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UvVOD

Cely systém socialnich sluzeb, véetné domovi pro seniory, prosel pfed nedavnem vel-
kou proménou, a to po strance kvantitativni, tak kvalitativni. Zménily se postoje lidi
a kvalita zacala byt tim nejdulezitéj$im kritériem. ' Dfive poskytoval socialni sluzby
vyhradnég stat, ale poté, co byly zruseny okresni ufady, se situace zménila. V dnesni do-
bé existuje jak vice druhil socialnich sluzeb, tak také mnohem vice poskytovateld. Po-
skytovatelé jsou jak stat (v soucasné dobé uz minimaln¢), tak rovnéz kraje a obce a vice
nabyvaji na vyznamu neziskové organizace. Stat si ale ponechava pravo ur¢it podminky
ostatnim poskytovateliim. > Tato rozmanitost je na jednu stranu velmi dobra pro klienty,
ktefi maji vice moznosti a vétsi vybér, ale zaroven by méla byt zptisnéna kontrola, pro-
toze stat jiz neni hlavnim poskytovatelem — nema jiz socialni sluzby jen ve své kompe-
tenci, a tak se musi postarat alespoii o kontrolu a zajistit, ze kazdy poskytovatel bude
dodrzovat zédkony a nebude v organizacich dochdzet k bezpravi vici klientam.

Vyrazny nartst poskytovatelii ze soukromého sektoru je znat z registru poskytova-
tel socialnich sluzeb. * Klienti a jejich rodina maji tedy moznost vybrat si z vice zafi-
zeni, a jednim z kritérii pti rozhodovani mize byt pravé kvalita.

Za tohoto stavu, kdy se v oblasti socidlnich sluzeb michaji rGzni poskytovatelé
z vetejného, ale hlavné soukromého sektoru, stat jiz nemlze zajistit uzivatelim takovou
ochranu jako diive. Musely se proto urcit nezbytné podminky, aby mohl poskytovatel
vibec vstoupit na trh. Jednou z hlavnich podminek je pravé kvalita poskytované sluz-
by. * Je dilezité, aby vSichni poskytovatelé museli spliovat ur¢ité zakladni predpoklady
pro to, aby mohli vést svoji organizaci, a kvalita se mi jevi jako dobry zéklad pro posky-
tovani socidlnich sluzeb. Kvalita je také staitem kontrolovana a pii nesplnéni jsou orga-

nizace finan¢né trestany.

' Srov. HAVRDOVA, Z., SMIDOVA, O., SAFR, J., STEGMANNOVA, I. a kol. Organizacni kultura
v socialnich sluzbach jako predmét vyzkumu, s. 64.

2 Srov. ARNOLDOVA. A. Vybrané kapitoly ze socidlniho zabezpeceni. II. édst — Socidlni pomoc

a socialni sluzby., s. 208.

* Srov. Registr poskytovatelii socidlnich sluzeb [online].

* Srov. HAVRDOVA, Z., SMIDOVA, O., SAFR, J., STEGMANNOVA, I. a kol. Organizacni kultura
v socialnich sluzbach jako predmét vyzkumu, s. 66.



Aby mohla byt zajiSténa kvalita, muselo se pozménit poskytovani socialnich sluZzeb
takovym zplisobem, aby organizace zajiStovaly lidem zachovani jejich nezavislosti, aby
respektovaly distojnost a také aby se zamétily na individualni potieby svych klientd. °

Poskytovatelé to v dnesni dobé nemaji jednoduché, musi reagovat na potieby svych
1 potencidlnich klient a podle toho urcit druhy sluzeb a v jaké miie je budou nabizet.
Smutné je, ze 1 v dne$ni dob¢ se da jesté vidét, ze klienti se spiSe prizpiisobuji organiza-
ci, a potteby klientli zde nejsou na prvnim misté. Tento nové nastaveny fad ma ale vést
k ochran€ vSech klientli, aby jim organizace nemohly zplisobovat ptikoti, poskytovaly
jim jen kvalitni sluzby, chovaly se k nim dastojnym zpiisobem, podporovaly jejich ne-
zavislost a svobodné rozhodovani. Organizace by také mély pomahat lidem zit v jejich
domacim prostiedi a snazZit se zabrdnit socialnimu vylouceni za¢leiovanim klientd do
rtiznych aktivit a do spolecenského Zivota. Podle Kovare by sluzby mély byt usité na
miru jednotlivym klientim — toto je dulezité zejména v pobytovych zatizenich.

J4 jsem se ve své praci zaméfila pravé na pobytové sluzby a konkrétné na domovy
pro seniory. Pobytové sluzby jsou takové, ve kterych jsou klienti ubytovani. Praveé po-
bytové sluzby jsou v Ceské republice ty nejvice pouzivangjsi sluzby pro seniory a jsou
Casto pouzivany jako jedina moznost, jak vyftesSit slozitou situaci seniora. Ti seniofi,
kteti vyzaduji Uplnou atrvalou péci, ale zaroven nemusi byt hospitalizovani
v nemocnici, jsou ubytovani v domovech pro seniory a tam maji zajiSténo ubytovani,
zdravotni dohled a rehabilitaci. M¢li by jim zde byt poskytnuty veskeré sluzby a také
kulturni a rekrea¢ni péce. ’

Domovy pro seniory jsou pro mne velmi dilezita sluzba, a to hned z né¢kolika pii-
¢in. Jednou z pfi€in je, ze seniofi jsou nejcastési uzivatelé socidlnich sluzeb. Tito lidé
totiz nejvice potiebuji pomoc s ¢innostmi, které jsou pro jiné naprosto samoziejmé. *

Dalsi pti€inou je, Ze seniofi jsou v soucasné dobé velka, ale zaroven zranitelna so-
cidlni skupina. A jejich pocet stoupd. Tato skupina neni jednotnd, maji rizné vzdelani,
rtizné profese a riizné potieby. Casto byvaji odkdzani na pomoc druhych lidi a na spravé
statu. ° Také Matousek uvadi, Ze seniort neustale piibyva a to zejména ve vyspélych

statech (mimo jiné i v Ceské republice). Tim padem stoupaji naklady na zajisténi odpo-

3 Srov. KOZLOVA, L. Socidlni sluzby, s. 50.

% Srov. HAVRDOVA, Z., SMIDOVA, O., SAFR, J., STEGMANNOVA, 1. a kol. Organizacni kultura

v socialnich sluzbach jako predmét vyzkumu, s. 67 — 68.

7 Srov. VOINAR, V. Sluzby socidlni péce, s. 20.

¥ Srov. KOZLOVA, L. Socidlni sluzby, s. 18.

’ Srov. SOKOL, R., TREFILOVA, V. Socidlni pracovnik v rezidencnich zafizenich socidlnich slu-
Zeb, s. 8.



vidajici péce. Jsou vétsi vydaje na dichody a také proto, aby jim byly zajistény zakladni
potieby, musi v této oblasti pracovat 1 vice lidi. Tyto staty na péci o seniory vycerpaji
skoro polovinu financi uréenych na socialni péci. '° A situace bude jeSté horsi. DéEti
a mladych lidi neustale ubyva, lidé davaji predost kariéte anebo si z finan¢nich divodl
zkratka nemohou dovolit mit déti. Pocetné rodiny uz se v soucasné dobé¢ vidi jen mélo
a Cast¢jsi jsou spise takove, které maji jedno nebo dokonce zadné dité. PtiCin tohoto
stavu je vice, mize to byt také celkovd zména spolec¢nosti, vét§i moznosti ohledné karié-
ry, cestovani atd., ekonomicka krize a mnohé¢ dalsi.

Demografické zdroje uvadéji, Zze v blizké dobé bude i1 nadale probihat starnuti po-
pulace, ale nejenom to, ma dochazet ptimo ke ,,starnuti seniora. Nad timto jevem spo-
leGnost nemuiize jen zavirat o¢i a hlavné musi byt pro né zajiSténa péce. "

Za umistovani seniori do ustavni péCe casto nemohou jejich rodiny, které ackoliv
by rady, tak se nemaji moznost o své rodice, prarodi¢e postarat. Rodina ¢asto ani nema
na seniora ¢as, obzvlast’ pokud pottebuje celodenni dohled. Musi chodit do prace, Casto
pracuji na smény, v dneSni dob€ ani neni neobvyklé mit vice zaméstnani. Pti takovémto
stylu zivota je to zkratka nemozné.

Seniofi tudiz ¢asto konci v riznych tGstavech, domovech pro seniory. Zajimala mne
kvalita v téchto pobytovych zatizenich, protoze podle Smekalové je tento typ sluzby
nejméné kvalitni. ,, Kvalitu péce ve viastni instituci oproti obecnému pruméru hodnoti
hure zvlasté zaméstnanci domovii pro seniory a léceben dlouhodobé nemocnych. Jak
Smekalova argumentuje, tato zarizeni neplni zakladni pozadavky na kvalitu. Divodem
Jje pravdepodobné vyrazna orientace standardii kvality na prava uzivatelu a individudlni
pristup k nim, coz je vzhledem k hromadnému reZimu uplatiiovanému v pobytovych zari-

zenich obtizné dosazitelné. ““

novat potieby klientl pfed potfebami personalu. Néktera zatfizeni si to 1 v dneSni dobé
potfad neuvédomuji, hlavni je zde tad, ktery preferuje zejména persondl a podle néj se
fidi Gplné v8echno. Stary ¢loveék potom nema moznost se nijak ubranit. '* Zkratka se to
deéla, tak jako vzdycky a zaméstnanci zatizeni potom nechapou, pro¢ by méli néco mé-

nit, nebo dé¢lat néco jinak. Tohle je dalsi diivod, pro¢ se tématem zabyvat.

' Srov. MATOUSEK, O. Slovnik socidlni prdce, s. 226.

"' Srov. Stiednédoby plan rozvoje socidlnich sluzeb Jihoceského kraje, s. 39.

12 Srov. RHEINWALDOVA, E. Novodobd péce o seniory, s. 10.

¥ MATL, O., JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory. Rizeni kvality dlouhodobé péce v CR, s. 59.
'* Srov. RHEINWALDOVA, E. Novodobd péce o seniory, s. 13.



Cilem mé diplomové prace je zjistit, jak vnimaji socidlni pracovnici, ktefi pracuji
v domovech pro seniory, kvalitu ve sluzbach, ve kterych pracuji. A pro¢ zrovna stano-
visko socidlnich pracovniki? J& si myslim, ze pravé socialni pracovnici jsou ti hlavni
v tvorbé kvality sluzby a touto praci se to pokusim dokézat. Cil obsahuje 1 dil¢i cil —
zjistit roli socialnich pracovniki a jejich osobnostnich piedpokladi v kvalité.

Vzhledem k tomu, Ze objektem mého Setfeni je socialni pracovnik, mohou byt né-
které vysledky determinovany. Velkou roli zde bude hrat urcité subjektivni pohled kaz-
dého z nich, ktery mize byt ovlivnén ptislusSnym vzdélanim a praxi a nejen tim, hraje
zde roli zkuSenost, vychova, jeho vira a také hodnoty a motivace, ale i samotné vlast-
nosti a dispozice socialniho pracovnika. Socidlni pracovnik pottebuje néjaké osobnostni
piedpoklady k tomu, aby mohl dobfe a kvalitn¢ vykondvat svoji praci, a jeho vlastnosti
ovliviiuji podobu poskytovanych sluzeb.

Zakladni autofi, ze kterych jsem pfii praci Cerpala, jsou Matl a Jabirkova a jejich
Kwvalita péce o seniory, ddle Matousek a jeho dila Metody a fizeni socidlni prace, Soci-

alni sluzby, Ustavni péce a Rheinwaldova Novodoba péce o seniory.



1 KVALITA

Dtive se pojem kvalita pouzival vyhradné v oblasti vyroby. Postupné ale nabyva velké-
ho vyznamu 1 v sektoru socidlnich sluzeb. Zacala se vice fesit lidska prava, je to dikaz
toho, ze jsme jako spolecnost vyspéli, protoze feSime prava a svobody kazdého z nas.
MiizZe to byt také tim, ze maji dnes klienti moZnost vybrat si sami poskytovatele social-
nich sluzeb a nabidka je v soucasné dob¢ velka, musi se tedy stanovit néjaké kritérium,
podle kterého mohou klienti vybirat. Poskytovatelim samoziejmé jde o to, aby o jejich
sluzby a celkové o celé zatizeni byl zdjem ze strany klientli. Dsledkem je snaha zvysSit
kvalitu svych sluzeb a tim také zvysit 1 atraktivitu a pozornost ze strany potencialnich
zdjemcl. Na kvalitu je vsouCasné dobé kladen vétSi diraz 1 ze strany statu
a poskytovatelé socidlnich sluzeb jsou jim také kontrolovani a trestani pti nedodrzovani
standardd kvality socidlnich sluzeb. Kvalita se zkratka stala zdkladnim kritériem pro
poskytovani socialnich sluzeb. Organizace maji povinnost poskytovat kvalitni sluzby
a mély by se snaZit o kvalitu usilovat 1 ve svém vlastnim z4jmu. Kvalitni sluzby totiz
mohou rozhodnout o samotné existenci organizace. Pokud organizace nebude poskyto-
vat kvalitni sluzby, tak bude ptichazet o klienty a stat ji mize ud€lovat pokuty, kdyz
neprojde kontrolou standardd kvality socidlnich sluZeb.

Pro klienta neni vzdy jednoduché rozhodnout se pro urcitou organizaci, kdyz nezna,
jak to v ni prakticky funguje, pfesvédcit je mize tieba prave kvalita, ale také néjaka véc,
kterou se smi chlubit jen ta dani organizace, néco, co jiné nemaji, ptf. n¢jaka aktivita,
ktera klienty 1aka nebo neni tak obvykla. °

Matl a Jabirkova hovoti o motivech, které vedou organizace ke zvySovani kvality,
jsou to:

e Organizaci si pieje zvysit svoji kvalitu, protoze ji jde o spokojenost svych klientt.
Chce jim zajistit jen ty nejlepsi sluzby a také jistotu.

e Organizace chce jit s dobou. Poskytovat kvalitni sluzby je v médé a moderni je také
starat se o kvalitu zivota svych klientd.

oy e

by se fici, zZe je to otdzka cti.

'3 Srov. Analyza kvality sluzeb pro sektor privodcii [online], str. 11.



e Vramci rizné praxe si mohli pracovnici zazit, Ze miZe sluzba dobie bézet i jinak
a mozna kvalitn&ji. Motivovat je mohou 1 jiné sluzby. Také si nékdy mohou pied-
stavit sebe v situaci klienta a urcit si, co by se libilo jim.

e Organizace miize porozumét tomu, proc je pro ni dobré a vyhodné poskytovat kva-

litni sluzby, a kvalitu za¢ne opravdu prosazovat. '°

Mnohokrat ani organizace nemaji jinou moznost, protoZe kdyby se nesnaZzily zvy-
Sovat svoji kvalitu, tak by mohly byt poté znevyhodnény ze strany statu pii zadosti
o dotaci. Pro organizace je n¢kdy zavedeni kvality jedinou moznosti, jak se na trhu slu-
zeb udrzet, protoze kdyz bude piichazet o klienty, tak bude muset diive nebo pozdéji
sluzbu omezit a mozna i zrusit. '’ To znevyhodnéni muze byt tedy hlavné finanéni (pod-
pora ze strany statu, granty), ale 1 ze strany klientti. Klienti mizou o sluzbu ztracet za-
jem, a organizace klienty potiebuje, stejn¢ jako klienti pottebuji kvalitni sluzby, aby se

Jim zvysila kvalita jejich Zivota.

1.1 Kvalita ve vyrobé a kvalita ve sluzbach

Kvalita ve vyrobé by méla mit prvenstvi, pokud jde o zdkladni cile, jako jsou kvalita,
naklady a dodéavka. I kdyz bude mit n¢jaka firma velice ldkavou cenu anebo neodolatel-
né podminky dodavky, tak paklize jeji vyrobky nebudou kvalitni, o zakazniky dfive
nebo pozdé&ji stejné piijde a prevalcuji ji takove firmy, které mozna nemaji tolik atrak-
tivni cenu, ale zato jsou jejich vyrobky kvalitnéjsi. Udrzovat kvalitu jako hlavni cil,
v8ak neni jednoduché, mnohdy to mize ldkat snizit kvalitu a tim uSetfit naklady, ale
pokud se podnik nebude kvality dlouhodobé drzet, tak na obchodnim trhu neobstoji
a zkrachuje. '

Organizace by si mély uvédomit, ze kdyz budou na kvalité trvat a udrZovat ji, firma
bude vzkvétat. Ziska si dobré jméno mezi zdkazniky a do budoucna ji to pomize fi-
nancné. ,, ZvySovani kvality viastné iniciuje snizovani nakladii. Zvyseni kvality pracov-
niho procesu vede k méné chybam, méné zmetkum, kratsi dobé vyroby a nizsi spotiebé

zdroju, coz snizuje celkové provozni ndklady. Zlepseni kvality je rovnéz synonymem pro

' Srov. MATL, O., JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory, s. 76.

'7 Srov. MUSIL, L., HUBIKOVA, 0., KUBALCIKOVA, K., HAVIKOVA, J. Pisobeni politiky socidl-
nich sluzeb na kulturni poskytovani osobnich socialnich sluzeb ve vybrané OSS. Zprava z prvni faze vy-
zkumu, s. 56 — 57.

'8 Srov. IMAI, M. Gemba Kaizen. Rizeni a zlepSovani kvality na pracovisti, s. 23 — 24.
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lepsi vynosy. “ ' Tento nazor je zasadni pro pochopeni, jak je kvalita velmi dilezita a ze
by méla byt na prvnim misté, a to nejenom ve vyrob¢. Definice vlastn¢ tiké, ze kdyz
zvysim kvalitu, tak se snizi naklady. Tohle je v€c, kterou si spoustu lidi neuvédomuje.

Ptipadny zakaznik ma néjaka ocekavani od vyrobku, s tim souvisi pravé 1 kvalita.
Zakaznik totiz od urcitého vyrobku také ¢ekd néco dobrého nebo 1 mize mit obavu, ale
kazdopadné ¢eka urcitou kvalitu. Tuto kvalitu predpoklada pravem, protoze praveé to mu
nabizi organizace (v reklamé, letaku, atd.). Ale 1 tak by se mé¢l zdkaznik drzet pii zemi
a mél by mit redlné predstavy. ** Kvalita v souvislosti s vyrobky na nas kii¢i ze vSech
stran, kvalita se stala 1 hlavnim v riznych reklamnich sloganech, jako napft. — kvalita za
rozumnou cenu.

Cena, za kterou se vyrobek prodava, by méla odpovidat danému typu vyrobku, jeho
velikosti a mnoZstvi a v neposledni fadé kvalité. Zakaznik ma vétSinou néjakou vizi
o tom, kolik by mél vyrobek nebo sluzba stat, ale tato vize se nemusi shodovat s vizi
organizace, zaroven by cena méla odpovidat poskytované sluzbé nebo koupenému pro-
duktu. *'

Ve vyrobé se jiz automaticky hovoii o kvalité a nikdo se nad tim nepozastavuje,
vSichni chépou, jak je kvalita dilezitd a zdkaznik kvalitu pravem ocekava. Tak proc€ to
neni takovd samoziejmost ve sluzbach? PfiCin miize byt vice, ale mize to vychazet
1z historie. Dfive totiZ byli brani, ti, ktefi potfebovali socialni sluzby jak ptitéz. Hlavni
bylo uspokojit jejich zakladni potieby na urovni pieziti. Nebylo tak dalezité jim posky-
tovat kvalitni sluzby. Tento ndzor potvrzuje také Rheinwaldova, ktera tika, ze klientim
byly diive uspokojovany jen zdkladni potteby a s psychickymi potifebami se tolik ne-
pracovalo. ** Postupné to ale nabyva stale vétsiho vyznamu.

Stejn¢ jako organizace nebyly schopné nebo ochotné poskytovat kvalitni sluzby,
tak ani naroky klientti ve sluzbach nebyly tolik velké jako dnes, ale s rostouci informo-
vanosti a veétsi konkurenci se zvétSuji 1 ndroky na socialni sluzbu. Lidé si mohou vybrat
z vice druhti zatizeni a logicky si chtéji vybrat to nejlepsi, které je na trhu. Chté&ji si vy-
brat takové, které poskytuje ty nejkvalitnéjsi sluzby.

Kvalita by se méla stat usttednim pojmem pii poskytovani socidlnich sluzeb

a v samotné socidlni praci. Kvalita se stala dilezitym pojmem 1 v zakonnych textech.

' IMAI, M. Gemba Kaizen. Rizeni a zlepsovani kvality na pracovisti, s. 56.
2% Srov. Analyza kvality sluzeb pro sektor privodcii [online], str. 13.

2 Srov. Tamtéz, str. 13.

22 Srov. RHEINWALDOVA, E. Novodobd péce o seniory, s. 10 — 11.
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Kvalita je také zakladni pojem standardt kvality socialnich sluzeb. ** Kvalita se zkratka
stala hlavnim métitkem, jak hodnotit sluzby.

