlastnich nevyvinutych podita akci v relativi bezpéné situaci* Citlivost
a vnimavost pracovnik pomdhéa pozorovat, zda dochazi ke zlepSeni situace
klienta diky experimentwimz by se hypotéza o frebach klienta potvrdil&?®
Pokud klient reaguje negativni Znou, je zapdtbi z&it znovu. Takto ¥novana
pozornost klientovi, bty spojena s rizikem napoprvé ne zcela spfastanovené
hypotézy, je pro klientarfznivéjSi, nez kdyby pracovnik n&idl nic.

Haicl rozctluje metody poznavani pofeb u nekomunikujicich klierttakto:

a) intuitivni techniky,

b) racionalni techniky,

c) rozhovor s referujici osobou,

d) studium dokumentace
a dale uvadi, Ze v praxi se s takttesnym pouZivanim metod nesetkdiffe.
Kazdy klicovy pracovnik si totiz vytvid z €chto stavebnich kamé&nmetod
a pistupi vlastni kombinaci, ktera je jemu bytostpiirozena a fijemna a ktera
se také \ase vyviji v souvislosti se zvySujicimi se kompetmi pracovnika.

a) INTUITIVNI TECHNIKY _ jsou zalozeny na fantazii, imaginaci,

predstavivosti, intuici, na prozitcich a pocitechc&liého pracovnika. &dy
mohou mit kléovi pracovnici obavy, zda zvladnou intuitivni teidynpouZzivat,
ale jak potvrzuje Peirceova tyto obavy nejsou nstamprotoze jntuitivni proces,
ktery znamena 7/imé nezprogedkované poznéni, je lidskému rodu oldecn

143 Srov. POLSTEROVI, E. a Mntegrovana gestalt terapies. 75 — 77.

144 Srov. HAICL, M. Planovani sluzby s uZivateli, Ktaekomunikuiji. s. 12.
145 Srov. POLSTEROVI, E. a Mntegrovana gestalt terapis. 187.

16 Srov. HAICL, M. Planovani sluzby s uZivateli, Kteekomunikuji. s. 12.
147 Srov. tamtéz, s. 12.
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vrozeny, neni jen doménowkolika vyvolenycli**® Intuice je jev, ktery je
spontanni a neni nijak omezeny formou. Je¢éstil Zivota, mame ji vSichni.
Rozumoveé, logické zpracovani informaci umge jen z 10 % poznani reality,
ostatnich 90 % mozkové kapacity je zaleZitostiigetuPoznani vzeslé z intuice
funguje jako prozitek, jeji vyhodou je, ZéeRratuje omezentasem a prostorem.
Intuitivni poznani neni vazané n#&as, na logické Zdodreni, je @Fimé
a automatické — je tosdeni bez dkazu*® P intuitivnich technikach pmvatelka
— klicovy pracovnik otevira svou mysl pro navazani kantakpotebami, které
jsou vlastni vSertidem, pro napojeni se na pelby nekomunikujiciho klienta, ktery
je nemize sdlit slovy. ProZitkem ziskava podty, které pak rozpracovava
s tymem. Prozitek seiie objevit nadlesné urovni (b seveni, zrychlené dychani,
nahly chlad, fliv tepla, tlukot srdce) nebo vzpominkou, symbaleobrazem
(film), zvukem (tény, hudba, pistka, skladba) apod. Jejich analyzou se dostava
k namstam, co to ve vztahu ke klientovym pebam vyjatuje *>°

Fantaziejako jeden z prvkintuitivnich technik je neocenitelnym zdrojem
piinasejicim uedoneni jak o klientovi tak kfovém pracovnikovi. Ve fantazii je
dovoleno mnoho, neni nutné fantazijnfegstavy cenzurovat spoknskymi
konvencemi. Jeji vyznam potvrzuji také Polstergsio které je fantazie v Zivét
cloveka expanizivni silou, kterdrpsahuje bezprosdniho c¢loveka, prostedi,
nebo @ni, které ho jinak dze poutat’>! Fantazie umaitje kontakt s udalosti,
pocitem nebo osobni charakteristikougivkteré je odpor. Jejim prasdnictvim
je mozné kontaktovat se s nedosazitelnou osoboo medlokodenou situaci. Lze
ji prozkoumévat nezndmé situace a také prozkoumaws€ nebo neznamé
aspekty seb&? Z toho tedy vyplyva, Ze intuitivni techniky majéliky potencial
pro navazani kontaktu s klientem, ktery nekomurlaujjejich vyuziti obohacuje

obx strany.

1“8 PEIRCEOVA, PCestou intuices. 15.

99 Srov. PEIRCEOVA, PCestou intuices. 16 - 49.

%0 Srov. HRDINOVA, D.Z&pisky ze superviznich setkani lekt®006 — 2008s. 27.
Srov. HRDINOVA, DKurz pro kltové pracovnikyPodkladyc. 1. — workshops. 18.

131 pOLSTEROVI, E. a Mintegrované gestalt terapis. 202.

%2 Srov. tamtéz s. 202 — 204.
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Empatie neboli vcitni je velmicasto vyuZivany prvek v planovani sluzby
a je zakladem mnoha metodeBtoze je vcéni vrozené, Prekopova poukazuje na
naranost tohoto procesu, ktery vyzaduje kombinaci sobspi a vlastnosti,
kterymi jsou spolehlivé vnimani sebe sama, selsxefl\édomi viastni identity,
dale dcta k druhému i socialnifipravenost vzdat se sam sebe ve pfolsp
ostatnich, vzdat se i sebelasky a namisto tohcowigdy na ostatni. V neposledni
fak se také jedna o schopnosegstavit si situaci druhého i schopnost mentalni
kombinace pdebné k nabidnuti vhodné pomdti.

Dalsi dilezitou sloZzkou intuitivnich technik jeimaginace jejimz
prostednictvim miize klicovy pracovnik dostat odpédi na to, co by klient, se
kterym planuje sluzbu, pi@boval. Bi imaginaci se dostavaji bez velké namahy
do wdomi skryté smysly uloZzené wzanych arovnich hloubek mozku. Jeji
vyznam podtrhuje i Peirceova, ktera jepedcena o tom, Ze imaginace dava ozit
vizualni podobu. Rodi se na rozhrani mezi realittau a realitou ducha.tBobi
ve smyslu konkretizace abstraktniclteqistav, které se zrodily v inspiraci
a urychluji tak proces intuitivniho poznani. Olinraza symbalm je zapatebi se
nautit rozumet. Symboly totiz v sob skryvaji zakddované informace, ukazuji
cestu, snr.'** Rozvoj imaginace podporuje hravost, thae bavit, hledat dto
noveho. Kléovy pracovnikéasto pekonava strnulé ifstupy a vydava se na
objevnou cestu experimentovaniregstavami.

Nedilnou sotasti pro vyuZziti intuitivnich technikipplanovani sluzby je
vytvoreni takovych podminek, ve kterych se kibvy pracovnik nmize oddat
fantaziim, imaginacim. K technikamjipkterych je pracovnik sam se sebou,
pottebuje prostor, ve kterém jej nebude nic rusit (nust se soukromim, bez
telefonu, bez kontaktu dalSich osob, bez hluku gpd@ro navozeni pocitu
pohody je zapdebi také unst poslouchat signaly svéhéld, které zpracovava
podrety z okoli a pokud mu neniémovana nalezitd pozornostiae ,rusit* i

provadni intuitivnich technik (p krwici Zaludek hlady, ott@&né nohy

133 Srov. PREKOP, JEmpatie. Vcéini v kazdodennim Zivots. 110 — 111.
154 Srov. PEIRCEOVA, PCestou intuices. 171 — 182.
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z nepohodinych bot, ale i ne@dena hadka s manZelentegchozi veer ¢i
vyslechnuta stiznost na éite Skole). Kléovy pracovnik si tyto péeby vlastniho
téla pojmenovava, uspokojuje je a stefirak pracuje v okamzicich zkiidvani
s myslenkami, které nesouvisi s klienteth.