Co se tyka kvality ve vyrobé, tak zde je tento pojem jiz dlouho, a kvalita se da vy-
protoZe praci s lidmi muzeme tézko hodnotit a normovat. ** Ve vyrobé si organizace
urci normu, podle které ma produkt vypadat, a vyrobky se poté zkontroluji, Spatné kusy
se bud’ opravi nebo vyfadi. Zaméstnanci dostanou pokyny, jak délat praci Iépe, anebo
stroje, které vadu zpusobily, se jednoduse opravi.

Ve sluzbach to takto brat nemizeme. V prvni fad¢ jde o lidi a produktem je sluzba
a tu nejde jen tak opravit nebo vyfadit, musi se zde zménit celkovy pohled mysleni
a nejen u organizace, ale také u klienti a zaméstnancti. Zaméstnance také nemiizeme jen
tak vzit a opravit ho, zde zména musi pfijit od néj, on sdm musi chtit ,,byt opraven* a on
se musi snazit poskytovat kvalitni sluzby a nespokojit se s dfivejSim stavem.

Pti¢inou nepochopeni kvality ve sluzbach miize byt, ze socidlni sluzby se nedaji
hmotné uchopit a nesnadno se definuji méfitelné stranky sluzeb. ** Klienti ve sluzbach
maji mnoho pozadavkl a také potieb, o které si nékdy feknou piimo, nékdy nepiimo
a o nekterych mnohdy ani nevédi. Tyto potieby nejsou u vSech klientli stejné a také
u stejného klienta se mohou za riznych podminek ménit, ale kvalita by méla zajistit
uspokojeni v8ech téchto potieb a pozadavki. *° Toto je rozdil od kvality ve vyrobé. Tam
je docela jednoduché urcit, co zékaznici od vyrobku ocekavaji, jaké potieby ma dany
vyrobek spliiovat a jaké vlastnosti ma mit, ale ve sluzbé vyse uvadéné kritérium neni tak
jednoduché.

V literatute, ktera se vénuje kvalité v socialnich sluzbach a zdravotnictvi se autofi
spiSe neZ na kvalitu v socidlnich sluzbach zamétuji na samotny pojem kvalita. Napii-
klad Kiivohlavy tika, ze kvalita znamena ,,Zadouci stav*. ,,Kvalita je tak intuitivnim
pojmem — jako kvalitni jsou vnimany Svycarske hodinky, némecka auta, japonska elek-
tronika apod. Za kvalitnéjsi povazujeme to, co je individudlni, §ité na miru. “*’ Kvalita
je tedy néco, ¢eho by se organizace mély snazit dosahnout. Je zde ale znat, ze kvalita se

da lépe vyjadrit ve vyrobe, kdyz Ktivohlavy ptirovnava kvalitu k riznym vyrobkim.

2 Srov. MICHALIK, J. Smluvni vztahy v socialnich sluzbach, s. 11.

* Srov. MATL, O., JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory, s 34.

» Srov. HAVRDOVA, Z., SMIDOVA, 0., SAFR, J., STEGMANNOVA, 1. a kol. Organizacni kultura
v socialnich sluzbach jako predmét vyzkumu, s. 70.

26 Srov. Analyza kvality sluzeb pro sektor priivodcii [online], str. 11.
" MATL, O., JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory, s 34.

12



Matousek tika, Ze kvalitni péce ve sluzbach je takova, ,kterd je dostupna komukoli
a kdykoli, je co nejméné vazana na cenu, je natolik pruzna, ze dokdze reagovat na me-
nici se klientovi potreby, je prubéiné hodnocena nékym jinym nez tim, kdo ji klientovi
primo poskytuje, a pokud je zjisténa nezadouci odchylka od standardu, je ve zpiisobu
Jjejiho poskytovani iniciovana zmeéna . ** Zda se, Ze autofi se jeSté nedohodli, zda se za
kvalitni sluzbu ma platit ¢i nikoliv. Kovat totiz tika, ze diky kvalitnim sluzbam jsou
klienti chranéni. I klienti socidlnich sluzeb by méli byt povazovani jako ve vyrobé za
platici zédkazniky, ktetfi do sluzby jdou s né¢jakym predpokladem. Klient a organizace
spolu sepisuji smlouvu a mélo by byt obéma stranam jasné, co bude nasledovat. *
Zkratka by mél klient pfedem védét, jakou kvalitu ma nabizend sluzba. M¢li by mu byt
poskytnuty veskeré informace o sluzb¢, aby klient v&d¢l, co si kupuje a aby nebyl na-
sledn¢ nemile ptekvapen. Stejné jako kdyz si bude klient kupovat néjaky vyrobek, tak
ma moZznost zjistit si jeho parametry, jeho uziti, recenze na néj a podle toho se rozhod-
nout, zda mu bude vyhovovat ¢i nikoliv.

To co miZeme hodnotit jako kvalitni sluzbu dnes, nemusi byt kvalitni za par let
anebo v jiném staté, v jiné kulture. Kvalita se méni podle politiky daného statu, zakond,
které kvalitu ovliviiuji, mohou k ni ptispivat rtizné psychologické a spolecenské vlivy.
Déle se k tomu vztahuje také urcita historie socidlnich sluzeb, na kterych je kvalita po-
stavena. *° Kvalitni sluZzba je tedy také zavisla na prostoru a ¢ase, ve kterém ji hodnoti-
me. Urcité k tomu prispivaji soucasné trendy, existujici konkurence a v neposledni fadé
ekonomicka situace.

V mnohych vyspélych statech dokonce nékteré organizace zaméstnavaji cloveka,
jehoz hlavni a jedinou naplni prace je kontrolovat dodrzovani a kvalitu péce. *' To by
bylo sice skvéle, ale pfevazna vétSina organizaci na toto nema finance. Je jasné, Ze né-
které staty jsou na tom s poskytovanim kvalitni sluzby daleko pfed nami. Nas stat se
sice snazi dosdhnout odpovidajici kvality v socialnich sluzbach, ale jesté porad se mame
mnoho ucit od zapadnich statd. *

U nas se v souvislosti s kvalitou sluZzeb hodn¢ slibovalo od standardt kvality soci-
alnich sluZeb, ale je velmi obtiZzné standardizovat kvalitu sluzeb. To neni jako standar-

dizovat, jak se maji pracovnici Skolit, jak ma byt bezpecné pracovisté, jak se chovat,

 MATOUSEK, O. Slovnik socidlni prace, s. 99 — 100.

% Srov. KOVAR, J. SLA — kvalita sluzeb [online].

39 Srov. Kvalita v socidlnich sluzbdch, s. 6.

31 Srov. MATOUSEK, O. Slovnik socidlni prdce, s. 99 — 100.

32 Srov. MATL, O., JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory, s. 37.
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kdyZ propukne pozar atd. V kvalité by mélo jit o néco vic a ne jen hodnoceni pomoci
néjakych poucek. * V kvalité sluzeb se skryva mnoho rozmérd, ale ten hlavni je rozmér
lidsky a také eticky. Pokud nebudou organizace dodrzovat kvalitu, tak to mize klientim
ubliZzovat nebo je i zabit, proto musi byt poskytované sluzby opravdu kvalitni. **

Kvalita je zkratka velmi dulezitd, a to nejen ve vyrobe, ale také ve sluzbach a stoji
za to o ni usilovat. Podstatné ale je, aby o ni m¢li zdjem vSichni — klienti, zaméstnanci
1 organizace a vlastné cela spolecnost. VSichni by méli chapat, co to kvalita znamena
a proc€ je pro nds tak vyznamna.

Kvalita ve vyrobé¢ se jiz bere jako samoziejmost a da se snadno urcit, co kvalita
znamend. To by mélo byt také ve sluzbach. Organizace 1 zaméstnanci by si méli uveé-
domit, Ze poskytovat kvalitni sluzby nemusi byt pro né¢ finanéné naroéné — kdyz zvysim
kvalitu, tak se snizi naklady. Ur¢it kvalitu ve sluzbach ale neni tak jednoduché, protoze
zde nejde o n¢jaky konecny produkt, ale i tak by mély organizace usilovat o poskytova-

ni kvalitnich sluzeb.

1.2 Kbvalita v domovech pro seniory a problémy s ni spojené

Clovék se mize b&hem svého Zivota dostat do réiznych sloZitych socidlnich situaci
a s pribyvajicim vékem mize potiebovat pomoc s riznymi ¢innostmi. Rodina se o ne-
mohouciho seniora nejdiive pokousi postarat sama, poté si mize vzit na pomoc né€jakou
terénni sluzbu, ale n¢kdy 1 ta nestaci, a tak nezbyva nic jiného nez zvolit né¢jaky domov
pro seniory. *°

Systém poskytovani socidlnich sluzeb byl do roku 2006 nastaven takovym zplso-
bem, Ze ptipadny klient si musel nejprve podat zaddost o socialni sluzbu a ta, az se dostal
na fadu, mu byla pozdéji pridélena a klient se mél ,,dostavit* do ptislusného zatizeni. To
se zménilo a klient si nyni miZze saim vybrat organizaci, kterda mu bude socidlni sluzby
poskytovat. Klienti nebo jejich rodiny musi tedy projevit vétsi iniciativu, musi si sami
sjednat schlizku a vyjednat podminky. Také se nyni uzavird soukromopravni smlouva
mezi klientem a organizaci. ** Zda se to slozit&jsi, ale klienti maji vice svobody a mohou
si vybrat organizaci, kterd bude maximalné vyhovovat jejich potfebam a bude poskyto-

vat takové sluzby, které senior potiebuje.

33 Srov. MATOUSEK, O. Slovnik socidlni prdce, s. 99 — 100.

3* Srov. ZDENEK, K. V tabofe bylo horko. Socidlni sluzby, s. 6 — 1.

3% Srov. VOINAR, V. Sluzby socidlni péce, s. 3.

3¢ Srov. MICHALIK, J. Poradenstvi pro uzZivatele socialnich sluzeb, s. 4.
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Nastava ale dalezita otdzka, jaky domov pro seniory si zvolit? Stary ¢lovek ani jeho
rodina vétSinou nemaji Zadné métitko pro srovnavani, které by pomohlo urcit, ktery
domov je pro néj ten pravy. *’ Tim méfitkem muze byt pravé kvalita sluzeb, kterou se
dany domov pro seniory miize pochlubit.

V domovech pro seniory se poskytuje dlouhodoba péce a kvalita dlouhodobé péce
je v soucasné dob¢ velmi pal¢ivym tématem a to predev§im dlouhodoba péce tstavni.
Toto téma se probira nejenom v Ceské republice, ale také v zahraniéi. Ukazuje se, Ze
dlouhodoba péce v jednotlivych zemich neni jednotna. ** Duvodi, pro¢ existuji
v riiznych zemich, né€kdy aZ obrovské rozdily, je vice. Pfi€ina miiZze byt z historick€ho
hlediska, ale také ekonomicka situace statu.

V dlouhodobé péci o seniory v Ceské republice se vyskytuji riizné obtize, které se
tykaji podoby poskytované péce, kvantity a kvality. Neni zde jesté tolik zaveden indivi-
dudlni ptistup, zatizeni si jedou podle svého, jak jsou zvykld a nékdy neberou v potaz
vSechny klientovi potieby. * Presto je moc dulezité, aby se ke starym lidem pfistupova-
lo velmi individualng, protoze kazdy senior ma individualni potieby. Néktery je schop-
ny se o sebe bez problému postarat sam, druhy vibec ne a jiny potiebuje pomoc jen
s n€kterymi vécmi. Toto potvrzuji 1 mnohé definice, jako napt. definice svétové zdra-
votnické organizace WHO, ktera tikd, ze seniofi jsou rliznoroda skupina s rozdilnymi
naroky a jen malo z nich se o sebe nedokaze postarat. * nebo ,,Seniori, prestoze maji
mnohé rysy spolecné, se tak navzajem velmi lisi jak ve své zdatnosti a Zivotnich podmin-
kach, tak ve svych potiebdch a narocich. “*'

Tak jak velmi jsou riznorodi klienti, tak musi byt 1 riznorodé sluzby a organizace,
aby si kazdy klient mohl vybrat pro sebe tu spravnou. I ptistup k jednotlivym klientim
musi byt osobity. Kdyby tomu tak nebylo, tak by mohla byt jedna velka organizace,
kterd by poskytovala vSem stejné sluzby, ke vSem by pfistupovala stejné a vSichni by
méli stejny cil. Nastésti je zndmo, ze ptistup musi byt individudlni, a proto se s kazdym
klientem také tvoii individudlni plan.

U zatizeni poskytujicich socidlni sluzby dfive, se kvalita sluZeb ptili§ neocekavala.
S klienty se nepracovalo tolik jako dnes, dalo by se to spiSe pfirovnat ke zdravotnimu

zatizeni, kde jsou uspokojovany spanek, vyméSovani, hygiena a strava, o jiné potieby se

37 Srov. VENGLAROVA, M. Problematické situace v péci o seniory. Prirucka pro zdravotnické a soci-
alni pracovniky, s. 90.

3% Srov. Diskusni materidl k vychodiskiim dlouhodobé péce v Ceské republice, s. 41.

3% Srov. Komparace sluzeb socidlni péce o seniory [online], str. 36.

40 Srov. Tamtéz, str. 13.

“ MUHLPACHR, P., BARGEL, M. Seniofi z pohledu socidlni pedagogiky, s. 9.
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zde nejevil ze strany pracovnikil zdjem. Zaméstnanci méli za Ukol podavat klientim
utlumujici 1€éky a uspokojovat jen primarni potfeby. Tento zplsob poskytovani social-
nich sluzeb byl v té dobé schvalovan a dokonce vyufovan. Napiiklad jedna l¢karka —
specialistka piSe: ,, U starych lidi nad 75 let dochdzi k urcitym zménam v Zivotnich po-
trebdch oproti mladsi a stredni generaci... potieby seberealizace a sebeaktualizace jsou
prevazné saturovany... z fyziologicky potreb preferuji  jidlo, maji problémy
s vymésovanim, chtéji vice spanku a odpocinku, byt bez bolesti a mit teplo a pohodli. “ *
Toto jiz nastésti neplati a stoji proti tomu rizné nazory, jako napiiklad Hrozenska, ktera
tika, ze ,, Socialni praci v domovech pro seniory chdapeme jako odbornou cinnost, ktera
je zamérena na psychosocialni pomoc starsimu clovéku a socidlné-vychovné pusobeni
na starsiho c¢lovéka. **

Rheinwaldova popisuje, ze klienti domovill pro seniory nejsou dostate¢né stimulo-
vani. Klienti se stavaji apatiCti, nic je nebavi, jsou lhostejni a naprosto pasivni, u mno-
hych se dokonce objevuji deprese. Klienti v téchto zatizenich jen s nadé€ji ¢ekaji, az pti-
jde jejich Cas. Nastésti jsou v této dobé tyto ndzory a piistupy jiz prekonané a naopak se
organizace snazi apatii u klientll zabranit tim, Ze se o né€ staraji komplexné, rozvijeji
jejich schopnosti a snazi se zabezpecit veskeré potieby, nejen ty fyzické, ale také men-
talni a duchovni potteby. Dale se zaméstnanci snazi ke klientlim pfistupovat vice indi-
vidualné a snaZi se je zapojit do spoleenskych a jinych aktivit. ** Jak je patrné, byly
takto domovy pro seniory a péce v nich dfive opravdu vidény, byl zde vysloven poza-
davek jakéhosi komplexniho pfistupu k obyvatelim domova, kdy ma byt peCovano
o potieby fyzické, psychické, duchovni, ale 1 spoleCenské a rekreacni. Dnesni domovy
pro seniory uZ jsou vidény jinak a je to diky urcité kvalité poskytovanych sluzeb, které
domovy nabizeji.

V soucasnych domovech pro seniory by se zaméstnanci méli snazit podporovat
samostatnost svych klientli, chovat se k nim s Gictou a snaZzit se jim pobyt zpifjemnit
riznymi aktivitami. ** Pé¢e o seniory se v poslednich letech zkratka hodné proménila,
musela reagovat na pribyvajici pocet seniorti a je nyni bran vétsi zietel na lidskou di-

stojnost. *

2 RHEINWALDOVA, E. Novodobd péce o seniory, s. 10— 11.

 HROZENSKA, M. a kol. Socidlna préca so starsimi lud'mi a jej teoreticko-praktické vychodiskd, s. 74.
* Srov. RHEINWALDOVA, E. Novodobd péce o seniory, s. 11.

* Srov. KOZLOVA, L. Socidini sluzby, s. 26.

% Srov. Komparace sluzeb socidlni péce o seniory [online], str. 48.
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Problémem mnohdy miiZe ale byt to, Ze klienti domovil pro seniory nékdy nevédi,
jak takovy domov funguje a co vSe jim mize nabidnout. Nemaji piedstavu o tom, co si
od domova narokovat a na co maji pravo. Nasledkem miize byt, ze klient pfijme danou
sluzbu, 1 kdyz neni dobrd, a kvalitu viibec neceka. Neda se to vSe svadét na organizaci,
svoji vinu na tom ma také klient, pokud se nezajima o sluzbu a nenarokuje si sva prava.
Mélo by tedy byt ziejmé, na co klienti maji ve sluzbé pravo. *’ Nékteti klienti se o to
totiz vitbec nezajimaji a jsou lhostejni k vécem, které se okolo nich dé&ji.

Toto vSak nemusi platit vzdy, jsou klienti, kteti by si sva prava radi narokovali, ale
jejich zdravotni nebo psychicky stav jim to neumoziluje (seniofi s demenci,
v bezvédomi). Prave u téchto klientl se opravdu muze projevit, zda je dana sluzba kva-
litni, protoze je velmi obtizné¢ odhalit, zda poskytovand péce uspokojuje skutecné
v$echny klientovy potieby, nejen ty zjevné. *

Drtive jsme se dokonce v péci o staré lidi mohli potkat s jednanim, které se neslucu-
je s pravidly sluSného chovani, mnozi seniofi byvali a v ojedinélych piipadech dokonce
pofad jsou tyrani nebo zanedbavani a to pfimo v organizacich, které se vénuji dlouho-
dobé péci o seniory. Habart popisuje, jak byl svédkem tyrani seniorti v letech 1993-
2003 v organizacich urenych k jejich péci. ,,Napr. se jednd o nerespektovani lidské
dustojnosti, ¢imz Habart mysli tykani pacientiim, jejich oslovovani zdrobnélinami, vy-
stavovani obnazenych pacientii ¢i pacientii v nedostatecném odévu pohledum tietich
osob, jejich premistovani po chodbach zarizeni, nevhodné doteky, tichopy, neumoznéni
vykonani potreby klientiim s pomoci schopnym chiuize, naduzivani pomiicek proti inkon-
tinenci, ponechavani na klozetové Zidli, nerespektovani soukromi — vstup bez zaklepani,
premistovani osobnich véci bez dovoleni.“ * K nékterym témto vécem dochazi
1 v dne$ni dob€ a je smutné, Ze si mnohdy zaméstnanci ani neuvédomuji, Ze nékterymi
,»zazitymi praktikami“ seniora ponizuji, nebo tyraji. Jde 1 o to, Ze n&jaka zafizeni neda-
vaji klientdim moc volnosti, je tam striktni fad (budicek ve stejnou dobu, nemoznost
vybrat si jidlo atd.).

V socidlnich sluzbach by v dnesni dobé v zadném ptipadé nemélo dochazet k zadné
formé¢ zneuzivani nebo ublizovani. Socidlni sluzby nesmi klientim branit v jejich rozvo-

ji. Nesmi je omezovat a nerozhodovat za né nebo jejich jménem. Organizace nesmi byt

7 Srov. MATL, O., JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory, s. 73.
8 Srov. Tamtéz, s. 73.
* HABART, P. T¥rdni a zanedbdvani senioril v zafizenich tistavni péce v Ceské republice [online]
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v zadném ohledu diskriminujici, musi respektovat klienty i jejich ptani a také jejich
prava, svobodu a dustojnost. *°

Misciniova varuje pied nedostacujici kvalitou v dlouhodobé péci o seniory a tika,
ze hlavnim kritériem kvality by méla byt spokojenost klienta. Zaméstnanci a organizace
by se spiSe méli soustiedit pravé na spokojenost nez na spravu organizace, neméli by se
tolik soustfedit na to, kolik se uvafilo jidel, kolik bylo uklizenych pokojt, kolik se vy-
pralo pradla atd. S timto ndzorem souhlasi také Stegmannové, podle které se kvalita
jesté nedavno hodnotila jen podle n&jakych predpisii. Slo hlavné o to, zda nejsou poru-
Sovana hygienicka pravidla, zda se jidlo v organizaci vaii a podava podle ur¢enych pra-
videl atd. *' Samoziejmé, Zze by se zaméstnanci méli starat o jidlo, tklid a hygienu, ale
nem¢élo by jit jen o to, méli by o své klienty pecovat, tak aby se citili vdomové dobie
a vykonavat svoji praci takovym zplisobem, aby i je samotné vnitin¢ uspokojovala.

Jednou z pficin zhorSené kvality v domovech pro seniory, jsou malé finanéni pro-
sttedky, které jsou do této oblasti vkladany. Kazdy rok dostavaji tyto organizace nizsi
dotace od statu a kazdy rok se musi vice uskrommnovat a nemohou zvySovat kvalitu.
O modernizaci se viibec mluvit neda a nékteré sluzby nebo dokonce organizace se musi
zrusit. * Je téeba, aby spole¢nost oteviela o¢i a pochopila, jak je socialni prace vyznam-
na a ze by méla mit tato profese vétsi spoleCenskou prestiz. Pracovnici ve sluzbach nyni
nemaji zrovna dobrou pozici, je na n¢ vyvijen velky tlak, musi uspokojit naroky statu,
organizace a také klientdl a k tomu pottebuji néjakou oporu. Spole€nost by se méla vice
zamétit na kvalitu a efektivitu ve sluzbach, ale i na to, jak ji dosdhnout — na zaméstnan-
ce.

Mezi jednotlivymi sluzbami dlouhodobé péfe by méla byt optimalni spoluprace
a spojitost, jedin¢ tak mize byt klientim poskytovana opravdu kvalitni péce. Pokud na
sebe sluzby dobie navazuji, zvySuje se jejich efektivita a organizaci to mize prospivat
i finanéné. ** Tato spoluprace miize byt velmi prospé$na jak pro klienty, tak pro pracov-
niky a celou organizaci.

Kvalitni sluzba, ktera by méla byt poskytovdna v domove pro seniory, pomaha kli-
entovi klidné Zit, uspokojuje jeho potieby, haji jeho prava a zdjmy. Aby byla sluzba
kvalitni, potifebuje k tomu urcité prostiedky. Jednim z nich je, Ze organizace se musi

zaregistrovat do registru poskytovatelii socidlnich sluzeb, dale jsou urcité naroky na

3% Srov. Dobrovolny evropsky ramec pro kvalitu socidlnich sluzeb [online].

31 Srov. MATL, O., JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory, s. 36.

32 Srov. Komparace sluzeb socidlni péce o seniory [online], str. 48.

33 Srov. Diskusni materidl k vychodiskiim dlouhodobé péce v Ceské republice, s. 28.
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organizaci a na zaméstnance. Zaméstnanci musi mit piislusné vzdélani, organizace musi
mit urcita pravidla, ktera zaruéuji kvalitu, a ta je kontrolovana. **

Ti, ktefi poskytuji socialni sluzby, se musi snazit, aby se Zivot jejich klientl pfili§
vyrazné neli§il od Zivota téch, ktefi socialni sluzby nepotiebuji. *> Domov pro seniory se
totiz pro klienty stavd novym domovem, kde se maji citit dobfe, mély by jim byt po-
skytnuty kvalitni sluzby — zdravotni 1 socialni, nejsou zde izolovani, dobry je neustaly
rozvoj a rozhodovat o sob¢ a svych vécech. V zatizeni panuje dobra a pratelskd atmo-
sféra a klient se zde neciti sdm a jen odevzdané neceké na smrt. V kvalitnim domovée se
Zije a ne jen vegetuje. ** V domovech pro seniory by mély byt poskytovany sluzby kva-
litn€, aby se zde senior citil opravdu dobfe a domov pro seniory by pro n¢j nebyl jen
»cekarnou na smrt®, ale stal se opravdovym, 1 kdyZ trochu ndhradnim, domovem. N¢-
kdy neni ale viibec jednoduché pftijit na to, jak maji kvalitni sluzby opravdu vypadat,

a dobrym voditkem pro posouzeni mize byt kvalita Zivota.

1.3 Kyvalita Zivota a jak ji hodnotime

Pojem kvalita zivota se v dnesni dobé hodné pouziva v pomahajicich profesich, hlavné
v socialni praci a ve zdravotnictvi. 7 A pravé proto ma zde kvalita Zivota své misto.
Mluvila jsem jiz o kvalité ve sluzbach a kvalit€¢ v domovech pro seniory. S témito téma-
ty nerozlu¢né souvisi kvalita Zivota. Pravé v zatizenich, které poskytuji socialni sluzby,
kam spada 1 domov pro seniory, by se mélo dbat na kvalitu zivota svych klienta. ,, Do-
movy pro seniory maji prispivat k zachovani a rozvijeni kvality Zivota senioru, k jejich
sobéstacnosti, autonomii a zaclenéni do Zivota spolecnosti. “ ** Dilezitost tohoto pojmu
vyplyva ze samotné definice socialnich sluzeb. Socidlni sluzby jsou, podle Slovniku
socidlni prace: ,,vSechny sluzby, kratkodobé i dlouhodobé, poskytované opravnénym
uzivatelum, jejichz cilem je zvyseni kvality klientova Zivota, pripadné i ochrana zdjmii
spolecnosti. ** Organizace tedy maji dbat na kvalitu Zivota svych klientt a na jeji zvy-
Sovani, ale musi nejprve védet, co kvalita zivota je. Stejné¢ jako mizeme tézko urcit de-
finici kvality obecné, tak se da obtizné definovat pojem kvalita zZivota. Mzeme alesponi

urcit, co s ni souvisi, a podle toho si ji mizeme 1épe predstavit.

3% Srov. Komparace sluzeb socidlni péce o seniory [online], str. 48.

33 Srov. Standardy kvality socidlnich sluzeb — Vykladovy sbornik pro poskytovatele [online].
%% Srov. RHEINWALDOVA, E. Novodobd péce o seniory, s. 10.

37 Srov. MATOUSEK, O. a kol. Socidlni sluzby, s. 177.

¥ MATOUSEK, O. a kol. Encyklopedie socidlni prdce, s. 434.

% MATOUSEK, O. Slovnik socidlni prdce, s. 214.
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Kvalita Zivota je spojend s mnoha oblastmi. Kazdy se uz urcité s pojmem kvalita
zivota potkal, ale kazdy ji mze vidét jinak. Kvalita Zivota totiz souvisi s tim, v jaké
Clovék zije spolecnosti a jaky je jeho spoleCensky Zzivot, dale je dulezité¢ zdravi
a zdravotni stav Cloveéka, financni situace a v neposledni fad¢ ijeho Zivotni prostiedi
a okoli. ® Jsou to tedy véci na jedné strané¢ malo neovlivnitelné, ale na druhé strané
ovlivnitelné hodné. Zaleze opét na individuadlnim nazoru — nékdo by tteba mohl fict, ze
to, v jaké zZijeme spolecnosti, se ovlivnit neda. Do ni se narodime a v ni zijeme cely zi-
vot. Jiny by ale mohl namitnout, Zze v dneSni dobé madme moznost zit nékde jinde, od-
sté¢hovat se, anebo, kdyZ se nechci odstéhovat, miizu spole¢nost zménit. Stejné tak zdra-
vi a zdravotni stav — ¢lovék ho miize podporovat, kdyz bude dodrzovat zdravy Zivotni
styl, bude jist spravné a mit pohyb. Kvalita zivota ale zdaleka nezahrnuje jen tyto véci.

Kvalita Zivota je velmi obecny pojem, ktery dale souvisi s lidskymi pravy a lisi se
podle Zivotni faze, ve které se ¢lovek nachazi. Kazda zivotni faze ma totiz rozdilné po-
tfeby, malé dité¢ ma napiiklad jiné potieby nez senior a jejich uspokojeni ptispiva ke
kvalitnimu Zivotu. * Takze zakladem, jak zajistit kvalitu Zivota, je uspokojovat potieby
svych klientti. Dalo by se tedy fici, ze kvalita Zivota souvisi s potiebami ¢loveéka.

Kvalita Zivota je spojena s tim, jaké ma dany Cloveék potieby, ale také priority
a hodnoty. ® Vzhledem k tomu, ze ma kazdy ¢lovék jiny Zebficek hodnot a priorit, tak
je kvalita zivota velmi individualni pojem.

Mozna 1 pravé proto, Ze se kvalita tyka tolika individualnich oblasti, je velmi obtiz-
né hodnotit kvalitu Zivota, obzvlast’ kdyz to ma posuzovat druhd osoba. Proto se spiSe
pouzivaji takova hodnoceni, kdy kvalitu Zivota hodnoti sam clovek, kterého se to tyka.
Mohou se pouzivat rizné sebehodnotici stupnice, dotazniky, organizovany rozho-
vor atd. Nejlepsi je, kdyZ se zpiisoby hodnoceni kvality zivota zkombinuji, nez aby-
chom uplné divéfovali jednomu zpisobu. Také se nelze zcela spoléhat na ¢loveka, kte-
ry sviij zivot hodnoti.  Na jedincovu kvalitu zivota muze mit vliv ndzor druhych lidi,
jak oni ho vidi, jak ho hodnoti, jak s nim jednaji. * MiZe vibec jeden Elovék fici, ze
zivot, ktery Zije nékdo jiny, neni kvalitni? Rekla bych, Ze jen velmi obtizné, i kdyz to
lidé casto délaji, ale hraje zde velkou roli srovndni a vlastni zkuSenost. Vyznamné

v hodnoceni kvality zivota je, podle ¢eho kvalitu posuzujeme, néjaké zakladni méfitko.

50 Srov. HROZENSKA, M. a kol. Socidlna préca so starsimi lud'mi, s, 47.

8! Srov. Komparace sluzeb socidlni péce o seniory [online], str. 48.

52 Srov. HUDAKOVA, A., MAJERNIKOVA, L. Kvalita Zivota seniorii v kontextu oSetiovatelstvi, s. 65.
83 Srov. MATOUSEK, O. Slovnik socidlni prace, s. 100.

6 Srov. HROZENSKA, M. a kol. Socidlna préca so starsimi lud'mi, s, 67.
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Naptiklad nékdo ma métitko penize a financni situaci a kvalitni Zivot je podle n¢j tako-
vy, kdyZ ma dostatek penéz. Jiny hlavni vidi v partnerovi a rodiné, a pokud rodinu
a partnera nemad, tak je jeho Zivot nekvalitni. Trochu se métitko zamétuje s hodnotami
a hodnoty ma kazdy z nas jiné. Ale opravdu kvalitni Zivot je kombinace vSech téchto
véci.

Kvalita zivota je dalezity pojem, ktery souvisi s kvalitou ve sluzbach. Pokud
jsou klientim poskytovany kvalitni sluzby, tak se jim zvySuje jejich kvalita zivota. Kva-
lita Zivota je propojend s vice oblastmi Zivota a neni tedy jednoduché ji definovat.
Obecné souvisi s lidskymi pravy, které jsou pro vSechny stejné. Dale s potifebami, které
mohou byt podle Zivotni faze rGizné a s hodnotami a prioritami, které se mohou také
proméiovat. Dllezita je 1 samotna spoleCnost, ve které Ziji a okoli, které na m& plisobi.
Kwvalitu zivota ovlivituje dale miij zdravotni stav a n¢jaka aktualni nemoc. V neposledni
fad¢ je zde dobra prace a s tim souvisejici financni a bytova situace. Podle tohoto v§eho
mohu fici, Ze je kvalita Zivota velmi nestald a mize se ¢asto ménit, ale hraje zde svou

roli postoj samotného ¢lovéka a jeho individuélni pohled.

1.4 Kyvalita Zivota seniori v domové pro seniory a role socialniho pracovnika

Clovek vi, ze nebude Zit vé¢né a Ze jednou zestarne a zemie. Clovék vlastné starne od
narozeni, ale diky kvalitnéj$i zdravotni péci se lidsky vek neustéle prodluzuje a lidé se
dozivaji vyssiho veéku. ® S prodluzovanim délky Zivota by méla rist kvalita Zivota ve
stafi a kvalita poskytovanych sluzeb, ale i zodpovédnost mladSich lidi vici tém méné
sobéstatnym. Co by bylo ¢loveéku platné zit dlouho, kdyZ bychom vlastné ani nezili, ale
jen ptezivali? Mezi poskytovanymi kvalitnimi sluzbami a kvalitou zivota by méla byt
piima umeéra. Pokud se zvySuje kvalita v organizaci, tak iklienti se maji 1épe a maji

vvvvv

vytvaii sluzby v domové pro seniory a tim piimo ovlivituje kvalitu zivota svych klientd.

Stafi je brano jako posledni faze Zivota, to neznamend, ze by méla byt tato faze
prozita méné kvalitn€¢. BohuZzel kvalité Zivota seniort se nevénuje takovy zajem, jaky by
si seniofi zaslouzili. ® V Ceské republice zatim neexistuje jednotna predstava o tom, co
je to kvalita Zivota seniord, a proto si ho kazda organizace mize vysvétlit jinym zpliso-

bem. Ale domov pro seniory a jeho zaméstnanci by méli mit jasnou a ucelenou piedsta-

% Srov. MUHLPACHR, P., BARGEL, M. Seniori z pohledu socidlni pedagogiky, s. 5.
% Srov. Komparace sluzeb socidlni péce o seniory [online], str. 48.
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vu o tom, jak dosahnout kvality a jak svym klientim doptat kvalitni Zivot pravé v jejich
organizaci. * Tuto pfedstavu by méli zamé&stnanci napliovat a starat se o své klienty
takovym zplisobem, aby se dalo fict, Ze Ziji kvalitnim Zivotem.

Organizace by se méla snazit vytvaret pro klienty takové prostiedi, aby se zde citili
dobfte a bezpecn&. Aby mél klient néjaké své misto, které si uzpiisobi podle svého stylu,
kde ma své osobni véci, které patii jen jemu. Toto vSe dohromady muize v klientovi
vzbudit pocit domova. Zajisté do toho nepatii véci a zvyky, které jsou nebezpecné jemu
i druhym klientam.

Mezi ukazatele kvality Zivota patii také pocit domova. Praveé tohle je velmi dilezi-
té, aby se klienti v domové pro seniory citili jako doma, aby jim organizace a zameést-
nanci dokazali udélat pékné prostiedi, kde by bylo piijemné a bezpecno.

Vohralikova a RabusSic jako ukazatele kvality zivota seniortt vidi mimo hmotného
zabezpeceni a zdravi seniora jeho rodinnou situaci, dale kde senior bydli, zda ma ptistup
k lékai'ské péci, zda ma né&jaké konicky a zajmy.  Simova vidi jako ukazatele kvality
zivota zdravotni stav, s tim souvisejici 1 sobéstanost seniora, dale psychiku a citové
rozpolozeni seniora a také citovou podporu od okoli. Dtilezité je, jak senior pfijme vstup
do dichodu a zmény spojené se starnutim. " Tohle jsou véci, které mohou zaméstnanci
ma), ale zaméstnanci by ho méli alesponn motivovat k né¢jaké ¢innosti. I zaméstnanci
v domovée pro seniory musi byt tak trochu psychology a méli by védét, jak motivovat
druhé, nebo jak druhé podpofit. Také s klientem umét probrat jeho trapeni a umét mu
poradit.

Velmi dulezitou roli v kvalité Zivota seniora mé rodina. Ti seniofi, ktefi jsou obklo-
peni svoji rodinou, si déle udrzuji svoji nezavislost a zdravi. ' Castokrat je rodina senio-
ra to jediné ze socialnich kontaktt, které mu zbydou po odchodu do diichodu. Nema jiz
kazdodenni kontakt v praci a pratelé pomalu ubyvaji. Domov pro seniory muze byt
v podpofte socidlnich kontakti velmi napomocny, a to nejen v pomoci ziskat nové ptate-
1¢ prostfednictvim rlznych spole¢nych aktivit, které¢ nabizi, ale také podpofit klienta

v kontaktu s rodinou a ptibuznymi.

57 Srov. MATL, O., JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory, s. 74.

%8 Srov. MATOUSEK, O. Ustavni péce, s. 9.

% Srov. MATL, O., JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory, s. 36.

" Srov. HUDAKOVA, A., MAJERNIKOVA, L. Kvalita Zivota seniorii v kontextu oSetiovatelstvi, s. 44.
"' Srov. HROZENSKA, M., DVORACKOVA, D. Socidini péce o seniory, s. 46.
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Karafova upozornuje na to, zZe se kvalita zivota seniorii urcuje hlavné podle vyskytu
n¢jaké nemoci, dilezitéjsi ale je jak to ¢lovéka omezuje. Dragomirecka tika, ze kvalitni
zivot je mnohdy vidén jako takovy, kdyz ¢lovék vede samostatny a svobodny zivot
a kvalitni zivot se hodnoti podle toho, zda je ¢lov€k schopny vykonéavat obvyklé aktivi-
ty. 7 Tohle by ale znamenalo, Ze lidé, ktefi jsou vazné nemocni a jsou odkazani na [iz-
ko, nemohou prozivat kvalitni zivot, proto se k tomu musi ptitazovat jest¢ dalsi aspekty.

Kvalita zivota u klientii domova pro seniory ddle znamena uspokojovat potieby
klientli, pracovat na uskute¢nénych jejich individudlnich cilech, pomoci jim uskutecnit
smysl zivota. Kvalita zivota je tedy velmi osobita véc. * Je dulezité pristupovat ke kli-
entim individudlné a vénovat se jim, proto ma kazdy klient sviij individualni plan.

Filec v souvislosti skvalitou Zzivota seniort hovoii o moznosti kontaktu
s duchovnim. Klienti domovi pro seniory by podle n¢j méli mit moznost pravidelné se
setkavat s duchovnim. Aby senior prozival kvalitni Zivot, tak si musi pofadd zachovavat
urcitou ¢innost. Sem patii né¢jaké prace, a to nejen zaméstnani, ale také konicky, mit cas
pro sebe, dale prilezitost dalSiho vzdélavani a novych informaci, udrzovani socialnich
kontaktti, planovat si budoucnost. Senior si musi branit svoji autonomii, mél by mit zi-
vot ve svych rukdch a mit moznost volby a moznost cestovat. Tento ndzor podporuje
Musil, ktery tika, ze ,,pokud nebude klient pasivni a podari-li se ho rozpohybovat, zvysi
se kvalita jeho zivota“. ™ Nejhorsi v domovech pro seniory je pravé ta necinnost klientu.
Seniofi se pak stavaji apaticti a je t€zko je pfemluvit k né¢jaké aktivité. Diive s timto
zaméstnanci ani nic nedélali a pro¢ také, méli méné préce, uspokojili jen zakladni po-
tfeby klientlh a vice se nemuseli starat, takovato sluzba neni poskytovana kvalitné
a o kvalitnim zivoté obyvatel domova se také mluvit neda.

Jedna z diilezitych véci, kterou si organizace ale malo uvédomuji je, ze ke kvalité
zivota klientd v domové pro seniory muze prispet, kdyz daji klientim vetsi pravomoc
ohledné¢ rozhodovani dalezitych véci. Napiiklad jedno zatizeni umoznilo klientim, aby
pomahali pf1 vyrobé nabytku do pokoji. Klienti si pak toho vice vazili a citili se zde
Iépe. Klienti se také mohou podilet na néjakych vylepSenich chodu organizace. V zdjmu
domova je toto podporovat. * Vedeni a zaméstnanci mohou vyuzivat nékterych znalosti
a zkuSenosti, které mnozi klienti maji. Seniofi se pak mohou citit vice vazeni a pfispiva

to k jejich lepsi psychické pohodé€ a také organizaci to mize velmi prospét. Zaméstnanci

2 Srov. MATL, O., JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory, s. 37.
3 Srov. MATOUSEK, O. a kol. Socidlni sluzby, s. 177.

" MATL, O., JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory, s. 37.

5 Srov. MATOUSEK, O. Ustavni péce, s. 92.
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by o znalostech a zkuSenostech svych klienti meli védét a v ptipad€ urc¢itého problému,
se na klienty obratit.

V literatute se piSe jak je v Zivoté seniora dilezitd rodina, ptatelé, zdravi, zajmy
atd., ale nikde neni zminén zaméstnanec socialni sluzby, ktery se se seniorem denné
potkava. Obzvlast v domovech pro seniory by to mélo byt vyzdvihovano, zaméstnanci
zde seniorovi ¢asto nahrazuji jeho rodinu a jeho pratelé. Pracovnik je pro seniora velmi
dalezity a mél by o tom veédét.

Pro kvalitni Zivot v domové pro seniory je urcité diulezité, aby zde klienti méli ves-
keré¢ hmotné zdzemi, také néjaky sviij osobni prostor se svymi vécmi, na které by jim
nikdo nesahal, dobrou zdravotni péci a dostupné zdravotni sluzby (coz vétSinou nebyva
problém). Je prospesné, aby senior udrzoval dobré vztahy se svou rodinou a organizace
by mu v tom mohla pomahat napfiklad moZnosti neomezenych navstév, nebo mohou
zaméstnanci zorganizovat néjakéd rodinna setkani atd. Nékteré domovy maji dokonce
moznost prespani ptibuznych. Také je urcité duleZité mit v domové rizné aktivity, které
stmeluji kolektiv v domové a rozviji nékteré schopnosti seniort, nebo kde se mohou
seniofi dale vzdélavat. Vyznamnd je psychicka podpora seniora od zaméstnancu a to
od pocatku pobytu. Zjistit, zda si senior zvykd na nové prostiedi a pomoci mu se s touto
velkou zménou vyrovnat. Pracovnici by méli ke svym klientim ptistupovat individudIng
a pracovat s nimi na jejich individualnich cilech. Aby se seniofi citili 1épe, méla by je
organizace nechat spolurozhodovat v otazkach tykajicich se chodu organizace a vyuzit
mnohé zkuSenosti svych klientl. Organizace by ddle méla umoznit klientiim kontakt
s duchovnim, nejlépe na pravidelnych setkanich ptimo v organizaci.