Pro to, aby si kliovy pracovnik mohl vytviit viastni kombinaci metod
a pistupi, potebuje se s nimi nejtle teoreticky seznamit a pak nasleédn
vyzkouSet v praxi s klientem, aby dokazal vyhodnokiera technika je pro
daneho klienta vhodna. Proto Haicl popisuiféklady technik:

1. Empaticka fantazie

Pii této technice se Klovy pracovnik vciti do situace klientareldstavi si sam
sebe jako klienta, nachazi se v jeho situaci. Nalicki propijc¢i jeho €lo, jeho
mysleni, psychické moznosti i omezeni, umisti s@besdo realné situace, ve
které se klient nachazi. Pracovnik si vSak ponesiafi dusi, aby to mohla vse
komentovat. Zkouma, co by sam fatioval, kdyby byl v takové situaci. Ziskané
poznatky naslednzpracovava jako naty ¢i hypotézy o tom, co by i uzivatel
mohl potebovat. A tyto hypotézy dale projednéva v tymu pradki.°

Touto metodou se pracovnik ve své fantazii umiafir.ndo klientova
pokoje a odZije si vigdstavach jeden den. Sleduje jak se mu rano probjai
pocity ma, kdyz se snazi dostat z postele na vazikdé se mu rozpohybovat
ztuhlé glo, jak se mu feviéka z pyzama do teplaka jak se mu da dostat do
kuchyrg.Takto ,projde” cely den. Protoze si pracovnik §@¢to technice ponechal
svoji schopnost &ci komentovat, otas si v duchu polozi otdzky typ@o bych
ted’ poteboval? Jak se mi tady zije? Co mi vadi? Co je pwo dilezité?
A ceka, jakou odpayd® mu jeho mysl da. To je Uvodni hypotéza oiplach
klienta, se kterou pak dale pracujéi této technice se vychazi replpokladu, Ze
jako lidé se ve svych lidskych giebach pilis neliSime, jde jen o to dostat se do
kontaktu ssastmi naseho ja, kde jsou tyto informace uloz&ty.

1% Srov. HRDINOVA, D.Z&pisky ze superviznich setkani lekt®006 — 2008s. 28.
Srov. HRDINOVA, DKurz pro kltové pracovnikyPodkladyc. 1. — workshops. 19.

%6 5rov. HAICL, M. Planovani sluzby s uZivateli, Kteekomunikuji. s. 12.

37 Srov. HRDINOVA, D.Z&pisky ze superviznich setkani lektd®06 — 2008s. 30.
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2. Pozorovani klienta v realné situaci

Klicovy pracovnik se fyzicky dostavi ke klientovi, dehp blizkosti (do mista,
situace kde zrovna klient je). Zakladni princip dpé v tom, Ze pracovnik nijak
aktivneé nevystupuje, nédi situaci (nevykonava zadna@innost, ukon). NeruSén
pozoruje klienta (objekt pozorovani), pozadi (pedit @Fitomnost acinnosti
dalSich lidi) a sebe (vlastni pocity, mySlenkygdomeni, poteby, zamdry néco
ucklat). Z toho, co se dmem pozorovani s Kiovym pracovnikem odehrava, si
vytvoif hypotézy o paebach klienta, které pak projednava v tymu pradavi’

Pfi pozorovani Kklienta pracovnik zpravidla née za&ind z tsi
vzdélenosti, postugnse citliw priblizuje na optimalni hranici kontaktu, tzn. tam
kde je schopen byt s nim ve zrakovém, sluchovéntakam avSak negkraiuje
hranice klienta, které jsou jeho osobni zonou. ®naik navenek vystupuje jako
~-mrtvy brouk®, ale jeho vnimani situace je \mit ¢asto velmi pestré, bohaté. Svoje
vlastni procesy, myslenky, pocity, emoce, fantapr@acovnik dopluje sols
poloZzenymi otazkamiCo by klient mohl peebovat? Co by mu dthlo dobe? Co
by jej potsilo? Co mu pekazi? Co by udhl, kdyby mohlOdpowd muze ijit ve
form& vzpominky, obrazu,ing, symbolu, &esného pocitu, emoce, zvuku agod.

3. Imaginativni rozhovor

Jedna se o technikuiifkteré se kkfovy pracovnik ve své fantazii nakontaktuje na
klienta a pedstavuje si, Ze s nim vede dialog o jehdglch. Redstavuje si, co
by klient odpovidal, kdyby odpovidat mohl. Pracdvmiduchu poklada klientovi
otdzky aceka na odposd’ svého organismu, kteratde fijit skrze fantazii jako
n¢jaka [redstava, obraz, pocit, fantazie, vzpomitkplan réco uclat. Pracovnik
Z &chto odpo¥di usuzuje na to, co by klient peboval. Namty a uwdomeni
nasleds projednava s tymerf°

Klicovy pracovnik fi této technice vlastnvede dialog s towdésti sebe,
ktera gedstavuje klienta a jeho situaci. Dialog je vedsmynou Uctou a vaznosti,
citlivosti a otevenosti, jakoby vSe probihalo v opravdovém realnéatogu.

Znamena to, Ze se zahajuje pozdravem, nalezeninmtaktoué hranice,

*°® Srov. HAICL, M. Planovani sluzby s uzivateli, kteekomunikuiji. s. 12.
%9 Srov. HRDINOVA, D.Kurz pro klové pracovnikyPodkladye. II. — workshops. 19.
180 5rov. HAICL, M. Planovani sluzby s uzivateli, Kteekomunikuji. s. 12.
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zjistovanim osobnich dilaz po po#kovani a rozloteni. Tento zfisob mize byt
piilezitosti jak se fiblizit ke klientovi i moznosti jak se pracovnikzd mnoho
0 svém proZivanii méns védomychcastech seb¥’

4. Modelovy rozhovor pracovnik — pracovnik empatik

Jedna se o realny rozhovor dvou pracownikdy jeden pracovnikipdstavuje
klicového pracovnika a druhy pracovnik setwm do klienta. Vedou spolu
skute&ny dialog o planovani pbéhu sluzby. Pracovnik empatik, ktery
piedstavuje klienta f¥e pro snazSi veini nag. zaujmout jeho obvyklou
télesnou pozici a pokud mozno reaguje spontana otazky, které kibvy
pracovnik pinasi. Po skateni techniky, vystoupeni zroli, pracovnici
prozkoumavaji zjidni o tom, co by klient péeboval, jak se mu Zij?

Pri této modelové situaci skuteého rozhovoru ma pracovnik empatik,
ktery si ponechava svoji schopnost verbade vyjadovat, moznost jako klient
hovait o svych pocitech, mySlenkach, zkuSenostech sébel, pedstavach
0 svém zival, trapenich. Tento Zgob prozkoumavani situaceude byt
jedingnou gilezitosti k tomu, Ze pracovnik empatikibe g@inést informace,
které by se jinde nez v roli neobjevily, protoZe bg@. pro tym mohly byt
ohrozujici. Jejich samotnym &dnim mize dochazet ke katarzi, ¢domeni,
uvolnéni nagti a dlew.'®

b) RACIONALNIi TECHNIKY vychazeji vsic rozumové &asti

dovednosti kliovych pracovnik, jsou zaloZzeny na vyuzivani schopnosti

racionali posuzovat, analyzovat, vyvozovatikbad metody uvadi Haicl:
Analyza uspokojeni po¥eb

Tato technika vychazi Zz@dpokladu, Ze peégby lidskych bytosti sefiis nelisi.
Kli¢ovy pracovnik porovnava na zaktagsychologické klasifikace pi@b jak
jsou naplgny poteby klienta, se kterym planuje sluzbu. Prochazeséanamu
lidskych poteb klicovy pracovnik postugnanalyzuje, zda a jak jsou jednotlivé
potreby naplgny a tato zji&ni zapisuje. Pokud&ktera z pateb naplgna neni

181 Srov. HRDINOVA, D.Kurz pro klgové pracovnikyPodkladye. 1. — workshops. 20.

182 5rov. HAICL, M. Planovani sluzby s uzivateli, Kteekomunikuji. s. 12.

183 Srov. HRDINOVA, D.Kurz pro klové pracovnikyPodkladye. II. — workshops. 21.
Srov. HRDINOVA, DZapisky ze superviznich setkani lekt2006 — 2008s. 30.
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nebo jen cast&né, prindSi podit a navrh opdéeni jak potebu uspokojit
pracovnimu tymd®*

| u této techniky je podminkou, Ze seckly pracovnik ped samotnou
analyzou nakontaktuje na klienta a to jakdmmenim tak pocity. Dlezité je
zasadit analyzované peby do vyvojové faze klienta, ve které se nachazi.
Pracovnici mohou mit tendence vychazet ze svénilagvojové faze, nemuseji
mit zpracované existencialni témata smyslu, bglestinoty, utrpeni a proto je
vhodné v ramci vycviku ktovych pracovniit ¢i supervize naéchto wcech
pracovat. Také u této metody planovanilghu sluzby je velmi dlezity pracovni
tym, ktery niiZze byt oporou a eliminovat projekceddi’/ého pracovnik&®®

Slovnik socialni prace hotioo potiebach jako o motivu k jednani
Pokud neni pdeba uspokojenda, dochazi k deprivaci, ke stradariec®
psychologické typologie lidskych geb vymezuji oblasti vztahujici se d#dsné
pohod, dale k psychické rovnovaze a bedpé oblasti vztah k blizkym lidem
(patit k nekomu, milovat a byt milovan), ke spéenskému uplatmi a k oblasti
spiritualnich pateb (rozumdt swtu, soks, smyslu Zivota)°®

Jednou z nejzn&jsich psychologickych teorii zabyvajicich se lidsky
potrebami je Maslowova motivai teorie, kterou ve svém vyzkumu o f&dtach
seniofi rozebird NeSporova, Svobodova, Vidmxia. Podle této teorie se paiby
uspdadavaji do jisté miry hierarchicky a objeveni séng pateby je obvykle

zaloZeno na uspokojeni peby v hierarchii fedchazejict®’

Z této teorie vychazi
také Chloubova, jejiz pojeti se mi jevi pro vyuZitinalyze uspokojeni peb i
planovani sluzby s klientem v fmvatelské sluzb jako velmi ndpomocné. Pro
priblizeni pouziva Bm Zivotnich pateb (Obr.1), ktery si kazd§lovek stavi sam
od svého narozeni. Pro stabilitu domu je zggimtmit pevné zaklady — tzn. deb
fungujici lesné pateby®® V ptizemi domu se nachazeji psychosocialnfeimt

existencialni — tzn. pteby bezpé&i a jistot (jsou pedpokladem byttlovéka, maji

184 Srov. HAICL, M. Planovani sluzby s uzivateli, Ktaekomunikuiji. s. 12.

1% Srov. HRDINOVA, D.Z&pisky ze superviznich setkani lekt®006 — 2008s. 32.