Zaméstnanci by méli mit ujasnény nazor na to, jak ma vypadat kvalita Zivota jejich
klienth a podle toho se 1 fidit pfi poskytovani socialnich sluzeb. Klienti by se
v domovech pro seniory méli citit jako doma, a pocit domova nevytvaii jen misto, kde
zij1, ale hlavni jsou lidi, se kterymi se setkdvam, jaky s nimi mam vztah a jak se ke mné
chovaji. Kvalita zivota je tedy velmi diilezity pojem v socialni praci viibec a dalo by se
fici, Ze kvalita zivota klient by se dala pouzit jako jedno z métitek pro kvalitu organi-
zace jako takové. Toto se da samoziejmé pouzit jen v pobytovych sluzbach jako je do-

mov pro seniory.
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1.5 Zavadéni kvality do domovii pro seniory a role socidlniho pracovnika

Neékteré organizace si mysli, Ze zavedeni kvality vlastné znamena jen vytvofit standardy

kvality socialnich sluzeb. Naptiklad kdyz zacne fungovat novy domov pro seniory, tak:

a)

b)

2

h)

3

Musi formulovat hlavni dokumenty, musi mit sepsdny pracovni postupy, dale musi
podle standardu ¢islo jedna formulovat poslani, cile a principy, okruh osob, kterym
je sluzba poskytovana a sluzby, které provozuje atd.

Organizace dale musi zajistit svym klientim ochranu lidskych prav a bezpeci. To
vSe musi zabezpecit podle standardu Cislo dva.

Domov pro seniory jedna s ptipadnymi zajemci o sluzbu a i to musi byt fadné se-
pséano podle standardu ¢islo tfi.

Pokud dopadne jednani dobte, tak zajemce sepisuje se zafizenim smlouvu. Jak ma
smlouva vypadat popisuje standart Cislo Ctyfri.

Prosttednictvi standardu Cislo pét ma byt zaruceno, Ze budou zaméstnanci uzndvat
individualni cile kazdého klienta a budou s nimi nadale pracovat.

Organizace zpracovava, vede a eviduje dokumenty o svych klientech, standard Cislo
Sest zaruci, ze se s osobnimi daji bude zachdzet bezpecné podle zdkona.

Klienti by méli mit moZnost vyjadiit svilj ndzor a podat oficialni stiznost na sluzby
a jejich kvalitu. Standard ¢islo sedm jim toto umozni.

Domov pro seniory také zprosttedkovava kontakt se spolecenskym prostredim, sna-
7i se, aby mohla rodina klienta navstévovat. Také svym klientim umoZznuje vyuzivat
1jiné sluzby, spolupracuje s jinymi zatizenimi. To vSe podporuje standard ¢islo osm.
Ve sluzbé musi byt zaméstnani jen kvalifikovani a vzdélani 1idé a musi byt dobie
zajiStén jeji provoz. To popisuji persondlni standardy kvality ¢islo devét a deset.
Posledni jsou standardy provozni, které maji zajistit dobry chod. Domov musi zajis-
tit mistni a casovou dostupnost sluzby a dostupnost informaci o sluzb&. Podminky,
ve kterych klienti Ziji, musi spliovat ur€itd kritéria. Musi byt formulovéna pravidla,
jak se chovat v nouzovych a havarijnich situacich a v neposledni fad¢ se organizace

neustale staraji o to, aby byla kvalita jejich sluzeb stale kontrolovana a zvySovana. ’°

I kdyZ budou dobfe vytvoreny standardy kvality, tak to nemusi znamenat, Ze posky-

tované sluzby budou kvalitni, musi zde byt dobré propojenost mezi tim, co je napsano

¢ Srov. KRUTILOVA, D., CAMSKY, P., SEMBDNER, J. Socidlni sluzby: Tvorba a zavadeni Standardii
kvality poskytovanych socidlnich sluzeb, s. 68.
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Zaméstnanci by méli mit také stéZejni llohu v samotném zavadéni kvality, protoZe ti tu
praxi poté prakticky vykondvaji. Ve spolupréci se zaméstnanci by méla organizace vy-
tvaret hlavni dokumenty a pracovni postupy. Socialni pracovnici jako prvni jednaji se
zajemci o sluzbu, a proto by postupy pro jednani se zajemci méli vytvaret oni. Zamest-
nanci dale s klienty pracuji na individudlnim cili, takZe standard ¢islo pét by mél byt
upraven podle potifeb zaméstnancii.

Kazda organizace stavi na n¢jakém zakladu, ma néjaky cil, kterého se snazi dosah-
nout a ten by mél byt jasny a srozumitelny. Pokud ma byt kvalita v zafizeni opravdu
zavedena, tak musi vychéazet pravé z jeho podstaty, tim padem bude mit kvalita pevné
zéklady a nebude obtizné ji jen zlepSovat. Organizace by také méla byt oteviena novym
nazorim a mySlenkdm. V mnohém muze byt inspiraci jind sluzba tieba 1 z jiného statu.
Je také dulezité snazit se srovnat krok s jinymi vyspélymi zemémi. Kvalita by méla byt
vSem dostupna a také by se méla neustale kontrolovat a aktualizovat. 7 Domov pro se-
niory by tedy mél mit dobte vypracovany cil, ktery by byl vS§em srozumitelny, a vSichni
by védéli, jak ho dosahnout, hlavné zaméstnanci, ktefi ptimo pracuji s klienty. Co se
tyka té inspirace, tak ji Ize ziskat i jinak, napt. z exkurze v jiném domové pro seniory.
Domov by mél umoZnit svym zaméstnancim podobné exkurze nebo tfeba vyménny
pobyt. Zaméstnancim to miiZze v mnohém prospet, mohou si osvojit nové postupy
a techniky a miize to mit dobry vliv na praci s klienty.

Kdyz poskytovatel ve svém domové zavede kvalitu, tak to potom dava mozZnost
nezaujaté porovnavat kvalitu sluZeb u jinych domovu pro seniory. ® Zavedeni kvality
vSak neni jen jednorazova zalezitost, tento proces je odhadovan na 4 az 5 let. Kvalita by
se tedy méla zavadét postupné, nesnazit se mit vSechno hned ted’. ” Kazda organizace si
timto procesem musi projit a neda se to pieskocit nebo obejit. ** Jak je vidét, kvalita neni
véc, ktera se da vytesit par body a opatfenimi, ale musi se na ni pracovat neustale, proto
hovotim o zavadéni kvality a ne zavedeni kvality. U toho je také velmi dalezité neustalé
vzdélavani pracovniki v socidlni praci, protoze z téchto Skoleni a certifikatii mohou

vzniknout nové myslenky, které organizaci pomohou.

7 Srov. Dobrovolny evropsky ramec pro kvalitu socidlnich sluzeb [online].

™ Srov. MUSIL, L., HUBIKOVA, O., KUBALCIKOVA, K., HAVIKOVA, I. Piisobeni politiky socidl-
nich sluzeb na kulturni poskytovani osobnich socialnich sluzeb ve vybrané OSS, s. 56.

" Srov. MATL, O., JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory, s. 58.

% Srov. STEFAN, S., BILA, M. Standardy v Kralovéhradeckém kraji. Zpravodaj AUSP, s. 4.
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Zavadéni kvality ale viibec neni snadné a pfinasi s sebou také mnohé problémy. Ty
jsou z riznych stran, mize to byt z pohledu poskytovateli, z pohledu zaméstnanct, ale
piekazky mohou mit 1 hmotnou povahu, jako tfeba nedostatecné prostory, malo penéz,
ale 1 odpor ke zménam.

Zavadéni kvality s sebou muze ptindsSet personalni piekazky. Je znamo, ze lidé
obecné nemaji moc radi zmény a nékdy se nemohou pienést pres nové zplusoby prace,
nechtéji zménit své mysleni. * To dokazuje i citace — ,, Nam prece nikdo nebude vykla-
dat, Ze snad deélame nekvalitné*. Vrchni sestra v DD. Pracovnik krajského ufadu na to
tika: ,, Pracovnici jsou v nékterych zarizenich presvédceni, ze si treba klienti domova
duchodcii nebudou sami urcovat, co chtéji delat, ale zZe jim personal naopak urci, cemu
se podridi. Kdyz lidé na konci Zivota potrebuji néjakou sluzbu, neméli by skoncit v zari-
zeni, kde jim budou diktovat, co museji a co ne, takze jim nenahradi domov, ale spis to
pripomind polepsovnu. *“ %

Musil tika, ze kdyZ organizace zacne soustfedit svou pozornost na kvalitu, tak to
ma negativni vliv na finan¢ni prostiedky. Také zaméstnanci maji vice prace a cas, ktery
vénuji na kvalitu, by mohli pfitom vénovat na néco jiného. ¥ Zavadéni kvality
v domovech pro seniory tedy casto brani nedostatek financi. Domovy pro seniory musi
casto dokoupit néjaké zatizeni, novou techniku, protoze jeji technicky stav nevyhovuje
kvalitni sluzbég, ale domov si zarovent nemizou dovolit napt. rozsahlé stavebni Gpravy.
Zavedeni kvality také zvySuje naroky na zaméstnance, ktefi maji vice prace, nékdy do-
konce musi organizace ptibrat nové zaméstnance a to také zvySuje naroky na platy. *
Zvysené naroky nékdy mohou byt ditvod k tomu ,,nechat vSechno tak jak je*“. Organiza-
ce musi vynaloZit vétSi finan¢ni prostiedky a zaméstnanci vétsi pracovni Usili a také
nadSeni, a to je n¢kdy tézké prekonat.

Zavadéni kvality je zkratka velmi obtizny a zdlouhavy proces a nestaci, kdyZ ma
organizace penize, ale musi mit také chut’ a snahu néco zménit a to nemyslim organizaci
jen jako vedeni, ale také vSechny zaméstnance, na kterych poté je, aby tu kvalitu vyko-
navali. A pokud zaméstnanci nebudou chtit, tak je jedno, co vedeni nakoupi za nové
vybaveni, jaké si vymysli standardy kvality a pravidla, kterd se maji dodrzovat. Konec-

na faze je na zaméstnancich, protoze pravé oni délaji tu dobrou praxi.

1 Srov. MATL, O., JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory, s. 55 — 56.

82 MATL, O., JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory, s. 69.

% Srov. MUSIL, L., HUBIKOVA, 0., KUBALCIKOVA, K., HAVIKOVA, I. Piisobeni politiky socidl-
nich sluzeb na kulturni poskytovani osobnich socialnich sluzeb ve vybrané OSS, s. 57.

¥ Srov. MATL, O., JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory, s. 55 — 56.
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2 Kontrola a hodnoceni kvality v domovech pro seniory

To, ze organizace zavedla nebo spiSe zavadi kvalitu, jesté zdaleka nestaci. Kvalita musi
byt neustale hlidana a kontrolovat se mize riznymi zpisoby.

Mnoho autorii zabyvajici se touto problematikou se shoduje, Ze jen zavedenim kva-
lity ukol organizace neskoncil — to hlavni je nepfetrzitd kontrola. Bylo odhaleno, Ze
pokud organizace neprovadi pravidelnou kontrolu, tak se jiz po tfech mésicich zacina
kvalita postupné vytracet a sluzba se navraci do starych zab&hlych koleji. ** Kontrolovat
kvalitu v socialnich sluzbéach je velmi dulezité, protoze diky tomu je zarucena klientim
bezpetnost a to, Ze mu budou poskytovany sluzby na dobré trovni. * Kontrola vlastné
haji prava svych klient, je to prostiedek, jak zajistit klientim spokojenost. ¥

Neni tak dlouho, kdy se kontrola kvality dlouhodobé péce o seniory provadéla jen
pi1 kontrole ucetnictvi, nebo kdyz se kontrolovalo, zda jsou dodrzovany hygienické
normy, kontrola bezpecnosti prace a pozarni revize atd. Jak jsou ale v organizaci posky-
tovany sluzby, zda jsou klienti spokojeni nebo jim ve sluzbé néco schazi, vSak nikdo
nezkoumal. * Tomu uz je dnes jinak, je velmi dulezité se pti kontrole kvality zaméftit do
hloubky, zamétit se na sluzby a na spokojenost klientli a zaméstnanct.

Kvalita v domovech pro seniory by méla byt kontrolovana a hodnocena pravidelné
1 ne¢ekang. VEtSinou ji provadéji vedouci pracovnici. Kontrola by se méla hlavné zamé-
fovat na potieby klientd, ale ani zde by se nemélo zapominat na zamé&stnance. Nékteré
organizace provadéji kontrolu pomoci dotazniku. ¥ Kvalita se da hodnotit a kontrolovat
naptiklad na poradich nebo né&jakych setkanich. *° Kontrolovat se da také na supervi-
zich, kterych by se méli zaméstnanci pravidelné ucastnit, ale nejpfirozencjsi je kontrola
béZnym rozhovorem s klienty nebo se zaméstnanci.

Kvalitu je tedy potfeba neustale kontrolovat, ale kdo dokaze zhodnotit, Ze kvalitni
sluzby jsou takové, které splnuji tyto a tyto pozadavky? Hodnoceni znamend, podle

slovniku socidlni prace ,zdakladni vukon pri profesionalnim vykonu socialni prace: po-

% Srov. MATL, O., JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory, s. 58.

8 Srov. Standardy kvality socidlnich sluZeb, s. 5.

%7 Srov. KRUTILOVA, D., CAMSKY, P., SEMBDNER, J. Socidlni sluzby, s. 57.

% Srov. HRDA, J. Inspekce, standardy kvality socialnich sluzeb a klecova ltizka. MiiZes, s. 3 — 4.

% Srov. MATL, O., JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory, s. 43 — 44.

% Srov. CAMSKY, P., KRUTILOVA, D., SEMBDNER, J., SLADKY, P. Manudl pro tvorbu a zavadéni
standardit kvality poskytovanych socidlnich sluzeb [online], s. 147.
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souzeni situace klienta nebo skupiny a plan akce. °*' Hodnoceni kvality v domovech pro
seniory by tedy mélo probihat posouzenim Zivota, situace a spokojenosti seniora
v domové.

Hlavnim vyznamem hodnoceni kvality socialnich sluzeb je, Ze se tim haji zajmy
klientd, aby jim nebyly poskytovany $patné sluzby. ** Ale pokud chceme hodnotit soci-
alni sluzby, tak musime cely proces brat komplexné. ** To znamena, Ze by nemélo jit jen
o klienty (i1 kdyZ samoziejmé jsou to pravé oni, komu chceme poskytovat kvalitni sluz-
by), ale mélo by byt dilezité celkové fungovani organizace, spoluprace mezi stitem
a organizaci, spoluprace mezi dalSimi organizacemi, spokojenost nejenom klientii a je-
jich rodin, ale také zaméstnancti, vytvareni v organizaci pohody a piivétivého prostiedi.

Jeden z hlavnich ukazateli pf1 hodnoceni je, jaky mad domov pro seniory vliv na
klienta, zda sluzba plisobi na kvalitu jeho zivota. Je pii tom hodnocen cely proces, jak
jsou sluzby planovany, jak zaméstnanci sklientem jednaji, jak plni jeho pfani
a uspokojuji jeho potieby. **

Je také dulezité, jak sluzbu hodnoti n€kdo jiny, napiiklad rodina klienta nebo 1 jina
zafizeni. Novy pohled mize byt pro organizace opét v mnohém inspiraci. Dobry nastroj
k hodnoceni kvality je zpracovavani stiznosti od klienti — zde je pravé vidét jejich spo-
kojenost, ptipadné nespokojenost. Jde o to, jak zaméstnanci piijimaji stiznosti. Neméli
by je brat jen jako pomlouvani a stéZzovani si, ale spi§ jako moznost, jak 1épe vykonavat
svoji praci a podnéty jak vylepsit sluzby. *°

Kvalitu miizeme hodnotit z vice pohledii. Jednim mohou byt rizné ukazatele dané
zakony a jinymi subjekty, dale to mize byt sama spokojenost klientli, anebo také jak na

to pohlizi jednotlivi zaméstnanci.

" MATOUSEK, O. Slovnik socidlni prace, s. 75.

%2 Srov. Kvalita v socialnich sluzbach, s. 2.

% Srov. MATOUSEK, O. a kol. Socidlni sluzby, s. 161.

% Srov. Standardy kvality socidlnich sluzeb, s. 5.

%% Srov. CAMSKY, P., KRUTILOVA, D., SEMBDNER, J., SLADKY, P. Manudl pro tvorbu a zavadéni
standardit kvality poskytovanych socidlnich sluzeb [online], s. 147.
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2.1 Kontrola a hodnoceni kvality prostiednictvim statu

Pro¢ vlastné stat chce, aby organizace poskytovaly kvalitni sluzby? Jednim z motivii
muze byt, ze zavedenim kvality se otevie cesta, jak zajistit né¢jaké finance z evropskych
fondl a tim trochu uleh¢it statnimu rozpoctu. Kromé toho se jednotlivé politické strany
chtéji zviditelnit a ziskat lepSi popularitu. Pod snahou politikii zlepSit kvalitu
v socidlnich sluzbach se mohou skryvat pravé tyto motivy. Jednd se o motivy politické
a finan¢ni. * Tohle v§ak muZe byt jen jeden z mnoha pohledt a nemusi to znamenat, ze
to tak zarucené musi byt. Faktem ale je, ze stat se snazi o to, aby organizace poskytova-
ly kvalitni sluzby, a ty se poté snazi n¢jak hodnotit a kontrolovat. Stat mize kvalitu slu-
zeb ovliviiovat takovym zpisobem, ze vyda ptisluSny zakon nebo vyhlasku. Naptiklad
vyhlaska 505/2006 Sb., ze dne 15. listopadu 2006 — viz ptiloha €. 1.

Znamend to snad, ze kdyz zaméstnanec poskytne klientovi tyto ¢innosti, tak mu
poskytuje kvalitni sluzbu? To asi ne, proto je stat definuje jako zakladni, mélo by to byt
nezbytné minimum, které jsou domovy povinny svym klientim zabezpecit. Minister-
stvo prace a socidlnich véci definuje principy kvality — viz ptiloha €. II. Tyto principy
jsou docela dobte vypracované a myslim si, ze pokud se jich organizace drzi a dodrzuje
je, tak je urcité na velice dobré cesté k tomu stat se dobrou a kvalitni organizaci, ktera
poskytuje kvalitni socidlni sluzby. Samoziejmé by ale tyto principy méla mit v srdci
nejen organizace, ale 1 samotni zaméstnanci, kteti by si méli uvédomit, k ¢emu a komu
vlastné socialni sluzba slouZi. Ministerstvo préace a socidlnich véci dale definuje kritéria
kvality — viz ptiloha ¢. IIL

Vsechny tyto principy a kritéria kvality ale nestaci a stat si uvédomuje problémy
v poskytovani kvalitni sluzby, a proto se situaci pokusil vyfesit zdkonem o socialnich
sluzbach. Ze strany statu se jednalo o odvazny tah, protoZe to znamenalo pietvofeni
celého systému socialnich sluzeb. *” Tento zakon vlastné odstartoval zavadéni kvality do
socialnich sluzeb. ** Stat se na reformu socidlnich sluzeb dlouho piipravoval a piipravo-
vali se 1 nékteré organizace. A pravé ty, co byly dobie ptipravené, nemusely dé€lat tolik
zasadnich zmén. NejveEtsi obtize vSak reforma pfinesla pravé v domovech pro seniory.
Je to proto, Ze se jedna o pobytové zafizeni s n¢jakou historii a neni jednoduché pietvo-

fit cely systém.

% Srov. MUSIL, L., HUBIKOVA, O., KUBALCIKOVA, K., HAVIKOVA, I. Piisobeni politiky socidl-
nich sluzeb na kulturni poskytovani osobnich socialnich sluzeb ve vybrané OSS, s. 35.

%7 Srov. KOZLOVA, L. Socidlni sluzby, s. 50.

% Srov. MATL, O., JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory, s. 80 — 81.
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Tento zakon formuluje hlavni zasady, podle kterych se maji sluzby poskytovat,
a vyzaduje, aby se podle nich organizace tidily. Mezi hlavni zasady patii dodrzovani
zakladnich lidskych prav svych klientdi, zachovani dlstojnosti, ddle musi organizace
uznavat autonomii a nezavislost svych klientii. Organizace musi respektovat, ze kazdy
¢lovék ma jiné potieby, a proto musi s klienty jednat individudlné a snazit se zapojit do
socialniho déni. ** Tyto zasady by mély uz byt v dne$ni dobé brany jako samoziejmost,
ale bohuzel to tomu tak potad neni, a proto to musi byt statem definovano.

vvvvv

kvality socialnich sluZeb, které se staly zdkladem kvality pro kazdou organizaci.

2.1.1 Hodnoceni kvality pomoci standardi kvality socialnich sluzeb

Jiz z ptedchoziho vyplyva, Ze formulovat kvalitni sluZzbu v pisemné zpracovanych do-
kumentech, neni zrovna jednoduchy tkol, ale stat se tohoto ukolu zhostil a vysledkem
jsou standardy kvality socialnich sluzeb. JelikoZ standardy kvality se musi fidit vSechny
organizace, poskytujici socialni sluzby, je tento zptisob v soucasné¢ dob¢€ nejvice pouzi-
vané vychodisko, jak zhodnotit kvalitu sluzeb v dané organizaci. Standardy kvality so-
cidlnich sluzeb jsou podle slovniku socidlni prace ,, soubor dohodnutych kritérii, ktery
umoziuje posuzovani kvality socialni sluzby . '

Stat se pfi vytvafeni standardii kvality socidlnich sluzeb nechal inspirovat
v zahrani€i a standardy se staly zdvaznou podminkou pro vSechny organizace poskytuji-
ci socialni sluzby. ' V Anglii dokonce pro poskytovatele socialnich sluzeb vytvofili
internetové stranky, které pomahaji organizacim standardy napliiovat. '

Ministerstvo prace a socidlnich véci se snazi prostfednictvim standarda vyjadrit, jak
ma kvalita ve sluzbach prakticky vypadat. '* Standardy jsou vytvofeny tak, aby se daly
méftit a aby mohly byt porovnavany organizace stejného typu. Diky nim mize nadtizeny
organ opravdu posoudit kvalitu sluzby. '**

Prospéch by ze standardil kvality méli mit vSichni, ale asi nejvétsi ptinos znamenaji

standardy pro klienty, protoze jim nyni zakon zarucuje, Ze jim budou poskytovany

% Srov. Standardy kvality socidlnich sluzeb — PFirucka pro uZivatele [online].

' MATOUSEK, O. Slovnik socidlni prdce, s. 225.

197 Srov. HAVRDOVA, Z., SMIDOVA, 0., SAFR, J., STEGMANNOVA, I. a kol. Organizacni kultura
v socialnich sluzbach jako predmét vyzkumu, s. 70 —71.

192 Guidance on meeting the standards [online].

19 Srov. KOZLOVA, L. Socidini sluzby, s. 55.

194 Srov. Standardy kvality socidlnich sluzeb, s. 4.
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opravdu kvalitni sluzby. Klienti, zeyména ti v pobytovych sluzbach, jsou totiz ¢asto na
sluzbé zavisli a svych prav se ani nemohou domahat. Nyni jim maji byt automaticky
zajisténa jejich prava, dustojnost a jejich samostatnost a spokojenost. ' Standardy
vlastné predstavuji takovou piirucku, ktera ukazuje, jak ma dobra sluzba vypadat a pod-
poruje prava klientd. '°° Specialista na lidska prava tika: ,, Vedouci pracovnici velkych
rezidencnich zarizeni jsou témi, kdo maji moc nad bezmocnymi obyvateli domovii dii-
chodcii a ustavii socidalni péce. Standardy témto lidem poskytuji ochranu. “ '

Standardy jsou vytvofeny velmi obecné, mély by tedy byt pouzitelné jak pro orga-
nizace velké, jiz zab&hlé, tak i pro ty malé nebo pro uplné novacky v péci o seniory.
Standardy se musi hodit pro sluzby pobytové, tak také terénni nebo ambulantni. Od vy-
tvofeni standardii kvality se vedou rizné diskuze, kde na jedné stran¢ jsou zastanci
standardt, ktefi je hodnoti pozitivné, a na druhé strané jsou zase ti, kterym standardy
v takovéto podobé nevyhovuji a nachdzi zde mnoho nedostatkii. Standardy kvality se
staly predmétem velké diskuze a rozdé€lily spole¢nost na dva rozdilné tabory, kde na
jedné stran€ je obhajuji a vyzdvihuji jejich vyhody a na druhé stran€ je velmi kritizuji.
Je zvlastni, Ze co vidi jedna skupina jako vyhodu, vidi ta druhd jako zékladni nevyhodu
—to je hlavné v otdzce obecnosti. Hlavni vyhody a nevyhody — viz ptiloha ¢islo 1V.

Ty nejvétsi problémy piindSeji nastoleni zmén hlavné ve sluzbach pobytovych, pro
které je asi nejhors$i uskutecnit zménu mysleni u pracovnikl. VétSinou je tam hlavnim
zajmem to, jaka je v organizaci kvalita bydleni, nez jak kvalitni jsou zde sluzby. '*

Na standardy kvality existuji rizné a velmi odlisSné nazory, jako naptiklad, Ze:
,,Standardy nejsou v soucasnosti uz ani strechou, které chybi zdi, ani kominem, ale jen
dymem, ktery Stipe do oci.* Reditel zafizeni socialni péée. ,,Jsem natolik sebekriticky,
Ze vim, Ze je co zlepSovat, a snazime se o to. Se standardy mam ale problem v tom smys-
lu, Ze jsou povazovany za néco, co zmeéni systéem. A to tak neni. Povazuji je za pomuicku
pro trvalé zlepSovani nasi prace tim, Ze se na sebe jakoby divime zvendi. “ Reditel zafi-
zeni socialni péce ,, Standardy jsou pravidla hry, slouzi nam k tomu, abychom se sjedno-
tili, wjasnili si, jakou hru vlastné hrajeme a co jsou fauly. Samoziejmé se jejich dilci
casti a formulace, které nemusi nekomu sedeét, casem zméni, opravi, ale ty zakladni rysy
ziistanou. ...Clovék je musi zndt, aby tu hru mohl hrat. TakzZe v podstaté jsou pro mé

standardy jen takovy zaklad, to, co se ti musi dostat pod kiizi. Ale nejsou uplné o tom,

195 Srov. SMOLIKOVA, T. Kvalita socidlnich sluzeb x inspekce kvality, s. 55.

1% Srov. MATL, O., JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory, s. 61.

7MATL, O., JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory, s. 69.

1% Srov. KRUTILOVA, D., CAMSKY, P., SEMBDNER, J. Socidini sluzby, s. 21 —22.
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jak se hraje, jak se davaji goly, jak se vyhrava. O tom je trénink (metodika), ale i jednot-
livé figly, klicky a nahravky na hristi.“ Pracovnik terénni sluzby. '® Dal$i ndzory na
standardy a na jejich kontrolu jsou k nahlédnuti v ptiloze Cislo V.

Hodnoceni prostiednictvim standard by poté mélo vypadat tak, Ze ma mit organi-
zace vypracovano patnact standardi, které jsou S$ité ji na miru, a podle toho poté pracu-
je. Jednim ze standardl — standard Cislo patnact — je piimo zvySovani kvality socialnich
sluzeb. Organizace dba na to, aby kvalitu nejen zavedla, ale aby se také neustale snazila
o0 jeji zlepSovani.

Aby byla sluzba hodnocena jako opravdu kvalitni tak musi potad usilovat o zvySo-
vani kvality, o to se snaZi nejen zaméstnanci, ale organizaci mohou pomoci také klienti
a jejich rodina. '"° Klienti mohou mit dobré podnéty a ptipominky, jak sluzbu zkvalitnit,
stejné tak 1 jejich rodina. To hlavni potom je, jak s podnéty a ptfipominkami od klienti
organizace nalozi a zda to zpracuje.

Organizace musi mit vytvofené pribézné hodnoceni sluzeb a poskytovani sluzeb
pravideln¢ kontrolovat a pii zjiSténi nedostatkil ithned sjednavat napravu. ,, Kvalitni sluz-
ba je sama o sobé zdrojem neustdlého zlepsovani“. ''' Organizace, ktera chce vazné
poskytovat kvalitni sluzby, se nesmi spokojit s jednim dobrym vysledkem a nédsledovné
nesmi zanedbat dal$i kontrolu. Pracovnici této organizace si uvédomuji, ze kvalita je
neustaly proces, ktery se musi stale zdokonalovat a vylepSovat. Vi, Ze mize ud¢lat chy-
bu, ale tu si také musi pfiznat a napravit ji. Chapou, Ze je dobré ziskavat nové zkuSenos-
ti, a nechaji se poudit od jinych organizaci a lidi. '

To, co se na pocatku vidélo jako nejvétsi vyhoda standardi, se stalo 1 kamenem
urazu, mluvim o obecnosti standardi, diky které maji standardy vypracované v kteréko-
liv organizaci. Organizace ale vétSinou nevi, jak s timto nalozit a jako vyhodu to nepo-
vazuji. Aby splnili danou povinnost, tak mohou mit skvéle vypracované standardy, kte-
ré jim muze vytvotit nékdo jiny, nebo se stava, ze organizace standardy ,,opiSou* od
Jiné organizace, ktera jiz prosla kontrolou, pak maji podle zdkona vSe v potadku, ale ve
skutec¢nosti to v potadku viibec neni, protoze se Upln¢ vytraci smysl standardl a to co je
na papire viibec neodpovida praxi vdomove. Vypracované standardy tedy nestaci, jadro

kvality je v né€em jiném.

9" MATL, O., JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory, s. 66 — 69.

"0 Srov. Zavddeni standardii kvality socidlnich sluzeb do praxe, s. 94.

" Standardy kvality socidlnich sluzeb, s. 21.

"2 Srov. CAMSKY, P., KRUTILOVA, D., SEMBDNER, J., SLADKY, P. Manudl pro tvorbu a zavadéni

standardit kvality poskytovanych socidlnich sluzeb [online], s. 146.
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Zatim ale potad ziistava, ze kdyz se fekne kontrola kvality ve sluzbach, tak si vétsi-
na lidi pfestavi kontrolu pravé prostiednictvim standardi kvality. Standardy kvality so-
cidlnich sluzeb musi mit podle zdkona vypracované kazdy poskytovatel socialnich slu-
7zeb a ma se za to, ze prave standardy kvality jsou nastrojem pro zajiSténi kvality. To,
zda ma poskytovatel vypracované své Standardy kvality socidlnich sluzeb a zda se jimi

4

nasledné tidi, ovétuje Inspekce kvality poskytovani socidlnich sluzeb.

2.1.2  Inspekce kvality

Inspekce je velmi dilezity prostfedek, jak chranit klienty pied Spatnou péci a jak
podporovat rozvoj socialnich sluzeb. ' Inspekce by ale neméla byt vnimana pouze jako
kontrola a néco Spatného, inspekce ma organizaci motivovat, aby své sluzby neustéle
zdokonalovala. Inspekce totiZ jen organizaci netrestd, ale dava ji rizné rady. Jako jiny
pohled to pro organizaci muze byt velmi inspirativni, namét jak své sluzby vylepsit. '*
Sami inspektofi v tom vidi moznost népravy velkych nesnézi, se kterymi se zaméstnanci
Casto potykaji a az inspekce nékteré problémy mize odkryt a sjednat napravu. ' To
mohou potvrdit 1 nékteré ndzory zaméstnancli na standardy kvality, jako napft. ,, Vzdy
Jjsme si mysleli, Ze naSe sluzba je velice dobra, ale kontrola standardii nam v nékolika
pripadech oteviela oci a my jsme videli, Zze i v nasem zarizeni dochazelo k porusovani
prav klientu a klient byl odkazan pouze na zdjem personalu a bal se nékdy protestovat
proti tomu, co on nechtél. Proto nyni podporujeme samostatnost, nezavislost
a respektovani potieb klienta. “ Pracovnice pfimé péce. '

Caslava hovoti o pochybnostech, které organizace maji. Zejména jde o to, zda jsou
¢lenové opravdu zplisobili a zda dodrzuji nestrannost a neutralnost. Dllezita je otazka,
kdo zaruci, ze budou ¢lenové jednat eticky. '’ Nikdo také nemutize zarucit, Ze budou
¢lenové opravdu dé€lat to, co maji nebo to, co slibi — to dokazuje nazor jedné zamést-
nankyné na komisi. ,, Kdyz méla komise zrovna cas, sedeéla venku a kourila, coz se zase
nelibilo nasim klientum, protoze na zacatku rekli, Ze vsichni klienti maji mozZnost si
s nimi popovidat, pochvalit, postézovat si, cokoli prodiskutovat. Nékteri klienti se na to

tesili a pripravovali si projev, dotazy, kritiky, a nakonec se k tomu vithec nedostali, pro-

'3 Srov. SOKOL, R., TREFILOVA, V. Socidlni pracovnik v rezidencnich zaiizenich soc. sluzeb, s. 168.
' Srov. KRUTILOVA, D., CAMSKY, P., SEMBDNER, J. Socidini sluzby, s. 57.

'3 Srov. ZDENEK, K. V tabote bylo horko. Socidlni sluzby, s. 6 — 7.

""" MATL, O., JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory, s. 68.

"7 Srov. ZDENEK, K. V tabote bylo horko. Socidini sluzby, s. 6 — 7.
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toze komise sedéla venku a spoustu casu kourila. Klienti na to poukazovali, byli nespo-
kojeni, Ze si nemohou popovidat, a komise to bohuzel nevi, protoze se neodvazili je
z toho koureni rusit. ““ Pracovnice zafizeni péce pro§lého auditem. '**

Ne vSechny reakce na inspekci jsou vSak jen negativni, né¢kteti to opravdu vidi jako
ptinos a jako mozZnost, jak vylepSit své sluzby a zdokonalit tim celou organizaci. '"* Mo-
hu to dolozit nékterymi nazory zaméstnancti. ,,Jsem rada, Ze v hodnoceni se potvrdilo
Vedouci vychovatelka v USP. ,, Dnes diky standardiim spolupracujeme s vyborem oby-
vatel, ktery si organizuje ankety s riiznymi otazkami, které resi prani klientu na vyzdobu
budovy, umisténi kvétin apod. — opét véc u nds drive nevidana.,, Vedouci pracovnice
zatizeni péce. ,, V tymu hodné konzultuji véci, které by zaméstnance diiv ani nenapadly
— napriklad jak postupovat v pripade, Ze klient nechce dodrzovat dietu, ma chut na néco
jiného. Driv by s nim zaméstnanci nediskutovali.,, Vedouci pracovnice zafizeni posky-
tujici péci. *° Je dulezité, jak se organizace na inspekci piipravovali. Projevilo se, Ze ti,
ktefi se na cely proces zavadéni standardi kvality opravdu dobie ptipravovali
a zodpovédné k tomu pfistupovali, pak neméli Zadné problémy s kontrolou. '*'

Clenové inspekce maji moc pozadovat po organizaci nékteré zmény a také napravu
objevenych zavad, které byly odhaleny pii kontrole a organizace jsou povinny pokyny
inspekce poslechnout ve stanovené lhuté. '* Mozna pravé ta moc, kterou ¢lenové in-
spekce maji je pri¢inou takové obavy a nediveéry ze strany organizace a zaméstnanct.
Dalsi velka obava je, kdo zaruci, Ze ¢lenové inspekce vi, co je pro danou sluzbu dobré
a jak to zajistit.

Nejednou se ptihodilo, Ze inspektorsky tym nema dobré védomosti o dané sluzbé
a ani s touto sluzbou nema zkusenosti. Nevi, jak ma sluzbu hodnotit a kontrolovat a na
pomoc si proto vezme néjaké doporucené piirucky, ale to nemusi byt pro danou sluzbu
zrovna to pravé a nakonec to dopadne tak, ze sluzba inspekci neprojde dobfe a musi
udélat velké zmény. Organizace se muze proti inspekéni zpraveé odvolat, ale to je zby-
tecné, protoze jakékoliv naméty od organizace budou hodnotit znovu stejni lidé. Orga-
nizaci poté nezbyva nic jiného nez své postupy opravit k obrazu inspekce, coz nemusi

vzdy znamenat, Ze to prosp¢je organizaci. Toto rozhodné neni spravny proces kvality.

"8 MATL, O., JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory, s. 67.

"% Srov. ZDENEK, K. V tabote bylo horko. Socidini sluzby, s. 6 — 7.
120 MATL, O., JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory, s. 68 — 69.
121 Srov. ZDENEK, K. V tabote bylo horko. Socidini sluzby, s. 6 — 7.
122 Srov. Zakon ¢&. 108/2006 Sb., O socidlnich sluzbach
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Problém také nastava v tom, Ze neni piesné¢ definovano, jak mé byt sluzba poskytovana.
Standardy jsou vytvofeny tak, aby byly obecné a organizace méla sviij prostor, ale to
s sebou pfindsi 1 negativa. Inspektofi nemohou presné védét, co ma byt spravné, a nevi
to ani sama organizace. Inspektofi dostanou jen doporucené postupy a ty jsou vytvofeny
opét vSeobecné. '*

Mozna z tohoto diivodu jsou inspektofi vnimani vétSinou negativné, ¢asto jsou za-
méstnanci proti ¢leniim jiz pfedem piedpojati a n€kdy to dochazi az k osobnim ttokim.
Reakce na inspektory miize byt nékdy uto¢na nebo né€kdy jsou zaméstnanci zase lhos-
tejni k jakymkoliv podnétim od ¢lent. '*

MtZe se stat, ze se domov pro seniory chce vyhnout nepiijemnostem s inspekci
kvality, a proto okopiruje standardy od domova, ktery ma komisi uz za sebou, a proSel
v poraddku. Podle standardii ani viibec nepostupuji, jen jde o to je mit dobie napsané,
aby nem¢li problémy s komisi. Standardy kvality pak viibec neplni sviij ucel a jen zabi-
raji misto ve skiini. '*

Hodné zaméstnancii si stézuje, Ze jsou zatizeni administrativou — jako tieba teditel
USP, ktery tika: ,, Chtéli jen papiry. Skoro viechno déldme, jenom na to nemdme Zadny
lejstra“ Nebo jiny nazor: ,,Jednim dechem ndam rekli, Ze po nds nechtéji nic pisemne,
protoze jsme argumentovali, Ze sepisovani zabere spoustu casu, ale v pristi vété se ptali,
kde mate tohle pisemné, kde mate tamhleto pisemné, a kdyz jsme ty papiry vytahli, tak
nam rekli, no mate toho dost, jen aby vam taky zbyl cas na poradnou praci a nejenom
na sepisovani standardii. “ Pracovnice zatizeni proslé dobrovolnou inspekei. '

Jedna véc je mit dobfe napsané standardy kvality socialnich sluzeb, ale druhé je,
zda podle toho organizace opravdu postupuje. Kontrola by méla byt zaméfena hlavné na
praxi, a to nejen s ohledem na standardy, ale 1 na dal$i oblasti v poskytovani sluzeb.

Mc¢lo by jit o kontrolu kvality celkové a nejen o kontrolu dobie napsanych standard.

12 Srov. SMOLIKOVA, T. Kvalita socidlnich sluzeb x inspekce kvality, s. 55 — 56.
124 Srov. ZDENEK, K. V tabote bylo horko. Socidini sluzby, s. 6 — 7.

125 Srov. SMOLIKOVA, T. Kvalita socidlnich slueb x inspekce kvality, s. 56.

126 MATL, O., JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory, s. 67.
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2.2 Hodnoceni kvality jinymi subjekty

Mnoho mezinarodnich organizaci se pustilo do hodnoceni kvality a vytvofili riznd mé-

titka, charakteristiky, ukazatele, roviny, principy, zasady, kritéria atd.

2.2.1 Zésady OSN pro seniory

Tyto zasady byly vytvofeny OSN dne 16. prosince 1991. OSN nabada staty, aby je za-
komponovali do svych zékont a aby je spole¢nost a také organizace poskytujici socidlni
sluzby pro seniory dodrzovaly. Bylo vytvofeno 18 zésad, které jsou zahrnuty v péti
okruzich, jsou to: ,, nezavislost senioru, zarazeni do spolecnosti, péce, seberealizace,
diistojnost “ viz ptiloha ¢. VI. '

Myslim si, ze v téchto zadsadach nas stat jesté pokulhava, protoze ne vSichni seniofi
maji patfi€né€ ubytovani — maji maly diichod a nemohou si dovolit vhodné bydleni nebo
nemohou vyuzit moznost se dale vzdélavat a zapojovat do spolecnosti. Toto nasStésti
neplati v domovech pro seniory, kde by mélo byt seniorovi zajisténo vhodné ubytovani,
jidlo, péce, také se ho zaméstnanci snazi zafadit do spoleCenského déni. Urcité by zde
méla byt snaha rozvijet seniorovy schopnosti, vzdélavat ho (pokud ma zajem) a potradat
n¢jakeé kulturni akce, do které je senior aktivné€ zapojen. To vSe se samoziejme odehrava
v diistojném a pro seniora bezpe¢ném prostiedi, kde by se mél citit dobie a spokojené.
Par véci mi zde mozna chybi, jako naptiklad zajisténi potteb, pocit domova, spoluprace
s rodinou, individualni ptistup... ale jinak si myslim, Ze jsou tyto zdsady vypracovany

velmi dobre.

2.2.2 Projekt Znacka kvality

Asociace poskytovatell socialnich sluzeb CR spolu se spoleénosti HARTMANN-RICO
a. s. vytvotily v roce 2009 projekt Znacka kvality v socialnich sluzbach. Cilem je, aby
se domovy pro seniory zamétovaly na kvalitu a kvalita zde byla na prvnim misté. Tento
projekt je dobry pro zvySovani kvality v domovech pro seniory a klienti tak maji vétsi
jistotu, ze jim budou poskytovany opravdu kvalitni sluzby. '** Podrobné&ji se o tomto

projektu zminuji déle.