1% Srov. MATOUSEK, OSlovnik sociélni praces. 157.

187 Srov. NESPOROVA, 0., SVOBODOVA, K., VIDOYIOVA, L. Zaji$tni poteb seniof:
s drazem na roli nestatniho sektos1.23 — 24.

188 Srov. CHLOUBOVA, H. Zniny poteb ve sté. s. 22 - 23.
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vliv na orientaci a adaptaéiovéka @i zmeéné stavu). Ve st muze pra¥ castji
dochéazet k frustracéthto poteb, objevuje se vysSi geba klidu, dvéry ve své
okoli, viad prostedi, které jej obklopuje a obti¥nse pizpisobuje zninam®®°
V dalSich patrech domu se nachazir@oy vztahové a sebepojetii Posuzovani

uspokojeni pageb mize byt tento dm pracovnikm prvni ogrnym zdrojem nez

si vytvaii svij viastni systém.

Obr.1
POTREBY CLOVEKA
sebe- aﬁﬂ’gil- hodnoty tviiréi  |duchovni| kulturni | pracovni |estetické| r(zné
realizace 7ace Zivotni potieby | potfeby | potfeby potfeby | potieby | zajmy
sebe- tspéch | neudélat poznani
sebefcta pojeti I S intimita pochopeni autonomie | moc | submise
. soUna = komu- - pecovat pozitivni
laska leFitost divéra T rodina | préatelstvi Sihire identita i
istoty 2 potieba
bezpeci J S0bé- 2 mir
zdravi pomodi esﬁfﬁ r?*: i bydleni | informace | podnety Kiid strrl.élatll:ry
vyprazdneni | aktivita teplo sexualni
dychani | hydratace | vyZiva moce télesna O(fgggﬁ'éh byt bez Otllsetﬁa materské
stolice dusevni bolesti | V9 poteby

zdroj CHLOUBOVA, H. Zngny poteb ve sté. s. 23.

c) ROZHOVOR S REFERUJICI OSOBOU — o potebach klienta se

klicovy pracovnik Mize mnohé doadét, pokud hovéi s osobami, které jej znaiji.

Jak giblizuje Haicl, miZze se jednat o rodinnéiiplusniky, osoby blizké,
pracovniky, kt& maji s klientem bliZzSi vztah. Dopaje v rozhovoru nejdve
nechat referujici osobu pohditazcela voli, vyjadit své zkuSenosti, sy vztah,
postoje, pocity. Postupnklicovy pracovnik dopluje otazky k jednotlivym
oblastem, které jej zaujaly. Zakladni otazky tykiafe klienta mohou n&apznit:

Jak si zde Zije? Co by peboval? @ by nas pozadal? Co by narakl, kdyby

189 5rov. CHLOUBOVA, H. Psychosocialni ieby ve sté. s. 14.
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mohl? Co mu na slugbvadi? Co by skutee, ale opravdu patboval a jak toho
dosahnout? Kdy ma radost? Jak ji projevuje? Kdystnach? Co jej pasi?’®

Na zéaklad informaci zjiSénych od referujici osoby Kibvy pracovnik
navrhuje opdeni, jak pateby, Fani klienta uspokojit. MZze se objevit otazka,
zda ma byt klienté&mto rozhovoim piitomen? Jsem ipswdcena, Ze pokud
vychazime z podstaty planovani sluzby, které roméoeni vytvdenim postup
o tom, co by se klientovi &lo/nentlo dit bez toho, Ze by klient tomuto procesu
byl pritomen, tak je €ast klienta u rozhovoru s referujici osobu Zadoatiy
v8ak byla zachovanaastojnost klienta, @&l by klicovy pracovnik zajistit, aby
nedochézelo ze strany referujici osoby k hodnoasdradaci klienta §p , Nds
dédek, to je takovy ufriukany a vééné nespojeny otrava, ktery uZ mél ddvno byt v ustavu
a ndm mladym nechat barék." ) V tomto @ipadt by byly poruseny zakladni principy
planovani sluzby — partnerstvi, respekt, autonoaik se pklanim k tomu
zvazit vhodnost trvat vzdy naippmnosti klienta u rozhovoru s referujici osobou.
Z hlediska takovychto rizik neiie byt tato metoda v planovaniipé&hu sluzby
jedinou moznou, ale je ji zagebi kombinovat s dalSimi, u ktery je vzgjemny
kontakt kltoveho pracovnika a klienta zakladem.

d) STUDIUM DOKUMENTACE - slouzi jako dopkova metoda

planovani sluzby, tam kde je to f&lia. Z informaci, které jsou ve sloZce klienta

o prabéhu poskytovani sluzby, ve zpravach z psychologickyesychiatrickych
vySeteni (pokud jsou p®vatelce k dispozici§i ze zaznarh o nouzovych situacich
tykajicich se klienta, fiZe klicovy pracovnik ziskat dokresleni paétihpro hypotézy
o tom, co by klient mohl pt#bovat. Nikdy by vSak samostattato metoda ne#ta

byt jedinym zdrojem pro planovani sluzby s nekorkuwiftim klientem:"*

1" Srov. HAICL, M. Planovani sluzby s uzivateli, kteekomunikuiji. s. 13.
'™ Srov. HRDINOVA, D.Zapisky ze superviznich setkani lekt2d06 — 2008s. 33.
Srov. HRDINOVA, D.Kurz pro kltové pracovnikyPodkladyc. Il. — workshops. 22.
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4.1.5.1 Priklad individuélniho planovani metodou empatické fatazie
Mam planovat sluzbu pro 84letého klienta, posledkipo zlomenia nohy v keku jiz
nechodiciho, po &Sinu dne leziciho v kuchyni na gauKlient je inkontinentni,
komunikuje pouze jednoslodrtrpi socialni fobii. Zije v doméacnosti se svofimaelkou,
ktera je na invalidnim voziku, je schopna posteatama o sebe, aviakiemanzela
jiz bez pomoci nezvliada. Vika s rodinou bydli v sousednim dgnpeuje o oba
prarodée po pracovni dab Klient od peéovatelské sluzbyerpa ukony: pomocip
podani stravy (snidanoked), pomoc fi osobni hygie, pomoc i piesunu naizko
a vozik, donéaska eta. Zvolila jsem techniku empatické fantazie, jpadeldne, fyzicky
jsem v kancel® kolegyré jsou v terénu u kliefit vypnula jsem mobil, vim, Zze ¢n
nasledujici hodinu nebude nikdo rusit. Sedam siresla, natahuji nohy, opiram hlavu

o0 zel’ a pomalu se vauji do pana X..... Repisuji¢ast fantazijni techniky:

......... lezim v loZnici v posteli, vedle sebe slysim pochrupovat Zenu, ale mné uz se spat
nechce. Mél jsem divny sen, slysel jsem dunét kola viaku, lokomotiva jesté na pdru,
zmatek, krik, plac....Uf, jestéZe jsem vzhiru. JenZe ona to zas tak velkd vyhra neni. Chce
se mi totiZ na zdchod, vsechno mé tam dole studi, ta divnd véc, co mam mezi nohama je
tak prekroucend, Ze mé to strasné Skrti. Asi jsem se v noci moc mldtil, jenZe to ty sny,
kdyby se mi nezddlo o tom viaku jak hofi a jd jsem utikal pryc¢, tak mé to ted tak vzadu
netlaci. Zkusim si to srovnat. A jeje, co to mdm v ruce? Néjak to lepi, nemizZu to z prsti
setrdst. To bude kus té plinky, takovy to lepitko. To vZdycky fikd Anicka, co mi nosi obéd,
kdyZ mi ddvd suchou plinku — tak pane X, jesté to zalepime, aby vdm to nespadlo. No jo,
uZ to citim, Ze je to v hdji, cely mi to ted padd. Kdybych tak mohl aspori kus tou pravou
nohou pohnout, pfimdacknout si to k sobé, abych vydrZel neZ nékdo prijde. JenZe houby,
noha se ani nehne. Budu to muset drZet rukou. Bdba aZ se vzbudi, tak bude zase naddvat,
fvdt na mé, jaky jsem to nemozny c¢uné, Ze je pode mnou vsude mokro. No, je tu mokro,
mad pravdu, stdvd se mi to casto. Fuj, to studi. Co bych potfeboval? Nejsou néjaky jiny
plinky, co pordd nepadaji a netece jim to okolo? Onehdd jsem vidél v televizi, neZ to baba
prepnula na néjaky seridl, takovy kalhoty, jako tlusty trenky to vypadalo, normdiné se to
natdhlo a nic se nelepilo. Ach jo, uz ji slysim, jak se vedle vrti. No, sice uz to dlouho
nevydrzim, chce se mi na zachod ¢im ddl vic, asi to brzo pustim, ale kazdd chvile, kdy na
mé nerve, je dobrd. To zas bude, aZ zjisti, Ze je celd postel mokrd. Zacne vriskat, pfileti
mlady i jejich déti, serve ze mé perinu a bude ukazovat, jaky ona je chuddk, Ze musi
s takovym smradlavym dédkem byt v jedné posteli. Budu si tu pefinu drZet aZ u brady,
nepustim ji, prfeci mdm jesté silu. Hm, jenZe posledné na mé bdba vyzrdla — drZel jsem
perinu zubama, nemohla mi ji vyrvat a pak ji to napadlo — zvedla ji od nohou, pfehodila
mi ji pres hlavu a fvala: no jen se podivejte, na dédka, nemizZe to vydrZet o hodinu dyl nez
se vzbudim, dala bych mu baZanta, to on déld schvdlné, cely Zivot mi délal
naschvdly....Nechci, aby na mé vsichni civéli. Bojim se. Tfesu se, chci aby $li vsichni pryc.
KdyZ pak pfrijdou ty maly déti na ndvstévu, drZi se za nos a ani se ke mné nepribliZi.
Pritom jsem jesté neddvno s Honzikem chodil na ryby, a jak jej to se mnou bavilo! Nyni
radsi délam, Ze je nevidim, neslysim.......
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Nekterénaméty a hypotézy, které z prozité technikyfimasSim do tymk diskuzi:

- Klient pottebuje mit pocit bezgév inkontinentnich poriickdch (vyzkouset jiny
typ plenkovych kalhotek odpovidajici velikosti),bidnout rodig jednorazove
ochranné podlozky naiiko, které chrani matracirgd kontaktem s néd, coz
eliminuje z4pach a usnagie udrzbu.

- Klientovi schézi pocit fijeti od nejblizSich, vniméa se jako obtizny, &Zaijici
pro okoli.

- Klient se citi nedstojre ve wcech intimni hygieny, pétbuje soukromi.

- Klient pocituje strach z nasledksvého ,selhani®, coz se projevuje rdesné
arovni a také netmosti. Patebuje klidné reakce okoli, nezvavani situace,
adekvatni pomoc.

- Pri klidném zachazeni, vystlovani a vyrovnaném ifstupu bez extrémnich
projevi se klient nize postupé z&it zajimat o ostatni lidi, protoze mu igs

souwasné projevy bazm odmitani chybi kontakt.

4.1.5.2 Priklad individuélniho planovani metodou pozorovani wealné
situaci

Planuji sluzbu pro 73letou Klientku, relativnzvladajici samostatn p&i

0 svoji osobu. Po urazu kolenged reékolika lety se obtiz&i pohybuje, ale pohyb
po dont¢ za pomoci berli zvlada. Klientka trpi vizuélnimi sluchovymi
halucinacemi, medikace od psychiatfasto byva fes den smutna, pitiva. Zije
s manzelem v domku v malé vsi, snacha dojizdi obslemvéenym jidlem
a zaji¥uje uklid a nakup. Klientka od pevatelské sluzbygerpa ukony: pomoc
pii osobni hygie#, pomoc pi podani stravy, pomocipprostorové orientaci
v byté. Pro planovani sluzby jsem zvolila techniku poxard klientky v reéalné
situaci, jela jsem po pedchozi domlu¥ k ni do domu a stravim zde hodinu
¢asu, je po poledni a za chviliijede také kolegy® petovatelka, ktera bude
klientce poméhat s koupanimii¢ghdzim do kuchy# znovu klientce vysitluji

proc jsem zde a seddm si k oknu..repisuji¢ast pozorovani:
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......tim, Ze sedim u okna, mohu si prohlédnout celou kuchyri. Neni ani mald ani velkd, tak
akordt. Vlybaveni je riiznorodé, posklddané dohromady jakoby z nékolika domdcnosti, co
kde komu zbylo, to sem odloZil. Proti oknu je kuchyriska linka, jsou na ni poloZeny rizné
véci od talifd, pres pribory aZ po noviny a ¢dsti obleceni. Na talifi zbytek snidané, na
kamnech kastrol s néjakym jidlem. Vidim lékovku spadlou na zemi, letmym pohledem
zjistuji, Ze pripravené léky na poledne jsou rozstrkané i v jinych pfihrddkdch. Chaos
a nesoulad. Pohled se mi stoCi doprava, kde je otoman a na ném spi manZel klientky. Vi
o0 mné vubec? Slysel, Ze se mnou klientka mluvila? Mdm trochu divny pocit jako vetrelec,
ale manZel se zdd ve spdnku naprosto klidny a vyrovnany. Oknem do mistnosti proudf
slunicko, zastavuje se na kvétovaném ubruse kuchyriského stolu, u kterého sedi klientka
a tékd ocima z jedné Zidle na druhou. Co tam vidi? Proc je tak neklidnd? | ja vnimdm
jakousi nervozitu, moZnd trochu nebezpeci — manzel spi, dim je odemceny.... Nebldzni, je
poledne, rikam si v duchu. Poslouchdm kazdy zvuk, ze zahrady slysim stékat psa. Jesté Ze
tam je, vim, Ze nikoho ciziho za branku nepusti. Budu mit nakonec rdada psy? Jd, kterd se
jich od mala bojim a vyhybdm se jim obloukem? Od myslenek na psa se vracim
v pozornosti ke klientce. VSimam si, Ze mad dnes na sobé oranZovobilou halenku, k tomu
zelenou vestu. Vlybavi se mi cirkus. Proc¢? PriliS mnoho riznych barev a tvari (ubrus
a obleceni), které k sobé neladi? Klientka md ruce poloZené na stole, propletené prsty,
hlavu naklonénou mirné na stranu a rty se ji pohybuji. Obcas jakoby nesouhlasné vrti
hlavou. Neslysim co Septd, jsem pfilis daleko. Posunuji Zidli trochu bliZ, klientka ke mné
otoci pohled, vidim, Ze mé zaregistrovala, usmivd se. Napéti v rukou ji povoluje, uhlazuje
si dlani viasy. Rikd: , To je dobfe, Ze jste tady. Povidejte si se mnou, jé tu mdm tfi chlapy
a oni se spolu hddaji. Ja jim fikam, at jsou zticha, Ze mdme ndvstévu, ale oni niceho
nedbaj.” Odpoviddm ji, Ze dneska si s ni povidat nebudu, Ze se budu jen divat, Ze jiZ za
chvili pfijde kolegyné. Klientka pokyvuje hlavou, vyhliZi z okna, pordd se usmivd, jeji vyraz
je klidny. Vnimdm, Ze se zménila atmosféra. Co se stalo? Jen jsme promluvily nahlas.
Pojmenovaly situaci. Pfed domem zastavilo auto, vystupuje kolegyné, zvoni, odemykad
a vchazi dovnitr. Klientka ji pozorovala oknem, otdci se ke dverim, chystad se jit naproti,
ale s berlemi to jde velmi pomalu. Vita se s pecovatelkou, vidim na tvari usmév, jakoby
ulevu. Vzdpéti klientka pecovatelce rika: ,To je dobre, Ze jste tady, ti moji muzsti se zase
hdadaji. Ja jim fikam, at daji pokoj, ale copak mé poslechnou? Za chvili by mé zase zacali
bit, to bylo vcera taky tak. Dneska jste pfisla pravé véas.” | mné se ulevuje. Sice jediny
redlny chlap spi klidné na otomanu, ale klientka ty dalsi prosté vidi.......

Nekteré naméty a hypotézy které z prozité technikytipasSim tymu ke
konzultaci:
- Klientka nezvlada udrzet padek v kuchyni, péebovala by s tim pomoci.