127 Zésady OSN pro seniory [online].
128 Srov. Projekt znacka kvality v socidlnich sluzbdch [online].
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2.3 Hodnoceni kvality podle spokojenosti klienti

To, ze se kvalita do sluzeb zavedla, vedlo ke spokojenosti klientti, klienti jsou poté také
organizaci vice vérni a doporucuji ji i dale. '** A spokojenost klientt je velmi dulezité
Zit&jsi pfi hodnoceni kvality ma byt povazovana spokojenost klientd. ** Hodnoceni do-
mova pro seniory podle spokojenosti klienti mize byt rozhodné velmi piinosné pro
organizace, protoze ty sluzby jsou vytvafeny prave pro klienty, pro to, aby byli spoko-
jeni. A kdo miize Iépe urcit spokojenost klienta nez klient sam?

., Nejcastejsim meritkem kvality byva spokojenost klientii. Kvalitativni management
by tedy mél zajistovat, aby jednotlivé cinnosti a procesy byly klientiim srozumitelné
a bylo mozné oveérit, zda jim vyhovuji. Klienti tak maji velmi duleZitou roli v rozvoji kva-
lity socialni prace. “ !

Kvalitni sluzbu nemohou ur€ovat jen zaméstnanci, organizace a stat prostiednic-
tvim zakont, klient by sam mél védét, které sluzby mu vyhovuji a které ne, jaké pro-
sttedky ma organizace pii poskytovani sluzeb pouzit a jakym stylem sluzbu poskytovat,
aby to vedlo k jeho spokojenosti. Domov pro seniory by pro své klienty mél byt tou
nejlepsi moznosti, lepsi nez kdyby byl sdm doma. "** Klienti mohou organizaci velmi
pomoci ke zvySovani kvality, k tomu, aby se zaméstnanci starali o jejich potieby a aby
méli kvalitni zivot. ** Toto je sice velmi dobra mySlenka, ale v domovech pro seniory se
to neda brat uplné¢ doslova, miizeme se zde setkat s klienty, ktefi opravdu nevédi, co je
pro né¢ dobré a mohou se spokojit s malem nebo zase mohou mit pfehnané naroky
a ocekavani.

A jak tedy mize hodnoceni kvality podle spokojenosti klienttt v domove pro senio-
ry probihat? Zakladem je urcité zpétna vazba, ktera miiZze mit vice forem.

Organizace by méla od svych klienti vyzadovat zpétnou vazbu, mize ji to pomoci
zkvalitnit vlastni sluzby. Klienti by se neméli bat fict svlij nazor o sluzb¢, nejlepsi by
bylo, kdyby organizace umoznila klientiim anonymni posouzeni sluzby. Nemusi se jed-
nat jen o anonymni dotazniky. Nékdy jsou dobrou formou ziskavani informaci rozhovo-

ry s ¢lovékem, ktery nepracuje v organizaci. Klient je tak ubezpecen, ze za jeho nazor

129 Srov. Analyza kvality sluzeb pro sektor privodcii [online], str. 11.
139 Srov. MATL, O., JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory, s. 36.
BT MATOUSEK, O. a kol. Encyklopedie socidlni préce, s. 519.

132 Srov. MATOUSEK, O. Ustavni péce, s. 113.

133 Srov. MATL, O., JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory, s. 78.
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nebude potrestan. Organizace musi mit prostiedky na zjiStovani spokojenosti klientl
pisemné zpracovany. ** Této mySlenky — Ze zpétna vazba pomaha zkvalitiiovat sluzby
organizace, by se mé¢li opravdu drZet vSichni, a to nejen zaméstnanci, také by to méli
pochopit klienti, ktefi by se neméli bat fict sviij ndzor a projevit se.

Zpé&tna vazba je tedy velmi vyznamna, ale jak docilit toho, aby byli klienti opravdu
upfimni a aby se nebali projevit sviij nazor? Klienti ¢asto mohou mit strach, obzvlasté
v zatizenich jako je domov pro seniory, kde jsou na sluzbé a zaméstnancich zavisli.
I pokud je feceno, Ze je vSe anonymni, z obavy se radéji tvari, ze jim chod organizace
vyhovuje, aby potom neméli néjaké problémy. Takovéto zjistovani spokojenosti potom
o ni¢em nevypovidad a neodhali Zadny skryty problém. Muze tu byt 1 druhda strana, kdy
klienti sice nadSen¢ vyplni dotazniky, ale spiSe to udéld ta méné spokojena klientela.
Takovyto vysledek také neodpovida skuteénosti. ** Ani jedna moznost neni dobra, vy-
stupy jsou poté nepifesné. Neni zde zadny stfed, mame zde jednu organizaci, ve které
jsou jen nespokojeni klienti a pak takovou, kterd je tizasnd a nedd se na ni uz nic vylep-
Sit. Neodpovida to skutecnosti a neplni to dany ucel.

Organizace nebo spiSe zaméstnanci by se proto méli snazit klienty motivovat, aby
se zjiStovani spokojenosti aktivné ucastnili, je tfeba mozné jim slibit malou prémii. Ta-
ké je dulezité vytvofit dotaznik nebo strukturu rozhovoru tak, aby se dalo zjistit, co nej-
vice, hlavné pouzit oteviené otazky. "*° Pro organizace je piinosné zjistit skute¢nou spo-
kojenost klientli, zaméstnanci by méli klientlim vysvétlit, jak si jejich nazoru ceni a jak
to bude pro organizaci ptinosné, vzdyt pieci spokojeni klienti jsou to hlavni, o co ma
organizaci jit.

Klienti, kteti jsou ve sluzbé opravdu spokojeni, budou organizaci vérni a budou o ni
mluvit pékné i mezi znamymi a to pomize nové klientele. *” Ale nejde jen o nové klien-
ty a prestiz v okoli, se spokojenymi klienty se 1épe pracuje. Kdyz jsou v domové pro
seniory vSichni dobfe naladéni, tak to v praci dobie funguje a co vic by si ¢lovék mohl
ptat neZ praci, ktera ho bavi a napliuje.

Jedna véc je zjiStovani spokojenosti. Ale co spokojenost klienta vlastné znamena?

Podle slovniku socialni prace znamena spokojenost klienta ,,subjektivni ukazatel kvality

134 Srov. CAMSKY, P., KRUTILOVA, D., SEMBDNER, J., SLADKY, P. Manudl pro tvorbu a zavadéni
standardit kvality poskytovanych socidlnich sluzeb [online], s. 147.

135 Srov. MATOUSEK, O. a kol. Socidlni sluzby, s. 164.

136 Srov. Tamtéz, s. 164.

137 Srov. Tamtéz, s. 163.
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péce. ** Je to tedy velmi osobni nazor klienta na kvalitu péée. Tedy i k hodnoceni spo-
kojenosti by se mélo piistupovat velmi individudlné.

Z pohledu klientli vyjadiuje kvalita jejich autonomii a moznost volby, obtizn¢ ale je
urcit, co je kvalita pro seniory, nejsou tolik informovani o riiznych ptilezitostech, které
maji a o tom jak ma byt sluzba spravné poskytovana. Mnohdy o to ani nestoji a spokoji
se s tim, co je jim nabizeno. "** Tady pfichazeji na fadu zaméstnanci, aby ptili$né naroky
klientlh umirnovali a 1 t€ém co se spokoji s malem, poskytovali opravdu kvalitni sluzby.

Klientiv nazor se také miize 1iSit od nazoru organizace a n¢kdy pticinou nespoko-
jenosti klienth neni organizace, protoze klient mize mit pfili§ neredlnou piedstavu
o tom, jak takové zafizeni vlastné ma fungovat. Klienti vdomovech pro seniory mohou
mit zhorSeny zdravotni nebo psychicky stav a to také ovlivituje jejich redlny usudek.
Z téchto diivodi nemuze byt spokojenost klienta to nejdiilezitéjsi v poskytovani socidl-
nich sluzeb. '* Je dulezité se na to divat realné a stiizlivyma o¢ima. Klienti nékdy
opravdu maji piili§ velkd ocekavani. Mohou si tfeba myslet, Ze by se jim zaméstnanci
méli vénovat cely den a kdyz maji nahodou jinou praci, tak je to Spatné. Nékdy mohou
klienti hodnotit sluzbu negativné také proto, ze by radsi byli doma, kde by jim péce byla
poskytovana od rodiny. I tyto véci se pfi hodnoceni musi brat v potaz.

Hodnoceni spokojenosti nékdy miize odkryt nevhodné jedndni ze strany zamést-
nanct, n¢kdy az ptipady Sikany nebo tyrani. Muze se stat, ze se odkryji praktiky, které
klienti nepovazuji za vhodné, nebo néjaké zpiisoby poskytovani sluzby nemusi klientim
vyhovovat. Organizace by proto poté méla toto hodnoceni vyhodnotit a ptipadné ne-
vhodné jedndni pozménit. MliZe se také ukazat, ze néjaky konkrétni zaméstnanec nedo-
drzuje zasady slusného chovani, a z toho by vedeni také mélo vyvodit patficné disled-
ky. '*' Zejména v domovech pro seniory se musi toto nevhodné chovani ze strany za-
méstnance rychle odhalit, seniofi jsou zde Casto na organizaci a jejich zaméstnancich
naprosto zavisli a mnohdy nemaji moznost obratit se o pomoc na nékoho jiného.

Organizace nemusi jen provadét anonymni dotazniky a rozhovory. Mnohdy to, jak
vidi kvalitu klienti, je znat ze stiznosti, na které¢ maji vSichni klienti pravo. Pokud se da;ji
dohromady stiznosti klientt seniorti, tak v zavéru se ¢asto toci okolo jidla (Spatné jidlo,
maly vybér jidla), dale si seniofi Casto stézuji na ménici se personal — chtéji mit nékoho

stalého, kdo by si s nimi povidal, stézuji si, Ze na né¢ zaméstnanci nemaji tolik Casu.

B8 MATOUSEK, O. Slovnik socidlni prace, s. 222.

139 Srov. MATL, O., JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory, s. 38.
140 Srov. MATOUSEK, O. a kol. Socidlni sluzby, s. 164.

141 Srov. Tamtéz, s. 164.
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Podle Bajera se proto 1 ,,0bsluzny personal musi vénovat nejen uklizeni, prani a opravo-
vani zavad, ale také si pri praci s klienty povidat a zajimat se o jejich zivot a pripadné
potize.” Od klientii domovil pro seniory jsou také nejcastéjsi stiznosti na ubytovani (po-
koje s vice luzky atd.). '** Nékteré tyto stiznosti jsou nefesitelné. Ze zkusSenosti vim, ze
nekteré organizace zamérné sttida své pracovniky — je to z diivodu zastupitelnosti. Stiz-
nosti na ubytovani mohou c¢asto plynout z nespokojenosti se svym spolubydlicim. Bo-
huzel kazdy nemiize mit pokoj jen pro sebe, ale 1 na toto by mél byt domov pro seniory
piipraven a umét véci zorganizovat ke spokojenosti vsech.

Spokojenost klienta je zkratka velmi dilezitd, ale nemtize byt brana jako absolutni

meétitko hodnoceni sluzby. Mnohdy miize sluzba fungovat dobie a klienti jsou spokoje-

ni, ale organizace nedosahuje svého cile. '*

2.3.1 Znacka kvality

Znacka kvality je jedine¢ny zptsob jak hodnotit kvalitu socidlnich sluzeb v Ceské re-
publice, ktery nevychazi z organizace, ale jeho hlavni kritérium je hodnoceni sluzby
podle klientl. Znacka kvality se snazZi o to, aby méli seniofi a jejich rodiny veskeré po-
tfebné informace o kvalit€¢ poskytovanych sluzeb v Domovech pro seniory a podle toho
se poté¢ mohli rozhodnout, ktery je ten nejvhodnéjsi. Domovy, které se do tohoto projek-
tu prihlasi, budou ohodnoceny a dostanou pfislusny pocet hvézd — ¢im vice hvézd, tim
vetsi kvalita. Hodnoceni probiha opravdu jen z pohledu klienti a hodnoti se vSechny
hlediska, které souvisi s pobytem v domov¢. '*

Projekt Znacka kvality se nechdva inspirovat standardem kvality ¢islo 15 — ZvySo-
vani kvality socidlni sluzby a snazi se, aby domovy pro seniory mély vétsi motivaci ke
zkvalitnéni sluzeb a k neustalé praci na kvalité svych sluzeb. Znacka kvality se nesnazi
o kontrolu standardi kvality socialnich sluzeb, jde zde o néco vice. Organizace se sem

hlasi dobrovolng, aby dosahly vétsi prestize. '+

2 MATL, O., JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory, s. 38.
%> Srov. MATOUSEK, O. a kol. Socidlni sluzby, s. 164.

1% Srov. Znacka kvality v socidlnich sluzbdch [online].

15 Srov. Projekt znacka kvality v socidlnich sluzbdch [online].
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2.3.2 Metodika hodnoceni znacky kvality

Metodika hodnoceni je k nahlédnuti v ptiloze ¢. VII. Tyto oblasti jsou urcité rozsahlé,
ale néco mi tady chybi. Je to pocit domova — jak se zde klienti citi, jestli je jim poskyto-
vana citova podpora od zaméstnancti. M¢ by tieba také zajimalo, zda organizace spolu-
pracuje s rodinou, zda ma piibuzny moznost zde piespat. Nebo tieba jak zaméstnanec
reaguje na né¢jakou neocekdvanou udalost — at’ uz smutnou nebo veselou. Zkratka se mi
to jevi jako neuplné, a nejen v téch hodnocenych oblastech, ale celkové. Kdyz jsem si
poprvé Cetla o tomto projektu, tak jsem byla nadSena, ale postupné uz z toho nemam tak
dobry pocit, pfijde mi komer¢ni a také, ze ztraci svij ptivodni dobry smysl, kterym je
poskytovat kvalitni sluzby kviili pomoci druhému clovéku, aby byli klienti spokojeni
a ne proto, ze chci byt prestizni a vyhledavanou organizaci, ktera sbira ceny a ocenéni.
Sohlich vidi jako motivaci k zvySovani kvality byt prestizni a oblibenou organizaci,
piipadné ziskat n&jaké ocendni nebo cenu. V Ceské republice se udéluji riizna ocenéni
a jednim z nich je pfimo Znacka kvality, kterou realizuje Asociace poskytovatel soci-
alnich sluzeb CR ve spolupraci se spoleé¢nosti HARTMANN-RICO a. s., dale asopis
Socialni pé&e potada soutéz o Cenu kvality v socidlni pééi. Existuje také Rada Ceské
republiky pro jakost. Déle existuji dal$i soutéze, ceny a také ocenéni, napiiklad soutéz
Domov plny Zivota, cena Mosty, ManaZer roku, PeCovatelka roku, Sestra roku atd. '*
Samoziejmé ale nemusi vzdy jit jen o n¢jaké ocenéni a prestiz, organizace také mo-
hou mit opravdu dobré motivy, jako je snaha vylepsit ziti svym klientim. Tyto organi-
zace chtéji poskytovat opravdu kvalitni dobré sluzby na vynikajici Grovni. '’ Ten poca-
tecni impuls muize pfijit 1 od samotnych zaméstnancti, ktefi v ramci neustalého sebe-
vzdélavani si v nékterych organizacich mohou vyhleddvat sami riznd Skoleni a kurzy,

které¢ mnohdy mohou byt velmi inspirativni.

% Srov. MATL, O., JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory, s. 47.
"7 Srov. MUSIL, L., HUBIKOVA, 0., KUBALCIKOVA, K., HAVIKOVA, I. Pisobeni politiky socidl-
nich sluzeb na kulturni poskytovani osobnich socialnich sluzeb ve vybrané OSS, s. 56.
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2.4 Hodnoceni kvality z pohledu pracovniki

Myslim si, ze tomuto pohledu neni vénovan takovy zajem, jaky by mél byt. A prave
pracovnici jsou ti, ktefi kvalitu vytvareji, vytvareji standardy kvality socidlnich sluzeb
a pfimo pracuji s klienty a ktefi ¢asto mizou za spokojenost/nespokojenost klientt.
Troufla bych si fict, Ze je zde pfimd tméra. Pokud je spokojeny pracovnik, ktery déla
rad svoji praci, tak je spokojeny také klient. Pracovnik mize ke kvalité ptispivat svymi
napady, zkuSenostmi a podnéty. Zalezi ale na organizaci, zda mu to umozni a vytvofi
mu dobré prostiedi. To potvrzuji riizni autofi, jako napiiklad Kalvach a Hrabétova sou-
di, ze kvalita dlouhodobé péce je ,,sdilena predstava o tom, jak by méla vypadat dobra
prace kazdého clena pracovniho tymu . Pokud chceme mit kvalitni sluzby, tak musi byt
kvalitni zamé&stnanci a musi tuto sluzbu kvalitné provozovat. '** Vypada to tedy, Ze vse
zaina u pracovnika. S timto souvisi 1 dal§i definice kvality, jako Ze jde o ,,splnéni ci
prekroceni ocekavani klientii a zaméstnanci. ' Zajisté tu jde o klienty. Ale na za-
meéstnance se nesmi zapominat, protoze kdyz mame spokojeného pracovnika, ktery déla
rad a dobfe svoji praci, vi, jak ma praci vykonavat a citi se byt v tymu dulezity, tak tuto
pohodu prenese na klienty, ktefi se budou v domové citit dobre.

Pro kvalitni sluzbu je dalezité mit vzdélany a vySkoleny personal, protoze pravé na
ném zavisi kvalita v organizaci. Kvalitniho pracovnika by méla prace tésit a mél by mit
chut’ se neustale zdokonalovat. *° Pravé na pracovniky jsou v této dobé kladeny velké
naroky. Jsou to pravé oni, kdo pfipravuji standardy kvality a kdo se podle nich maji
fidit. Zaméstnanci by se méli oprostit od zab¢hlych a jiz prekonanych postupl a vy-
zkouset néco nového, uvédomit si, ze kvalita zdvisi na ném samém, na tom, jak on bude
svoji praci vykondvat, jak on je se svou praci spokojeny. Pracovnik musi ¢asto zménit
své mysleni, aby toto mohl pochopit.

Existuje hodné padnych argumentt, pro¢ je hodnoceni pracovniki tak dulezité. Ale
abychom to hodnoceni Iépe pochopili, tak se nejprve musime podivat na to, jaci socialni

pracovnici jsou, jaci by méli byt, co musi vSe umét, s jakymi se potykaji problémy atd.

S MATL, O., JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory, s 34 — 35.
" Tamtéz, s 34.
130 Srov. Standardy kvality socidlnich sluzeb — Vykladovy sbornik pro poskytovatele [online].
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2.4.1 Osobnostni pfedpoklady socidlniho pracovnika

., Velky vliv na kvalitu SP ma osobnost socialniho pracovnika, a to zejména osobnosti
a kvalifikacni predpoklady.“ ' Socialni sluzby by mé&li vykonavat jen pracovnici
s ptislusnym vzdélanim a musi mit potfebné znalosti a dovednosti. Zaméstnanci takeé
musi dodrzovat veskera pravidla organizace a také etické normy. '

Zakon O socialnich sluzbach piedepisuje socidlnim pracovnikim ptedpoklady, kte-
ré musi splilovat, aby mohli vykonéavat svoji praci. Socialni pracovnik musi byt podle
zékona €. 108/2006 Sb. zpusobily k vykonavani pravnich tkoni, dale zpisobily zdra-
votné a odborné a beziihonny. Pravé z téchto duvodi je nutné piislusné vzdélani. '
Lékat zjisti zdravotnim posudkem, zda je pracovnik zdravotné zpiisobily. Tento lékar
musi mit nalezité opravnéni. Co se povazuje za odbornou zpusobilost, urcuje také zdkon
a jednd se o vyssi odborné vzdélani, které je zamétené na piisluSné obory — ,.socidlni
praci a socidlni pedagogiku, socialni pedagogiku, socialni a humanitarni prdaci, socialni
praci, socialné pravni cinnost, charitni a socidlni c¢innost”. Dale jde o vysokoSkolské
vzdélani ,,v bakalarskem, magisterském nebo doktorském studijnim programu zamére-
ném na socialni prdci, socidlni politiku, socialni pedagogiku, socidlni péci, socialni
patologii, pravo nebo specialni pedagogiku, akreditovaném podle zviastniho pravniho
predpisu®. Pracovnik mtze také projit akreditovanym kurzem, ktery k tomu ma oprav-
néni. Kurz musi mit minimalné 200 hodin a pracovnik musi absolvovat urcity pocet
hodin praxe. Clovék, ktery je beziithonny, je podle zikona takovy, jenz nebyl soudem
odsouzen pro zadny trestny ¢in (Umyslny ani z nedbalosti), ktery by byl néjak spojen
s vykonem profese socialni prace. '**

Clovék, ktery pracuje s jinymi lidmi, musi byt samoziejmé fyzicky i psychicky
zdrav, aby svym stavem nemohl ohrozit klienty, se kterymi pracuje. Ohrozit klienty
muze 1 odbornou nezplsobilosti, protoze druzi na n¢j spoléhaji, Ze se orientuje v dané
problematice. A nejedna se jen o vzdélani, ale socidlni pracovnik musi byt inteligentni
a vzdelavat se 1 nadédle. A samoziejmé trestni bezithonnost, protoze pracovnik musi byt
moralni a dodrzovat eticka pravidla. A pokud jiz dfive selhal, tak je velkd pravdépodob-
nost, ze se to bude opakovat. Splnéni téchto podminek pro vykon ¢innosti je zkratka

velmi dilezité, socidlni pracovnik musi mit vysokou kvalifikovanost, protoze je schop-

I MATOUSEK, O. a kol. Encyklopedie socidlni prdce, s. 520.

132 Srov. Dobrovolny evropsky ramec pro kvalitu socialnich sluzeb [online].
133 Srov. TOMES, L. a kol. Socidini sprdva, s. 280.
1% Zakon &. 108/2006 Sb., O socialnich sluzbach
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ny podle zakona vykondvat Sirokou $kélu tikoli a ¢innosti. Toto jsou piedpoklady, které
pracovnikovi pfikazuje zékon, ale to zdaleka nestaci, ¢lovék, aby mohl vykonavat toto
povolani, musi mit jesté jiné psychické predpoklady.

Hodné autorti hovoti v souvislosti s vykondvanim préce sociadlniho pracovnika
s kompetencemi, které¢ musi ¢lovék mit. ,, Kompetence je souhrn cinnosti a povinnosti
sverenych urcitému organu (pr. prislusnym ministerstviim, manazerium instituci) nebo
jednotliveum. Odborné kompetence jsou vidy vazany na stupen dosazeného vzdeélani.
Obvykle rozlisujeme kompetence obecné (zpiisobilost, kvalifikace), odborné (co by mél
pracovnik na dané pozici po odborné strance delat) a mékké (vychazejici z urcitych
viastnosti ¢lovéka). “ *° Kompetence tedy nejsou dany jen tim, Zze vystuduji pfislusnou
Skolu nebo dostanu titul, socidlni pracovnik musi mit dalsi predpoklady, které se na sko-
le nenauci, tykaji se totiz jeho osobnosti, povahy.

Micak formuloval zakladni kompetence socialnich pracovnikil jako v&domosti,
schopnosti a dovednosti, hodnoty, motivy a osobnostni dimenze, které jsou néjak spoje-
ny s vysledky jejich prace. Védomosti — socialni pracovnik, jak uz jsem zminila, musi
mit ptisluSné vzd€lani, které¢ je zdkladem pro vykonavani této profese. Schopnosti
a dovednosti — sem MI¢ak zatazuje komunikacéni a interpersonalni dovednosti a schop-
nosti potfebné pro Uspésné rozhodovavani. Komunikace je hlavnim nastrojem socialni-
ho pracovnika, a proto je zde brana jako velice dulezita véc. Socialni pracovnik musi
umét dobfe vysvétlovat a zaroven naslouchat. Interpersondlni dovednosti znamenaji
umét jednat slidmi, spolupracovat s nimi, schopnost dosahovat kompromisu atd.
Schopnosti potifebné pro Gspésné rozhodovani — socialni pracovnik se musi velmi €asto
rozhodovat, také se Casto dostava do riznych dilemat a mél by védét jak pii rozhodova-
ni postupovat. Poslednim bodem jsou hodnoty, motivy a osobnosti ptedpoklady — praveé
tyto mu mohou velmi pomoci pii rozhodovani. Hodnoty a motivy se mnou v pribé¢hu
Zivota ménit a k tomu ptispivaji jeho zkuSenosti. '** Osobnostni dimenze se nedaji naudit
nebo ziskat, ty ¢lovek prosté ma, dilezité ale je, aby s tim umél pracovat, aby Clovek
znal sdm sebe v riznych situacich a dokazal predvidat své chovani.

O osobnostni strance v souvislosti s kompetencemi socialniho pracovnika hovofii
Bene$ a pod tento pojem vztahuje postoj k praci, sebevédomi socidlniho pracovnika,

dale jeho motivaci k praci, to jak se identifikuje se svym povolanim atd. '’

133 HAgKOV?QVA, H. Socialni gerontologie aneb seniori mezi nami, s. 103.
136 Srov. MLCAK, Z. Profesni kompetence socialnich pracovnikii a jejich hodnoceni klienty, s. 120.
137 Srov. MATOUSEK, O. a kol. Encyklopedie socidlni prdce, s. 516.
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Pravé osobnostni piedpoklady jsou nyni u socialnich pracovnikii hodné vyzdviho-
vany. Socialni pracovnik ke své praci potfebuje, aby mu jeho klienti véfili, ale oni musi
mit n¢jaky divod, pro¢ mu vétit. M€l by tedy byt urcité spolehlivy a empaticky clovek.
Déle by m¢l mit velice dobré komunikaéni dovednosti, protoze komunikace je zaklad-
nim ndstrojem socialniho pracovnika. Pracovnik by mél také sam dbat na to, aby se ne-
ustale dal rozvijel, musi mit stale aktualni informace, aby mohl klientovi dobie poradit
a pomoci. Socidlni pracovnik se dostava do riznych spornych situaci a fesi mnoha etic-
ka dilemata, m¢l by se tedy umét sdm rozhodnout a byt schopen nést za sva rozhodnuti
nasledky. Také by si mé&l nékteré situace a chovani umét doptedu predstavit a predvidat
je. Mél by byt napadity ohledné navrhi feSeni, dat si rychle dohromady veskeré souvis-
losti a oprostit se od rychlych zavért a ptedjimani. Ne vSechno vzdy dopadne tak, jak si
pracovnik naplanuje, a proto by se mél umét vyrovnat is netspéchem. Jsou uvadény
jesté mnohé dalsi vlastnosti jako naptiklad smysl pro humor, sebekriti¢nost, podnika-
vost. ** Smysl pro humor mozna nékomu nepiijde tak dualezity, ale obzvlasté pii praci
s ur¢itymi cilovymi skupinami, kam spadaji 1 seniofi, to diilezité je, a nejen pro zamést-
nance, 1 klienti urcité radi uvitaji legraci. Kdyby v domové pro seniory pracovali jen
sami vazni lidé, ktefi se nedokdzou zasmat, tak by tohle misto bylo opravdu velmi
smutné. MatouSek zminuje ptitazlivost, tim samoziejm& nemysli jen vzhled, jedna se
o celkovou pritazlivost ¢lovéka: jak komunikuje, jednd, jestli je sympaticky. Socidlni
pracovnik by mél byt také poctivy a mél by umét zachovat jemu svéfené informace,
chovat se k druhym ohleduplné a taktné. ' Tyto piedpoklady a vlastnosti maji v této
praci svilj vyznam, protoze prace socidlniho pracovnika je velmi naro€nd, obzvlast' pra-
vé s nékterymi cilovymi skupinami.

Pracovnici, ktefi se staraji o lidi star§iho véku, nemaji viibec jednoduchou profesi,
mozna je 1 obtiznéjSi neZ jind, zahrnuje totiz mnohem vice Cinnosti, nez se zda. Nelze
jen o dobry uklid, uvafit anebo vyprat, ale je to hlavné¢ psychicky naro¢né¢ zaméstnani.
Seniofi totiz potfebuji mily optimisticky ptistup, néjaké milé slovo, promluvit si
snékym atd. ' K pfedpokladim bych mozna piidala uréitou vnitini vyrovnanost
a schopnost oddélovat praci a osobni Zivot — zejména pfi praci se starymi lidmi se da
predpokladat, ze nds klienti budou postupné opoustét a pokud se s tim socidlni pracov-

nik nedokdze smifit a nedokdze se od toho alespoil ¢astecné oprostit, tak tuto praci ne-

1% Srov. GULOV/‘:, L. Socialni prace: pro pedagogické obory, s. 36.
* Srov. MATOUSEK, O. a kol. Metody a Fizeni socidlni price, s. 93.
10 Srov. HROZENSKA, M., DVORACKOVA, D. Socidini péce o seniory, s. 126.
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muze vykonavat. Dalsi véci je, Ze socialni pracovnik musi byt tak trochu psycholog.
Prave z tohoto ditvodu se na vysokych Skolach socialniho zaméfeni vyucuje 1 psycholo-
gie, protoZe se jedna o praci s lidmi, s lidmi, ktefi mohou zrovna proZivat n&jaky pro-
blém, potiebuji pomoc a radu. Rika se, Ze i napiiklad kadefnik ma byt ¢asteéné psycho-
log, protoze se mu lidé svéiuji. Stejné tak pracovnici v domovée pro seniory by méli byt
pfipraveni, ze se jim klienti budou svéfovat se svymi trapenimi a bolistkami. Vzdyt
komu jinému. Pracovnika potkavaji kazdy den, postupné si k nému vybuduji divéru
a jeho nazor se stava pro klienty velmi dalezity.

Matousek hovoii o povolanich, kterd maji moZnost pomoci nékterym lidem
v nouzi, jsou to tzv. pomahajici profese. Pomoc existuje na vice urovnich, kde do prvni
spadaji pravé socialni pracovnici, psychologové, psychiatii a rizni odborni poradci.
Odbornici téchto profesi by méli ocekavat, ze se budou potkdvat s lidmi s problémy
a méli by byt na né€ ptipraveni. Do pomoci na druhé tirovni spadaji takové profese, které
svoji hlavni ¢innost maji jinou neZ pomoci lidem v nouzi, ale patii sem proto, ze se
s témito lidmi v ramci své profese Casto setkavaji, a proto by méli védét, jak Clovéka
uklidnit, povzbudit atd. Jedna se naptiklad o ucitele, 1ékate a zdravotni sestry, policisty,
ale 1 duchovni. N¢ktefi autofi hovofi také o pomoci na tfeti urovni. Jako naptiklad
Cowen tika, ze to jsou kadefnice, barmani, manazefti atd. I oni se mohou casto setkavat
s riznymi lidmi a néjakym doporu¢enim nebo utéchou jim pomoci. '*'

Jiz z téchto ¢innosti a kompetenci by se dalo odvodit, co mohou socialni pracovnici
povazovat za kvalitu. Ale ur€ité k tomu ptispiva ptisluSné vzdélani, které socialni pra-
covnik absolvoval jiZ na Skole nebo ve vzdélavacim kurzu. Z toho si miiZze dany ¢lovek
vyhodnotit, jak bych chtél svoji praci vykonavat, aby byla kvalitni. Dale k tomu samo-
zieymée piispéje samotna praxe, kde si mize svij predchozi nadzor ovétit a praktikovat
ho, anebo uplné piehodnotit. Ovliviiovat to mohou jeho klienti, kolegové nebo 1 vedeni
organizace a podminky, které mu organizace nastavila pro vykonavani socialni préce.
Socialniho pracovnika mtze ovliviiovat napiiklad 1 nizké platové ohodnoceni. Pracov-
nici mohou byt frustrovani a to se miize projevit na kvalit¢ poskytované sluzby. ,, Prii-
meérny plat socialnich pracovnikii je o 7700 nizsi nez u jinych vysokoskolakii, proti pod-
nikatelské sfere se lisi pry o 21.600 korun. Podle ministerstva tak mnozi pracovnici obor
opoustéji. Odborari uz driv upozornovali na to, Ze se nizké prijmy zacinaji uz odrazet na

kvalité sluzeb. « '**

11 Srov. MATOUSEK, O. a kol. Metody a Fizeni socidlni prdce, s. 52.
12 MPSV navrhuje zvysit od ledna platy v socidlnich sluzbdch [online].
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Dvotéakova se timto problémem zabyva a zdlraznuje, Ze pracovnici v tomto oboru
jsou opravdu malo finanéné hodnoceni. Hajek mluvi o tom, ze je zde v porovnani
s jinymi obory neuspokojivé ohodnoceni manazerii. Aby tedy byla zajiSténa kvalita,

musi organizace vynaloZit vys§i vydaje, a to hlavné zvysit platy svym zaméstnanctim.

vvr

vevrs

€163

nich sluzbach se pohybuje kolem 11 000 K¢ cistého.

Tato profese sebou ale nenese jen finan¢ni znevyhodnéni, pfinasi také znevyhodné-
ni spoleCenské a dusledkem je fluktuace pracovnikii. A toto vSe vitbec nepfispiva ke
kvalité sluzeb, ba naopak. '** Jednou z hlavnich pfi¢in zhor$ené kvality v domovech pro
seniory jsou pravé malé finan¢ni prostredky, které se navic rok od roku ztencuji a orga-
nizace jiz nevi, kde by se uskromnila. '

., Ministerstvo prdce a socialnich véci navrhovalo od ledna 2013 pridat pracovni-
kiim v socialnich sluzbach. Platové tarify se jim mély zvednout o 6,5 procenta. Ze stat-
niho rozpoctu se ale Zadné penize na rust vydelkiu vydat nemély. Zvyseni méli zajistit
séfove jednotlivych zarizeni "zménou organizace a vyssi efektivitou". Vyplhva to
z navrhu narizeni viady. Odbory zdadaly, aby se v rozpoctu potirebna miliarda nasla a do

16 Pan Drabek sice

platii prelila. O zvySeni platii usilovaly bez uspéchu nékolik let.
velice rad chtél zvySovat platy v socialnich sluzbach o 6,5 %, ale bohuzel ziistalo jen
u planych slibu. Exministr vekl zarizenim socialnich sluzeb, aby zvysili platy svym za-
méstnancum o 6,5 %, ale témto zarizenim nedal ani korunu do rozpoctu navic. Coz tedy
v praxi znamend, Ze zadné zarizeni socialnich sluzeb pro kazdého svého zaméstnance
6,5 % nedokdze samo sehnat. “ '

Lidé chtéji svoji praci vykonavat kvalitné, je to urcita otdzka cti, a pokud maji dob-
ré vysledky, tak maji i dobry pocit ze své prace. '®* Téméi kazdy ¢lovek se svoji praci
snazi vykonavat dobie, chce byt uspeSny ve svém oboru. Ale k cemu je mu uspéch,
kdyZ za to nedostane patficné financni ohodnoceni? 1 socidlni pracovnici by méli mit

tendenci ptirozen¢ pracovat dobie, vykondvat svoji praci kvalitné a vidét néjaky vysle-

dek své prace, ale to by se muselo néco zménit. Lidé by si méli socialni prace vice vazit

193 Zvysi se nékdy platy v socidlnich sluzbach? [online].

1% Srov. MATL, O., JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory, s. 54 — 55.
195 Srov. Dobrovolny evropsky ramec pro kvalitu socidlnich sluzeb [online].
16 MPSV navrhuje zvysit od ledna platy v socidlnich sluzbdch [online].

17 Zvysi se nékdy platy v socidlnich sluzbach? [online].

1% Srov. MATL, O., JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory, s. 76.
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a cenit si toho. Kvalita by se méla promitat ve vSech profesich a v socialni préci je ob-
zvlast dalezita, protoze jde o pomoc druhym lidem, o zlepSovani jejich Zivota.

I pfes tyto vSechny okolnosti je ndzor socidlnich pracovnikli velmi dilezitym a ma-
ze ndm mnohé napovédét o skute¢né kvalité sluzeb nebo pomoci pottebnou kvalitu na-
stolit. MoZnosti, jak by mohli socidlni pracovnici prispét ke zvySovani kvality, je mno-
ho. Moznost maji ur¢ité¢ na poradach organizace, nebo na setkdnich se supervizorem,
nebo i rtizné rozhovory s vedoucim anebo v anonymnich dotaznicich. '

Jak kvalitu hodnoti socidlni pracovnici je Castecné vyjadieno ve standardech kvality
a v riznych metodikéch socialni prace. Je to jejich praktickd podoba socialni prace. So-

cialni pracovnici tim vyjadiuji, jak délaji dobrou praxi.

19 Srov. CAMSKY, P., KRUTILOVA, D., SEMBDNER, J., SLADKY, P. Manudl pro tvorbu a zavadéni
standardit kvality poskytovanych socidlnich sluzeb [online], s. 147.
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3 VYZKUMNE SETRENI

Zaméstnanci maji k dispozici mnoho zésad, ptiruc¢ek, navoda a kritérii, jak vykondvat
svoji praci, jak poskytovat sluzby, aby byly kvalitni, jak pohlizet na stiznosti atd. To vSe
jim fikaji zdkony, jiné mezinarodni organizace, standardy kvality, vedeni a nadfizeni,
ale je jen na nich, jakéa bude jejich praxe. Kazdy pracovnik ma svilij ndzor na kvalitu,
jaka by méla byt a tento nazor jsem se pokusila zjistit. Tato ¢ast mé diplomové prace je
tedy o socialnich pracovnicich, o jejich pfedstavach a nazorech na kvalitu poskytova-
nych sluZeb v jejich organizaci.

Vzhledem k tomu, Ze objektem mého Setfeni je socialni pracovnik, mohou byt né-
které vysledky determinovéany, ponévadz velkou roli zde bude hrat urcité subjektivni
pohled kazdého z nich. Ten mliZze byt ovlivnén pfisluSnym vzdélanim a praxi. Hraje zde
roli zkuSenost, vychova, jeho vira, hodnoty a motivace, ale 1 samotné vlastnosti

a dispozice socidlniho pracovnika.

3.1 Metodika Setieni

Setieni se tyka socialnich pracovniki a jejich nazoru na kvalitu v organizaci, ve které
pracuji. Zajimal mne jejich pohled na kvalitni Zivot seniora, zda jsou seniofi v jejich
organizaci spokojeni, zda zaméstnanci uspokojuji jejich potieby, zda mohou klienti ale
1 zaméstnanci davat néjakou zpétnou vazbu, jak vypada spoluprace s rodinou, jak je to
v jejich organizaci s vybavenim, stravou, dennimi aktivitami a jak se socialni pracovnici
zajimala je osobnost socidlnich pracovnikil a jeji role v kvalité poskytovanych sluzeb,
dale jak jsou socidlni pracovnici ve své praci spokojeni a zda jsou k ni motivovani.
Zvolila jsem metodu, kterd ukaze, jak se na danou problematiku divaji socialni pra-
covnici — kvalitativni metodu formou polostrukturovaného rozhovoru. Tato metoda je
pro mé potieby tou nejlepsi variantou, protoze diky ni miiZeme narazit na zajimava té-
mata, které miizeme vice rozebrat, anebo mam moznost se respondentii doptavat, pokud
mi nebude néco jasné. Béhem jednotlivych rozhovort jsem sbirala empirickd data
a socialni zkuSenosti a dale z nich vytvarela socidlni teorie. Vysledky jsou obohaceny

pojmy z b&Zného jazyka. '

170 Srov. ZIZLAVSKY, M. Metodologie pro socidlni politiky a socidlni prdci, s. 105.

50



Rozhovory jsem provadéla osobné s pomoci diktafonu, ktery zefektivnil moji praci
a diky tomu jsem mohla zachytit a nasledné¢ zpracovat autentické okamziky. Otazky
jsem méla pfedem piipravené a vychézeji z teoretickych vychodisk prace. Ale ne vzdy
jsem se jich stroze drzela, zalezelo také na respondentech, jak se jim na urcité véci od-
povidalo. Pti rozhovorech jsem se snazila jit vice do hloubky a to mi pravé rozhovor
umoziuje. Samoziejme¢ jsem netrvala na odpovédi za kazdou cenu, pokud respondent
nevédél nebo mu to nebylo ptijemné, §li jsme dal.

Rozhovory jsem provadéla v rizném prostiedi (podle domluvy se socialnimi pra-
covniky), s vétSinou z nich jsem se sesla v jejich pracovni dob¢ v organizaci, ale podati-
lo se mi také domluvit se na posezeni v kavarné pii kavé (toto prostfedi se mi zdalo
mnohem lepsi diky uvolnénéjsi atmosfére a nasledné uptimnéjSim odpovédim). To po-
tvrzuje Zizlavsky, ktery ¥ika, Zze volba prostiedi je podstatna. "'

VSsichni respondenti, ktefi se mnou rozhovor uskutec¢nili, byli upozornéni, Ze vSe
podléha naprosté anonymité (jejich jména, organizace 1 mésto), mozna i z tohoto divo-
du se pracovnici pifi mém rozhovoru necitili Spatné nebo pod natlakem a odpovédi jsou
vesmés upiimné. Rozhovory probihaly v obdobi mezi 1. unorem 2014 az polovinou
bifezna 2014. VSechny respondenty jsem kontaktovala emailem, kde jsme si ndsledné
domluvili osobni schiizku. Celkem bylo kontaktovano deset respondentli, pficemz
s osobnim setkdnim souhlasilo respondentii Sest. Neméla jsem zadnd vstupni kritéria,
jako jsou vek, pohlavi, vzdélani, pouze, aby to byla osoba, ktera pracuje v domové pro

seniory jako socialni pracovnik.