- Zmatené prosedi s disharmonickymi podty muze pisobit na klientku
negativrg, potebovala by mit kolem seb&ar vyrovnanée, v harmonii.

- Pro klientku je obtizné dodrzet branfigsavenych lék, bylo by vhodné
zajistit, aby Iéky nerstavaly voli pristupné.

- Samota a ngnnost u klientky podporujeffiomnost halucinaci, pigbovala

by aktivity a kontakt s realnymi lidmi.
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- Halucinace z&naji klientku ohrozovat, bylo by vhodné informovatdinu
a psychiatra.

- Klientka dolre reaguje na znamé osoby a pravideimnosti, mizi napti
a uzkost, je schopna adekvatniho rozhodovani aajgdrbylo by vhodné

podporovat frekvendiinnosti, @i kterych nema halucinace.

4.1.6 DalSi pot Febné kompetence kli €ovych pracovnik G
K jiz vySe uvedenym dovednostemdiiych pracovnil je zapotebi jeS¢ pridat
dovednost udlat zapis z planovani sluzby, vést zaznamy @bgru sluzby,
vyhodnocovat napibvani osobnich dilklienti a vypracovat krizovy plan &c¢h
klienti, kde je to relevantni.

Zapis z planovani pmibéhu sluzby — umenim klicového pracovnika je
jednoduSe zapisovat, rozliSovat medileditym a nedlezitym. Ri planovéani
prabéhu sluzby_metodou rozhovorkli¢covy pracovnik vytvB zépisv zawrecné

fazi setkani, domlouva se s klientem na obsahu. j€irpodpden pocit bezpg
klienta, protoZe se jedna o autenticky zapis, klidrco je zapsano, protoze si to
sam formuluje. Eliminuje se nebezpeZe by kléovy pracovnik s prodlevou
nékolika hodin¢i dni vnaSel do zapisu svoje interpretacet bydobré vfe. Zapis
zpravidla obsahuje jméno &jmeni klienta, jméno aifjmeni klicového pracovnika,
datum dojednani sébky (dilezité @i zpétné analyze; pokud byla doba od sjednani
setkani do jeho uskutesni pro klienta dlouha z hledisk&ilg velké z&tze, [
dalSim planovani se zohiage), osobni cil klienta (jeho vlastni formulacepzmé
citovat), zdroje klienta pro nagni cile (jeho vlastni i zdroje jeho okoli), nabitiu
podpora kikovym pracovnikem a dojednana podpora (c8éuklient a co z nabidky
pracovnika fjal). Pokud je zapdebi projednat &které \ci s tymemci dalSimi
subjekty, tak se zapisuji a stanovi se termin,dakltovy pracovnik se zji8hymi
informacemi vraci za klientem. Stanovi se termil§ida planovani sluzby fesnée
datum neni mozné stanovit, dtaxsic). Zapis podepisuje pracovnik, podpis klienta
je zaleZitosti domluvy (prockteré klienty nize byt trvani na podpisu zndmkou toho,
Ze mu pracovnik neii a cely princip dvéry je degradovan, pro jiné klientytxe

byt naopak podpisittazem toho, Ze je planovani sluzby pro pracovnjgaamné),
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zde se projevi vysiost klicovych pracovnik umet vyhodnotit situaci. B

planovani sluzby s nekomunikujicimi klienty je zapdliSny — zapisuji se zvolené

techniky (popis prozitku neni nutny, pokud to v&dikovy pracovnik povazuje za
dulezité a patebné, tak to uvadi), na jejichz zaklag pracovnik stanovil hypotézy
0 potebach klient. Zapisuje posehy a naréty véetrg navrhu opdeni, které bude
projednavat s tymem. Po konzultaci v tymu poljav zapisu dohodnutymi kroky.

Zaznamy o priabéhu sluzby ¢ini do slozek klient jak klicovy pracovnik
tak vSichni pracovnici, kté se podileji na vykonu sluzby u klienta. Vhodné je
zapisovat pouze ¢&egi, které se mni, které jsou tlezité, nezahlcovat se
zbyteEnymi zapisy.

Vyhodnocovani individualnich plani se dje pmbézné i v okamziku
noveého planovani (tzv. velké vyhodnoceni).clliy pracovnik spolu s klientem
stanovuje kritéria, podle kterych se bude hodmmt#tazeni cile.

Krizovy plan u klienti, kde Ize identifikovat &aké riziko, vypracovava
klicovy pracovnik a naslednej diskutuje s tymem. Tento krizovy plan obsahuje
identifikaci rizika, moznosti prevence a of@ati pro nastalou rizikovou situaci.
Piikladem rizika niZe byt epilepsie klienta, prevenci eliminace podlinkteré
jsou spouski a opatenimi popis toho, jak s klientem v zachvatu zach¥Ze

4.1.7 MoZné oblasti nap éti individualniho planovani v praxi
Metodicka doporéeni postupu individualniho planovani kladou nac¢dié
pracovniky v p&ovatelské sluzbjisté naroky a mohou byt pra& zdrojem nagti.
Tato nagti se mohou tykat osobrpracovnik nebo jejich pistupu ke klienim,
¢i rozdilnych gedstav managementu akivych pracovnik o spravném zjsobu
planovani sluzby.

Napti vznikajici ve vnimani pracovnika sebe samanohou pramenit
Z jeho pocitt nedostatenych kompetenci pro zvladnuti planovanilghu sluzby
s klientem, z jeho motiv vedoucich k vykonu tohoto povolani, z nedostade

Vi s

sebereflexe, z nezvladnutych \nich i vrgjSich konflikth apod. GileZité je proto

*"2Srov. HRDINOVA, D.Zapisky ze superviznich setkani lekt2006 — 2008s. 34 - 36.
Srov. HRDINOVA, DKurz pro kitové pracovnikyPodklady¢. 1l. — workshops. 23 - 26.
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mit moznost odborného v&dvéani, posilovani dovednosti a zvySovani
kompetenci, mit moznostipadove i individualni supervize.

Napsti v oblasti pristupu ke klientim se mohou tykat zémy v dosud
pouzivaném a nyni pozadovanémugpbu pistupu. Mezi zakladni principy
individualniho planovani pitpartnerstvi, respekt, autonomie, nezavislost,ambz
pracovniki vyZaduje potléeni svych pedstav o tom, co by pro klienta bylo
nejlepsi a fenechani volby na klientovi. Pokud ukivého pracovnikaipvazuje
pecujici pristup ke klientovi, mze se dostat do viitiho rozporu s pozadavkem
na podporu aktivizace a vlastni iniciativy klienRegujici pristup nize souviset
také s motivy vedouci pracovnika k takovémutdistppu (. pracovnik
,zachran&’, syndrom pomocnika). Podobrse zmiuje Ulehla o motivech,
kterymi si pracovnici uspokojuji p@bu pomahat (ndpuspokojeni pdeby byt
dobry, byt patebny, uspokojeni z legalizovaného oiitivani soukromi druhych).
Pracovnik je uci klientovi v mocenském postavefi které také rize byt
zdrojem napti v pristupu k @mu @i individualnim planovani. Jak potvrzuji
Musil, Hubikova, Kubalikovd ve svych pojednanich tykajicich se kultury
poskytovani osobnich socialnich sluzeb, mohou sscopnici dostavat do
dilematickych situaci. Jedn& se zejména o dilema proceduralniho ac¢aitua
piistupu (pozornost neni z&ena na individualni situace kliéntale fFevazi na
cilovou skupinu jako unifikovanou masu se zhrulegngini potebami), o dilema
materialni a nematerialni pomoci (pozornostgvatelky Uzce zagfena na
uspokojeni zékladnich Zivotnich pelb klienti — nag. pouze dovéazka eba,
nédkupu a socialni kontakt ve foénsetkani klienta a gevatelky neni bran se
stejnou dlezitosti jako poskytnuti samotného ukonu), dilam@nologu a dialogu
(jednostranna ievaha pe&ovatelky z pozice moci a rovnocenny, partnersky
dialog), dilema kvantity a kvality¢{m vysSi poty poskytnutych Gkoin tim vySSi
oceréni pracovnik a mér poskytnutych Ukoin avSak s ohledem na skébé

potieby klienfi a tudiZ kvalitgji).*™* Pro kltového pracovnikaipindividuélnim

‘" Srov. ULEHLA, I.Umeéni pomahats. 114 — 115.
17 Srov. MUSIL, L., HUBIKOVA, 0., KUBALCIKOVA K. Kultura poskytovani osobnich

cialnich sluzeb:/ijpadova studie p@vatelské sluzbjonling).
Srov. MUSIL, L. Rada bych Vam pomohla, ale...": Dilemata prace stiie organizacicts. 110, 128.
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planovani sluzby fize vyvstat nafti mezi poZzadavkem na realizaci sluzby podle
osobnich cil klienti, které vychazeji z jejich schopnosti a moznosiralenci
pracovnika zahrnout klienta materialni pomoci atgos jej do role pasivniho
piijemce. DalSim zdrojem n&p miaze byt roky praxe uzivana tendence
pracovniki feSit poteby, pozadavky a problémy kliénthahodile, spontarn
podle viastniho uvazeni a nysi poZzadavek na individualni planovani jakzeny
proces, ze kterého vSemcastrenym plynou jisté zodpasdnosti. DalSi giklady
zdroji nagti, se kterymi se ktovi pracovnici pdebuji vyrovnavat, souvisi
s kulturou poskytovani konkrétni qmvatelské sluzby, detné zavedenych
zpasohi podpory pracovnik managementem. Individudlni planovani sluzby,
které neni pouze formalni zalezitosti, ale skube spolénou cestou ktiového
pracovnika a klienta, je zarukou zachovani lidskstanosti a bezpg klienta.

Napsti voblasti rozdilnych pfedstav managementu a kéovych
pracovniki o spravném zjsobu individualniho planovani the pramenit
z nejednotnych az protiédnych informaci, z neshodnéhaiguzovani miry
vyznamu individualnimu planovani sluzlky z nefunkniho a neefektivniho
systému tymovych pordd® V pracovnicich mohou vyvolavat pocity nejistoty,
obav, ztraty motivace, zbyieosti, selhdni. Tyto oblasti n&p mohou byt
zakézkou pro supervizif'§iz ptipadovou nebo tymovou.

4.2 Metodika individualniho planovani v pe  éovatelské
sluzb é

Na z&klad dosud prozkoumavanych informaci o individualnidnavani a jejich
souvislostech a na zakkagvoji praktické zkuSenosti jako &tiveého pracovnika
i jako lektora, pinaSim navrh metodiky, tzn. soubor pravidel popiah zgisob
planovani pibéhu sluzby v péovatelské sluzb Mit vypracovanou metodiku
a tidit se ji vpraxi je nejen jedno z kritérii, ktemy se posuzuje kvalita
poskytovanych sluzeb, ale je to pro poskytovatéléby velky pomocnik nap

pii zasSkolovani nového pracovnika.

175 Srov. HRDINOVA, D.Role a odpo&nost managementu v planovani sluzby.
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Metodiku vytva¥i pracovni tym — pracovnici, k8 maji osvojenou
dovednost planovat sluzbu s klientem, tzn. Ze rojiSenost, na zakladkterée
mohou popisovat pravidla aigoby, které se jim osucily, na kterych se dohodli
a ktera si obhaji (jsou ztotodm s tim, co si vytviili, vi pro¢ takto a ne jinak).
Dulezité je, Zze metodikgopisuje skute&ny, pravdivy stav v sowasnosti —
v okamZiku jejiho vytvEeni neni dokonala, ale je autenticka, protoZe zaena
opravdové misto na cést planovani sluzby, je otiskem toho, kde v dangimokik
sluzba je. Metodika neni dogma, ale wulghu casu se réni, dopracovava, podle
zvysujicich se kompetenci nejen pracourdkmanagementu, ale i kligrt’®

ProtoZe metodikge stopoukonkrétnich pracovnika konkrétnich kliert,

a ja se v této praci zabyvamdcpeatelskou sluzbou obegnnikoliv konkrétniho
poskytovatele, mohu uvést jen ramcovikad toho, co by réo tvorit jeji obsah.
Naplréni tohoto obsahu je v3ak ryze zélezZitosti individuads zavislosti na
vyspilosti tymu pracovnik, sloZeni cilové skupiny a mégboskytovani sluzby.

Muj ptistup v navrhované metodice vychazi zeasgbu planovani
zalozeném na kontaktu a dialoguckNého pracovnika a klienta. Zakladnim
stavebnim kamenem jsou hodnoty a principy metoticképisobu zavaghi
individualniho planovani dle Centra pro kvalitu #&anglardy v socialnich
sluzbach-’” Teoretick& vychodiska takovéhotoi®pbu se ve shéds Haiclem
opiraji o pistupy a zkuSenosti humanistické psychologie a lpstgrapie,
piedevsim vyuzZivaji Gestaltrigtup, ale také prvky logoterapie V. E. Frankla

a pristupu zantreného naloveka K. R. Rogerse’®

4.2.1 Navrh obsahu metodiky
Tato metodika stanovuje vinii pravidla peéovatelské sluzby n@zey
poskytovanér{azev poskytovatélekterymi sefidi planovani procesu poskytovani

sluzeb, tak aby odpovidalo pebam uzivatél a narokm organizace na kvalitu.

176 Srov. HRDINOVA, D.Z&pisky ze superviznich setkani lekt@006 — 2008s. 28.

7 Centrum pro kvalitu a standardy v socialnich shgtb(CEKAS) je odbornym subjektem
pro oblast standaidcvality a vzdlavani s akreditovanym kurzem prodlié
pracovniky Centrum pro kvalitu a standardgnling). )

18 Srov. HAICL, M. Poznamky k planovani sluzlsy 14.
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I. Uvodni ustanoveni

Vlastni formulace toho, co se planovanim sluzbyinoizv ¢em je jeho podstata, co

planovani sluzby znamengrklad casti pravidld’®: Planovanim sluzby se rozumi
zji&ovani osobnich ai|l poteb klientz a jejich napkovani, které vychazi ze
schopnosti klienta a jeho okoli a moznostiopatelské sluzby. Osobni cileida
klient v puibéhu sluzby pehodnocovat, pibeh sluzby vede Kk jejich dosazeni.
Planovani sluzby je svateim a divernym setkanim kiového pracovnika a klienta,
zalozeném na kontaktu a vztahu, do kteréh¢éo\w}li pracovnik finasi poslani
sluzby a dava jej do souvislosti sj@iitami, panimi klienta s cilem uz#v kontrakt

o tom, co by se klientovido/nen®lo dit a jak toho doséhnout.).

a) Vyznam planovani sluzbytzn. stanovit si, ¢em sluzba vidi smysl planovani

sluzby, dohodnout se v tymu na jeho vyznamt Smyslem planovani sluzby je
rozpoznat poeby uzZivatele a poskytnout mu adekvatni miru pgdpaouladu
s poskytovanou sluzbou.).

b) Cile planovani sluzby jde o to shodnout se v tymu na t@eho ma byt v planovani

sluzby dosazeno. Jedna se o jasna, srozumitelrulackni vyjadeni. 7. Klient
sttluje pracovnikovi své peby. Klient je motivovan, podporovan k hledani lsvyc
zdroji k napliovani osobnich ¢il Klicovy pracovnik nabizi adekvéatni podporu a spolu
s klientem uzaviraji kontrakt. Sluzba je poskytay@ole stanovenych i)

c) Principy planovani sluzby tym si pojmenuje hodnoty, zakonitosti, vychozaxdy,

pravidla, ze kterych planovani sluzby vychazi devéje mozné sefigeho realizaci
opxit, které cti a souzni s ninjpr. distojnost, bez@g individudlni gistup, respekt,
tolerance, autonomie, partnerstvi, nezavislostegrace, draz na aktivitu klienta
apod.).

Il. Vymezeni zakladnich pojmi

a) Klicovy pracovnik— tzn. mit popsano jaké je pozicecklého pracovnika

v organizaci, kdo jej jmenuje, jaka jsou pravidlao pvyménu Kklicovych

pracovniki, jaké ma kkovy pracovnik kompetence a dovedndgii. Klicovym

179\ navrhu metodiky uvadim kurzivodiglady ¢asti pravidel vztahujicich se vzdy k nagih
obsahu probirané oblasti
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pracovnikem je socialni pracovnik s odpovidajicialikkaci dle zakona
¢. 108/2006 Sb. a pracovnik ¥imé péi dle zakonac. 108/2006 Sb., ktery
absolvoval vzéavani klcovych pracovnik (vycvik ¢i dlouhodobé zasSkoleni
zkuSenym kolegou). Stanovuje jej vedouci sluzliyesem na vyvazenost ¢ho
klient: pro jednotlivé kifové pracovniky. O vynu miZze pozadat jak pracovnik
tak uZivatel, jsou analyzovanyiwbdy a kontext nastalé situacei geSeni je
zohlediovana dlezitost poskytovat klientovi kvalitni sluzbu a meait ci
nepoSkodit Zzadnym igobem klienta ani klového pracovnika. O situaci je
proveden zapis. vody vymdny mohou byt tématem na intervizi, supervizi -
projekce, nedostatea podpora pracovnikpri zvladani obtiznych témat aj.).

b) Individualni plan — je souborem informaci a dokuminsouvisejicich

s poskytovanou sluzbou. Obsahuje dokumentaci tikegeé vztahu ktiového
pracovnika a klienta (vytvaje spoléng) a zaznamy a pravidla, které si vedou
pracovnici sami (klient ma moznost do nich nahlétnd®7. Klicovy pracovnik
s klientem vyhodnocujefieh sluzby (Zaznam o inventy spokojenosti se sluzbou,
Zapis z vyhodnoceni na@planého cileci prehodnoceni cile) a vyti Zaznam

0 potebéch, osobnich cilech klienta a zdrojich, pddp@ krocich k jejich
napkiovani. Pracovnici vedou Zaznamy ailmhu sluzby, vypracovavaji Krizovy
individualni plan - pouze u kliehtkde Ize identifikovatéaké riziko). Nepovinnou
sowasti individuélnich pla@jsou nap. diagnostické podklady, posudky, hodnoceni.
c) Klient — osobacerpajici péovatelskou sluzbu. Pro geby planovani sluzby
rozcEleni na komunikujici a nekomunikujici klienty amddu vykEru vhodné metody
planovani, pojmenovat si kritéria ratehi (p~. Komunikujici klient je schopen se
vyjad‘ovat, dava pracovnikovi Zqmou vazbu a za sva vyja@hi bere zodp@dnost.
Nekomunikujici klient pracovnikovi nedava adekvajwinou vazbu a nelze se
spolehnout na to, Ze si klient plawdomuje obsah a dosah svycliledi. Jedna se

zejména o Klienty siznymi formami demenci, mentalnim postizenim, agitis)n

I1l. Postup planovani sluzby s komunikujicim klientem

a) Popis metodylanovéani sluzby rozhovorem (co je jeho cilem, pakbiha,
z¢eho se skladayPr. Predmetem rozhovoru kiiového pracovnika a klienta je
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zZji&ovani jeho poeb, pidni a zajni, podporuje jej pi formulovani osobniho cile
a pomaha mu zajistit adekvatni podporu. &asti tohoto rozhovoru je také
inventura sluzby (@vovani, vyhodnocovani dosud poskytovanych dikon

b) Délka trvanirozhovoru, to co se ve sluZbswdcilo, pop:. zdivodreni praé ne
kratSi nebo del&fas @7. Rozhovor klienta a kibvého pracovnika trva zpravidla
30 — 45 minut. Bvodem tohoto rozi je, Ze kratSi doba by byla nedostai&
pro prokehnuti vSech fazi rozhovoru a vyznanaelSi doba by byla obtizna pro
udrZzeni pozornosiji.

c) Faze a pibéh rozhovoru— popis_struktury rozhovor(p/. Dojednéni terminu

schizky, giprava na rozhovor, samotny rozhovor — @i, dojednavani: vize,
priority, zdroje klienta, nabidka/merené podpory, vyjednani podpory; shrnuti,
uzaveni rozhovoru — ke kazdé fazi popigjavidla pro zapis z rozhovorp/(

V zavrecné fazi rozhovoru se Khivy pracovnik domlouva s klientem na obsahu

zapisu — zpravidla je zde uveden osobni cil, zddigata, nabidnuta a dojednana

podpora, kdy a jak bude speéte plreni cile vyhodnocen).pravidla pro podpis
zapisu pr. Klicovy pracovnik zapis podepisuje vzdy, klienteidemebo nemusi
byt podepsan. [ezitost podpisu vyhodnoti pracovnik s ohledem saboost

klienta — @. pokud by trvani pracovnika na podpisu klientau$do vzajemny
vztah divery, neni podpis nutny. Moznost ponechat klientopiikzapisu - zalezi

na tom, co je pro klientaudezité) Déale jsou popsana pravidla pro tymové sdileni

(pr. Pri pravidelnych poradach tymu Kbvy pracovnik informuje o osobnim cili
klienta a krocich vedouci k jeho naghi. V diskuzi vyjednava Kbvy pracovnik
Vv pripad¢ poteby zaangaZovani koleégejich pomoc. Rozhodovaci kompetenci

a delegovani ukélméa pouze vedouci sluzbiasledr probiha_realizace sluzby

podle planu.

IV. Postup planovani sluzby s nekomunikujicim kliemem

a) Popispostupu a zasad pro planovani sluzby s nekomunikujklientem(pr.

Zaklad postupu spiva v tom, Ze si klovy pracovnik progednictvim fiznych
technik vytvéi hypotézy o peebach nekomunikujiciho klienta. Tyto hypotézy pak
zkouma z hlediska projekce a navrhuje o@ai, které vzdy projednava
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s pracovnim tymem, spote voli takova opaeni, aby mohla byt @évena
platnost hypotéy.

b) Popis jednotlivych meto¢p. Empaticka fantazie, pozorovani klienta v realné

situaci, imaginativni rozhovor, modelovy rozhovoragovnik — pracovnik
empatik, analyza uspokojeni paib, rozhovor s referujicimi osobami, studium
dokumentace — popis toho, jak techniky pretvadetre podminek pro jejich

realizaci.).

V. Frekvence planovani

- pravidla pro to, jakéastoplanovani sluzby dat (p7. planovani sluzby probiha
1x za 3 - 4 wsice, rkdy i mimo stanoveny limit pokud dojde kesrzdrsituace
klienta — nap. zmena zdravotniho stavu, socialni a rodinné situaeajk/rizikove

situace. Setkani iniciuje kKbivy pracovnik nebo uzivatel.

VI. Zp éisob vyhodnocovani plai

- jak bude probihapribézné a ,velké" vyhodnocovani, kdo se na&mbude

podilet, zda a jaké zaznamy seéhm pdizuji, jaka jsou pravidla pro sdileni
vyhodnocovéani vtymup{. Na ptibezném vyhodnocovani seastni vsichni
pracovnici tim, Ze zaznamenavajiulpth sluzby u klienta do jeho sloZzky
v paiitaci. Klicovy pracovnik provadi vyhodnocovani na zaklgmbzorovani
klienta pi vykonu sluzby a z provedenych zépie slozce klienta a to vzdy po
ukorreni kalendaniho n¥sice, ocemz do slozky provede siny zapis, ve kterém
popiSe reakce klienta na realizovana opai k dosazeni cile, vyvoj, amy,
stagnaci apod. Velké vyhodnocovani provadiokly pracovnik spolu s klientem
vzdy na z&tku dalSiho planovani, v zavislosti na osobnobkénka bu/ jeho
volnym doslovnym vyjadnim k osobnim ¢, cinnostem nebo strukturovanym
dotazovanim na jednotlivé oblasti. Pracovnik prdvadpis, ktery je sai@sti
slozky klienta — individualniho planu. S tymenddily pracovnik f pravidelnych
poradach projednava vyhodnocovani sluzby/’ bped tim, nez vyhodnocuje
s klientem nebo v reakci na patirze zapig z pribehi: sluzbyci jej seznamuje
s vysledky po vyhodnoceni s klientem — kombinastegio).
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- stanoveni_Kkritérii pro posuzovani podle ¢eho se pozna, zda byla sluzba

realizovana podle planu a jak se jefiltanaphovat.

VII. Ulozeni a nahlizeni do dokumentace individualiho planovani

- opateni, kterymi je zaji$ha ochrana dokumentageetre pravidel pro_pistup

kni (p. VeSkerd dokumentace tykajici se individuaIinirin@Vvani je uloZzena
v paiitaci pod heslem, které znaji govatelky, socialni pracovnice #editelka
a dale v pisemné podélve slozkach klieritv uzamykatelné gki v kanceléi
pecovatelek. Do dokumentace maji moznost nahliZzetentkklicovy pracovnik,
pecovatelky, socialni pracovnikieditel organizace, osoby jmena@vibznaené

klientem a s jeho pisemnym souhlagem.

VIIl. Podpora kli ¢ovych pracovniki

- stanoveni_z@sobu podporypracovnikim, kteri s klienty planuji pibéh sluzby

(pr. Metodika, intervize, supervize, odborna literatulymova diskuze.

IX. Kontrola

- pravidlo pro_kontrolu individuainiho planovaméetné stanoveni osob, které

kontrolu mohou provad (pr. P pravidelnych tymovych poradach probiha
kontrola formou tymoveé diskuze, kdy se projednawesjbni cile uzivatel

a vyhodnocovani jejich naplni. Dale se provadi Zma kontrola dokumentace
tykajici se jednotlivych Kliefat Kontrolu provadireditel organizace, socialni
pracovnice nebo cely tym <ipmliskuzich, intervizich a dale naslechy miningaln

1x racné.).
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ZAVER
Smyslem moji diplomové prace bylo prozkoumat irglidlni planovani gibéhu
sluzby ¥ zavadni standard kvality v p&ovatelské sluzba to z fiznych, avSak
souvisejicich hledisek, ktera vcelku ivobsah tohoto procesuiddlozit material,
ktery integruje legislativni pozadavky, teoreticdadivislosti a skutaosti, praktické
postupy a fiklady v jeden celek imaSejici vhled do kontextu individualniho
planovéani jako jednoho ze zriakvality sociélni sluzby. Protoze jalka Haicl
,naplnit standardy kvality nelze bez porozummjejich obsahti*® Cilem prace
bylo implikovat gedkladané skutmosti do navrhu metodického postupu jak
v praxi p€ovatelské sluzby individu&trplanovat pitbéh sluzby s klientem.

PribéZzné jsem vtextu celé diplomové prace teoretické paikd
a vychodiska fenasSela do konkrétnich oblasti. Vlastni praktick&Senosti,
piiklady a navrhy jsem opirala o teoretické zaklaaly, aby byla #ejma jejich
aplikovatelnost a zachovana jejich opré&wost. Vznikl tak uceleny soubor, ktery
v sol¥ zohlediuje zakonné povinnosti, profesni odbornost i ryzdskly,
autenticky a morath spravny postoj. Cil prace se tak pbldanaplnit. Co nd
opraviuje k takovémuto zhodnoceni? Nejen nyni wrayale jiz brzy pi vzniku
konceptu prvnich stran prace, jsem siata uvdomovat velkou zodp@dnost za
predkladané téma. Individudlni planovaniithu sluzby s klientem, které je
zaloZzené na vztahu klienta a rjako klicového pracovnika, je totiz zaleZitosti,
kterou citim v srdci. Jsem vhig preswdcena o tom, Ze planovatitch sluzby
podle klientovych pdeb a podle nich néasleéirsluzbu realizovat, je poctive,
spravne, férové aestné. E rozhovorech s kolegy z ostatnich socialnich dluze
¢asto vnimam pravoblast individualniho planovani jako obtiznou,gakco co
vzbuzuje obavy, protoZe se jim nedostalo zadnghwedostateného vys¥tleni
a nebo se setkali jiz s¢kolika odliSnymi vys¥tlujicimi pojetimi, coz u nich
v kombinaci vzbuzuje velkou nejistotu.

A tak mg uvédomovani si toho, Zze mnougakladany integrujici pohled na

problematiku individualniho planovani e byt pro pracovniky i wejnost

80 HAICL, M. Ogekavani poskytovatielrezidertnich sluzeb f naphovani standard s. 15.
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inspiraci a porickou pro zhmoténi abstrakiniho pozadavku na kvalitu
v konkrétni a uchopitelny postup, nutiloapéznré rekapitulovat, zda se mi fia
vystihovat podstatu planovani sluzby s klientem, fak ja ji osobs, bytostré
vnimam. Vnimam ji jako velmi dobrou cestu ke klm®rif k sol& a v sodtu ke
kvalit¢ sluzby. Zda se mi da otewené srdce zapracovat do relevantnich
souvislosti, udrZzet vyvazenost mezi osobni zaangsiasti, nadSenim, motivaci,
radosti a odbornosti a vyttib bezp&ny prostor, ve kterém dostava klient p
individualnim planovani moznost formulovat si, cotipbuje, co by si i@l, co
chce, co pdebuje ktomu, aby toho dosahl. CoZz by nebylo moku§pbych
nentla oporu v odbornych textech, publikacicélancich, osobnich vzorech
experfi na oblast standaickvality jako je nap. Haicl, Johnova, Musil, Matousek,
TomeSova.

Prvni kapitola ze&tyt zakladnichiasti, na které je prace rateha a které
jsou vzajemn provazané, uvozuje do problematiky standaksality. Dophuji
zde potebné obecné informace aippohled na souvztaznost mezi pojmy socialni
sluzby, kvalita a standard a zejména na opndest pozadavku na kvalitu ve
sluzké, kde gijemcem pomoci je osoba dilym zpisobem znevyhodma
a poskytovatelem je profesional disponujici tim, ikdientovi chybi. Postupny
a rekdy ne zcela jednoduchy proces zrodu legislativodgby standarid kvality
do dnesni podoby vidim jako analogii gavadni individualniho planovani do
praxe. V kapitole #&nujici se standardu. 5 Individualnimu planovani
implementu;ji legislativni poZzadavky do praxe sati@luzby a zamyslim se nad
piinosem planovani pbehu sluzby s klientem pro poskytovatelée® pozornost
vénovanou péovatelské sluzb a meé zdrazreni charakteristik cilové skupiny
jsem ve ctvrté, stzejni kapitole, propojila dosud uvedené skotesti. Na
praktickych pikladech jsem ukazala, jaké pettiné dovednosti, znalosti
a kompetence Klovy pracovnik pdebuje ke zjisovani osobnich dil klienta,

k aktivizaci jejich zdra} a dojednavani adekvatni podpory. Prdeim zavrSila
navrhem obsahu metodiky individualniho planovampietovatelské sluzh tedy

souborem pravidel popisujicichiih tohoto procesu.
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Proces zavahi individualniho planovani pbéhu sluzby s klientem
piindSi otdzky pracovniki klienti. Vnimam to jako pozitivni, protoZze tam kde
jsou otazky, je touha po odpiich a tudiz misto pro komunikaci, dialog. To je
podle mého nazoru velkymiiposem standatdkvality v socialnich sluzbach —
nawit se spolu komunikovat, efektigrse zabyvat péebnymi tématy, kreativn
se podilet na profilu sluzby. Jednou z otazek,é&kts v sotasné dob otevira
mne, je téma softwarového programu akéivipropagovaného na strankach
casopisi vénujicich se socialni pé Tento program mimo jiné nabizi gtacové
zpracovani individualnich plén klicovy pracovnik si v kancefiau svého stolu
muze vybirat z péitatem nabizenych osobnichiciizivatefi. Jaké hrozi riziko?
Ztraty kontaktu s klientem, ktery vnimam jakézgjni prvek v planovani sluzby.
ZjednoduSe#& by tento systém mohl vést k tomu, Ze bude praovyivaret
individualni plany klienta bezého, budou pofeny zakladni principy standard
Zatim je pedtasné hodnotit, jaky postoj ktomuto systému poskatielé
zaujmou.

Smyslem této diplomové prace nebylo vypracovigspy postup, jak
individualni planovani zavét ktery by byl pouzitelny v kazdé pmvatelské
sluzke. Neodpovidalo by to totiz ani smyslu celych stadtlekvality. Frinesla
jsem navrh mozné cesty jak procesem planovafdbépu sluzby s klientem

spoleng jit. A délalo mi radost se timto tématem zabyvat.
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Abstrakt

HRDINOVA, D. Aspekty individualniho planovanfizavadéni standara kvality
v pe‘ovatelské sluizb Ceské Budjovice 2009. Diplomova prace. Jikeska
univerzita vCeskych Budjovicich. Teologicka fakulta. Katedra praktické

teologie. Vedouci prace Mgr. Markéta Elichova, Ph.D

Kli¢ova slova: socialni sluzby, kvalita, standard, individualniambvani,

petovatelskd sluzba, klient/uzivatel, dédivy pracovnik

Prace se zabyva jednim ze standarkiality socialnich sluzeb -
individualnim planovanim gib¢hu sluzby v péovatelskeé sluzbh Na pozadi zrodu
souasné legislativni podoby standardvality, jejich vyznamu a principech,
ukazuje podstatu a obsah individualniho planovaibghu sluzby s klientem.
Pozornost je &novana charakteristikdm gmvatelské sluzby a specifiln jeji
cilové skupiny a zejména dovednostem, znalostenorapktencim ktovych
pracovniki pottebnych ke zjiSovani osobnich dil klientd, k aktivizaci jejich
zdroji a dojednéavani adekvatni podpory.

V jeden celek jsou integrovany teoretické pozaglawk praktickymi
postupy vyuziti metod a technik individualniho m&ani pitbéhu sluzby
s komunikujicimi i nekomunikujicimi klienty, ve kieh je zakladem kontakt,
dialog a vztah ktiového pracovnika a klienta. ZavrSenim materidlingerh
obsahu metodiky individualniho planovani &peatelské sluzy tedy souboru

pravidel popisujicich gbéh tohoto procesu.
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Abstract

The aspects of individual planning at innovation ofquality standards in

homecare services

Key words: social service, quality standard, individual plami homecare

services, client/user, key worker

This paper deals with one of quality standards emécare services —
individual planning during the homecare servicéshbws principal and content
of individual planning during the assistance witltl@nt on present legislative
background. It pays attention to homecare serwbasacteristic and specification
of its target group, particularly to skills, knowte and key competences of
employees, who are necessary for discovering ecligggrsonal goals, activating
their resources and settling adequate support.

There are also integrated theoretical requiremewith practical
instructions of methods usage and techniques oividehl planning during
homecare services with communicative and non-concative clients. These
principals are contact, dialog and relationshipveein key worker and client. The
aim of this material is to give proposal for metivadl content of individual

planning in homecare services, thus set of rulesrid@ng course of this process.
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