171 Srov. ZIZLAVSKY, M. Metodologie pro socidlni politiky a socidlni prdci, s. 109.
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3.2 VysledKky Setieni

Tabulka €. 1 — Demografické rozloZeni socialnich pracovnikl

Socialni
Vék Pohlavi Délka praxe Vzdélani

Pracovnici

. Bc. — obor prevence a rehabilitace socialni pato-
SPk1 29 Zena Vice nez dva roky _

logie
SPk2 35 Zena Pét let Bc. — obor specialni pedagogika
SPk3 25 Zena Rok Dis. — obor socialni prace
SPk4 28 Zena Dva roky Mgr. — obor etika v socidlni praci
SPk5 37 Zena Sedm let Bc. — obor pedagogicka psychologie
Bc. — obor pedagogika volného €asu, v souéasné
SPk6 28 Zena Dva roky
dobé studuje Bc. — Socialni a charitativni prace

Zdroj: vlastni vyzkum

Zajimalo mne, jak maji tito lidé ke svému v€ku dlouhou praxi. Podle vysledki je délka
praxe umérnd véku, povolani socidlniho pracovnika se zacali pracovnici vénovat ve
véku mezi 24 — 30 let a této praci se vétSina vénuje minimaln€ dva roky (kromé jedné
pracovnice, kterd se socialni praci vénuje pouze rok, ale zaroven je nejmladsi). VSichni
pracovnici jsou Zeny. Oslovila jsem 1 jednoho socialniho pracovnika muze, ale bohuzel
jsme se nedomluvili na spolupréci. To, Ze v socidlni praci prevazuji zeny, neni nahoda,
potvrzuje to i literatura ,, Zeny jsou vice empatické a muZzi tihnou spise k systematickému
mysleni . ' A empatie je pfi praci socialniho pracovnika velmi dtlezita.

Dotazani pracovnici, nemaji v§ichni vzdélani zamétené na socialni praci. Ptala jsem
se jedné pracovnice, kterd si nyni dodélava ptislusné vzdélani na dilezitost toho vzdéla-
ni a odpoveédéla mi — SPk6: ,, Asi to diilezité je, je dobré mit néjaké teoretické znalosti

o prislusné cilové skupiné, ale ne vidy odpovida teorie praxi.

12 Srov. Olomoucti psychologové hledaji vztah mezi tvorivosti, empatii a systematizaci [online].
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Predstavy socidlnich pracovnikii o kvalitnim Zivoté seniora

Socialni pracovnice si predstavuji svlij budouci kvalitni zivot, az budou seniofi jako
zivot se svou rodinou, pokud to bude mozné. A kdyz ne, tak v néjakém domové pro
seniory. Ale né€které jsou trochu skeptické ohledné vysSe svého diichodu a budoucnosti
domovti pro seniory. SPk2 naptiklad tika:,, Abych hlavné méla duchod. Smich. A aby
vitbec byly tyhle zarizeni, protoze nevim, zda do té doby vitbec budou fungovat. Pokud
bych nemohla byt doma, nebo s pomoci rodiny, tak tady no.“ Pracovnici pti svych pred-
stavach o kvalitnim zivotné nemaji pfili§ nerealné predstavy, ale uZ zde narazeji na fi-
nanéni stranku.

Socidlni pracovnici, aby se citili jako doma, by si vdomové pro seniory piali pti-
jemny a chapajici persondl, rodinu, kterd by je navstévovala, ptijemné a dobie vybavené
prostiedi atd. Pracovnici uz se ale neshoduji v tom, zda tuto jejich pfedstavu napliuje
jejich domov pro seniory, zde narazi na mnohé problémy. SPkl: ,, Kvalitu bych zde tro-
chu zvysila. Hlavnim problém je vybaveni.“ SPk2: ,, Chybi mi tady urcité prostory, jsou
zde Spatné pokoje, bezbariérové pokoje nejsou zas tak bezbariérové, je to tady vse tako-
ve strohé, pusobi to na mé chladné. Neni to domov. “Dokonce zde dva pracovnici narazi
na snahu pracovnikli — SPk4: ,, Myslim si, Ze z malé casti, snaha nékterych pracovnic
neni tak velka a aktivity a moznosti jsou hodné zavislé na financich a téch neni v tomto
sektoru dost, neni to prilis preferované odveétvi.“ SPKS: ,, Myslim si, Ze moji predstavu
nenaplnuje, jednak jsou zde nedostatecné prostory a také persondl nedosahuje takové
kvality, jaké by mel.

Pti otdzce, zda si mysli, Ze jejich klienti Ziji kvalitnim Zivotem, uZ ale na své pied-
stavy trochu zapominaji a odpovidaji, ze snad ano a ze v to doufaji. Naptiklad SPk2 na
to tika:,, Tak asi jo, nékdo si samoziejmé stezuje, tak to resime, ale kdo si nestézuje. Po-
kud by tady nechtéli byt, tak zde nejsou. “SPk4: , Doufam, Ze Ziji nebo se o to alespon
snazime. “NaSel se zde jeden pracovnik, ktery byl velmi uptimny — SPkS5 tika:,, Nasi
seniori by zde mohli mit vice kvalitni Zivot, pokud by se vedeni a pracovnici vice snazi-

li.”
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Potieby a spokojenost klienti

Nad otdzkou, zda domov pro seniory uspokojuje vSechny potieby klientli, pracovnici
vyjadiuji n€které pochyby v oblastech, které se nedaji ovlivnit — jako je tieba jejich ro-
dinna situace — SPk3: ,, Bohuzel nemuzeme ovlivnit jejich rodinou situaci, pokud je na-
priklad pribuzni nenavstévuji, i kdyz by si to prali, nemiiZzeme nic moc délat. “, ale jsou
zde 1 jiné véci. Prevazna vétSina pracovnika se shoduje v tom, ze jejich domov urcité
uspokojuje fyzické potieby, ale stémi psychickymi uZ to neni tak jednoduché.
SPk1: ,, Uspokojujeme potieby, které jsou realné. Smich. Mam na mysli takové ty bézné,
fyzické. V soucasné dobé hodné narazime na téma sexualita. Coz nevime, jak to zajistit,
nebo co s tim delat. “ SPKS: ,, Fyzické potreby urcité uspokojujeme, ale nejsem si uplné

¢

jista s témi psychickymi.” Pracovnici se uz neshoduji vtom, ¢i je to vina.
SPk4:,, Snazime se o to, ale ne vse je v nasich silach. “ SPKS: ,, Myslim si, Ze je to vina
vedeni a pracovniki. *“ SPK2: ,, Prijde mi, Ze je zde mdlo pracovnikii na ty klienty, neni
na né tolik casu a prijde mi to takové nedotazené. ““ SPk6: ,, Nemyslim si, Ze uspokojuje-
me vSechny potieby, chybi nam tam treba moznosti pro vérici klienty, nemame tam Zad-
nou kapli a nedochazi k nam duchovni. Také se neumime postarat o klienty, kteri trpi
néjakou dusevni poruchou.

Pracovnikli jsem se ptala na to, jak zajiSt'uji spokojenost svych klienti a jak mayji
zpracovany dokumenty o hodnoceni spokojenosti. Spokojenost klientti se da podle soci-
alnich pracovnikt zajistit dobrym personalem a sluzbami. Dilezité jsou také rtizné akti-
vity a spoluprace v organizaci. SPkl: ,, Urcité kvalitni personal, kvalitni nabidka sluzby.
Dulezité je predavat si informace mezi sebou, abychom védeéli, co dany clovek potrebu-
je.“ SPk3: ,,Snazime se byt pratelsky persondl, snazime se navodit pocit svobody, diive-
ry, podporujeme rozmanitost aktivit apod. “SPKS: ,, Pro spokojenost klientii je urcite
dulezity kvalitni personal a kvalitni sluzby.

Dotazniky zpracovavaji témét vSude, ale rozpory vznikaji pii otdzce, jak
s dotazniky nakladaji a jestli se podle toho méni néco v organizaci. Dotazniky sice vét-
Sinou vyhodnocuji, nékde dokonce d¢laji grafy a tabulky, ale shoduji se v tom, ze ze
zasady to na organizaci nebo jeho vedeni nic neméni. SPk2: ,, Davdame jim pravidelné
dotazniky o hodnoceni spokojenosti, takze se k tomu vyjadruji. Dotazniky potom vyhod-
nocujeme, délame z nich grafy a tabulky. Klienti tam posuzuji chovani personalu, péci,
mohou se rozepsat u pripominek. Hlavné dale strava — to je vidy nejvétsi bod. Taky se
Jich tam ptame, jestli vi, kdo o né vSechno pecuje a kde jsou. “A upravujete podle toho

néjakd pravidla organizace, méni se néco? ,, Klienti se treba pordd stézuji na stravu a ta
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je stale stejna. “SPKS: ,, Mame néjaké dotazniky. *“ A upravujete podle toho néjaka pravi-
dla organizace, méni se néco? ,, Hodnoceni spokojenosti délame viastné jen proto, aby-
chom to méli pisemné zpracované, ale vedeni si stejné stale jede podle svého. “

Otazka, jak pracovnici zabezpec€uji v domové lidska prava a dastojnost klientti, byla
pro socidlni pracovniky velmi slozitd. Ne kazdy mi na ni dokézal odpovédét, a ten, kdo
odpovédel, pied tim dlouho pfemyslel. Konkrétni postupy nebo materidly na to nemaji
(at’ uz pisemné nebo jinak). Jedna pracovnice odpovédéla — SPk4:,, Vse je v mezich za-
kona, socialni a lékarské etikety, ale konkrétné Vam to nereknu, pisemné to zpracované
nemame. “Jind pracovnice se zminuje o pracovnicich, ktefi jsou v tomto ohledu velmi
daleziti. SPkl: ,, To je o pristupu, zkrdtka jedname s nimi jako s lidmi, nesmime s nimi
zachazet jako s veci. Je to o tom persondlu, persondl musi byt tak kvalitni, aby si uve-
domoval, Ze to jsou lidi, Ze oni maji porad ty sva prava, ktera musime dodrZovat, je to

individualné o kazdém clovéeku.

Zpétna vazba a pravomoc Klienti

Zpétnou vazbu klienti vétSinou davat mohou, at’ je to na pravidelnych schizich, pro-
stfednictvim stiznosti nebo jen tak béhem dne kterémukoliv pracovnikovi. Stiznosti poté
fesi vedeni. Zda je potom vykonana naprava, uz neni tak jasné. SPk5: ,, Stiznosti mohou
klienti podavat neomezene, vétsinou se tykaji malickosti, které se daji snadno vyresit.
Horsi je to, pokud se tykaji zavaznych veci.

Klienti se sice vyjadfit k riznym vécem mohou, ale jejich ndzor se nebere moc
vazné. SPk2: ,, Mohou se vyjadrit na pravidelnych schuzkach (jednou za piil roku)
s panem reditelem, kde je prostor na néjaké dotazy, ale co se tyka néceho zasadniho, tak
ne.“ SPk4: ,,Chod organizace je presné dan a ridi se standardy kvality, které vychazeji
z potreb jak klientii tak pracovniku ci celé organizace, s klienty se radime ale spise
o aktivitnich vécech ¢i programech. *“ Takze o zasadnich vécech se s nimi neradite? ,, Ne,
to je dané. “ SPKS: ,, Takové pravomoci nasi klienti opravdu nemaji, mohou se k riiznym

I3

vecem sice vyjadrit, ale vétsinou jim to neni moc platné.
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Individualni cile

Podle rozhovort socialnich pracovniki je jasné, ze individualni cile vypracovavat musi,
protoze je to ve standardech. Neni ale jednoduché, individualni cil stanovit a pokud se
jim to podafi, tak je obtizné ho naplnit. SPk1: ,,Jd myslim, Ze ve vétsiné pripadii se nam
to dari, musi — papirové. “ SPkS: ,, Individualni cile musime vypracovavat s kazdym kli-
entem, ale zda se ndm to daii s kazdym klientem plnit, to bych neiekla. Casto je také

hodné obtizné prijit na ten spravny cil.

Spoluprace s rodinou

Je dobré, Ze si socialni pracovnici uvédomuji, jak je rodina v zivoté seniora dilezita.
Vzdy a vSude se s ni snazi spolupracovat, samoziejmeé, pokud je to mozné. Libi se mi,
ze spoluprace s rodinou za¢ina hned na pocatku, kdy senior do domova jesté ani nena-
stoupil. SPk1: ,,Spoluprace zacina jiz pred prijetim, protoze v zZadostech maji uvedeny
kontakt na blizkého clovéka, takze vetsinou se nejdrive ozyvam jim, protoze ne kazdy
senior md telefon a nékdy mu to neumozZiuje zdravotni stav. Kdyz se schazim poprvé se
seniorem nebo i ndsledné, tak rodina mad vidy mozZnost byt u toho. Mnoho informaci
predavam i jim, protoZe se stavd, Ze senior jak je starsi, tak si to nemusi pamatovat,
nebo by treba nezaridil vSechno. Rodina v tomhle ohledu hodné pomdaha, s rodinou
prosté musime spolupracovat.” Spoluprace je nastolena ipoté a rodina ma moznost
ucastnit se riznych aktivit a akci, které domov potada. SPkS: ,, Spoluprace s rodinou je
velmi diileZita, ale ne vsichni s nami chtéji spolupracovat. Rodinu se snazime kontakto-
vat a podnécovat je k navstévam a na ucasti ruznych aktivit.

V z4dném z dotazovanych domovi pro seniory s navstévami rodin a blizkych neni
zadny problém. Samoziejmé navstévy nesmi nijak naruSovat chod zatizeni nebo noc¢ni
klid. Ale v zasad¢€ vychazeji rodindm vstfic a jsou radi, Ze maji klienti n¢jaké rozptyleni.

Tak snadné to ale neni s prespanim ptibuznych v domovée pro seniory. Nekteti pra-
covnici pfi této otazce na jednu stranu sice tikaji, Ze na vyjimku napiiklad od feditele,
by prespani piibuznych Slo, ale na druhou stranu nevi kde, protoze na to nemaji prosto-
ry. SPkl: ,, Normalné to nemame, ale slo by na vyjimku, kdyby dosli za panem reditelem
a prosté se nejak domluvili, ale nevim, kde. My tady pokoj navic nemame. “ SPk3: ,,Jen
omezené, volné misto zde neni, tak nevim kde.“ Jini rovnou fikaji, ze pfespani u nich
neni mozné. SPk4: , Nemdame moznost.“ SPKS: ,, Prespani pribuznych neumoZiujeme,

protoze nemdame kde, nejsou na to prostory. “
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Vybaveni pokoju a strava

Ani v jednom zafizeni neni moZnost vybaveni pokoje vlastnim nadbytkem, klienti si mo-
hou pokoj jen poupravit néjakymi osobnimi vécmi. SPk2: ,, Mohou si jakoby dovybavit,
protoze ten pokoj je vybaven nasim nabytkem. “ SPk4: ,, Pokoje jsou jiz vybaveny, klienti
si mohou akorat prinést drobné predmeéty — fotky atd. “

K tomu, zda maji klienti moZnost byt na pokoji sami nebo se spolubydlicim/mi
vet§inou nejsou v organizaci moznosti vybeéru. SPk3: ,, Tohle je sloZité, klienta neni vidy
lehké umistit do jednoliizkového pokoje, ale snazZime se klienty dle jejich prani tzv. roz-
mistit, tak aby se citili dobre. “ A kde moZnosti jsou, tak klienti vétSinou preferuji jedno-
luzkovy pokoj. SPk2: ,, Miizou, vétsinou tedy preferuji jednoliizkovy pokoj.

Zda se, ze velkym problémem ve vSech organizacich je jidlo. Z diivodu financi ne-
maji moznost, aby si klienti vybrali z vice jidel. SPk1: ,, Vybér jidla je podle diety, ale
vybér je spis zaména ryze za brambory, ale uplné varianty, Ze by méli dvé odlisné jidla,
neni. “ Strava je akorat upravena pro diabetiky anebo pro klienty s dietou urcenou od
I€kate. SPkS: ,,Jidlo si klienti vybrat nemohou, mame zde jen jiné jidlo pro ty, kdo to
maji urcené ze zdravotnich diivodii, jinak nam ve vétsim vybéru brani finance. “ Také co
se tyka moznosti vybéru ¢asu, kdy chce senior jist, neni v silich organizace. SPk2: ,, Ca-
sy se Fidi podle chodu zarizeni, takze jsou pevné stanovené. Klienti si akordat mohou
vybrat, zda chtéji chodit do jidelny nebo si nechat dovést jidlo na pokoj. “ SPk4: ,,Co se
tka jist ve zvoleném case, tak to bohuzel neni mozné, to snad nejde ani zaridit, nemdame

na to kapacity, kviili ohrivani atd...

Zajmy a denni aktivity

Socialni pracovnici se pti otdzce, zda podporuji své klienty ve svych zajmech a konic-
kach, dostavaji do rozporu. Nékde zajmy svych klienti nepodporuji anebo o tom neve-
di, jako naptiklad SPk2: ,, To nevim, asi ne.* SPkS: ,, Aktivit mame mnoho, ale jsou ur-
Ceny organizaci. Klienti maji moznost se ji bud’ zucastnit, nebo nezucastnit. “ A jinde se
o to alespon pokouseji. SPk3: ,, Snazime se je podnécovat, aby prichdzeli s novymi na-
pady. Pokud maji napad na usporadani napr. néjakého kurzu, ktery by sami vedli, sna-
Zime se vyjit vstric s prostorami a dalsimi potiebami.“ SPk4: ,,SnaZime se podporovat,
kdo rad zpiva, muze zpivat, kdo rad chodi na vychazky, kdo rad plete ¢i déla jinou po-
dobnou aktivitu, tak toho je zde dostatek. DuleZita je vSak organizace a opét finance,

které nam treba umoznuji navstevu vzdalenéjsich muzei ¢i vystav nebo divadel. *
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Ptala jsem se pracovniki, jaké pfipravuji pro své klienty denni aktivity. Tady mi
neSlo o vyjmenovani aktivit, ale spiS, jak maji klienti pestry program, a mohu fici, Ze
v kazdé dotazané organizaci maji klienti co délat po cely den. SPkl: ,, Aktivity zde maji
od rana do vecera, porad se tady néeco déje.

Zatizeni jsou v poradani vzdélavacich nebo rozvojovych programti riznd. Libi se
mi jedna organizace, kde potadaji pro své klienty PC kurzy (SPk3: ,, PC kurzy. "), je to
moderni a v dneSni dobé¢ se to urcité hodi. Dalsi zatizeni se snazi obas potradat n¢jaké
pirednasky a nékteré zase nepofadaji vibec nic. Divodem jsou opét finance.
SPKS5: ,, Zddné, nejsou na to penize. “

Klienti v domovech pro seniory nejsou k zadné aktivité nuceni, v§e musi byt na
dobrovolné bazi. Pracovnici se sice snazi klienty néjak motivovat a obcas se jich zeptaji,
zda si to prece jenom nerozmysleli, ale nenuti své klienti do néfeho, co nechtéji.
SPk2: ,,Snazime se mu to v néjakych casovych usecich nabizet, a kdyz porad odmitad
a odmita, tak si to zapisujeme a spis namatkové se pracovnice jednou za cas zepta, jestli
nechce.“ V jedné organizaci se dokonce snazi zjistit pficinu a dokonce zapojuji jiné
klienty, aby se ucastnili pomoci. SPk3: , Pokud to neni pravidelné, ale je mu
napr. spatné, vyjdeme mu vstric. Pokud se to castéji opakuje, snazime se zjistit, co je
Spatné a pomoci mu, pripadné zapojime i dalsi klienty aby pomohli v jeho integraci.

Ptala jsem se na neobvyklou aktivitu pro klienty. Chtéla jsem zjistit, zda opravdu
organizace maji néco navic, néco v em vynikaji, ¢im se mizou pochlubit, pysnit.
V dnes$ni konkurenci je dobré mit moznost nabidnout néco navic. Na tuto otazku mi
odpovédeli dva pracovnici kladn€. SPkl: ,, Mdame tu kinosal, nebo spise promitaci plat-
no, kde se da promitat. “ SPk3: ,, Poradame letni festival, kde vystupuji sami klienti.

Vylety potéadaji v kazdé organizaci, sice vétSinou jen jednou do roka, ale bohuzel
na Cast¢jSi akce organizace nemaji vice financi. VétSinou s klienty jezdi po pamatkach
a po krasach Cech. Akorat mé piekvapuje, Ze zajem o vylety neni tak velky. SPk1: ,, Zd-
jem o to sice ubyvd, ale ano, poradame.* SPk2: ,, Vylety délame asi dvakrat do roka,
akorat zacina byt problém zaplnit autobus. “

Dulezita mi pfijde spolupréace s jinymi sluzbami, klienti by méli mit moZnost kon-
taktu s nékym jinym a tyto sluzby pro né¢ mohou byt rozptylenim. Mobilni klienti samo-
ziejmée maji moznost si kamkoliv dojit sami. Diilezité je to hlavné pro ty méné mobilni
klienty, ktefi nemaji moZnost si sami zajit naptiklad ke kadefnikovi. Do vSech dotaza-

nych organizaci dochazi alesponi kadefnik a kosmeticka nebo pedikérka. Také jsem se

ptala, zda do domovli dochazi pravidelné duchovni, protoZze si myslim, Ze by seniofi
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méli mit moznost takovéhoto kontaktu (obzvlast’ ti nemobilni, ktefi nemohou jit do kos-
tela). Zde uz odpovéedi nebyly tak jasné, od jednoznacnych odpovédi ano, po méné neu-
réitych jako tteba SPk2: ,,Ja myslim, Ze k nékterym klientiim, kteri si to preji, dochdzi

knéz a také maji moznost dochazet do kaple. *“ Az po jednoznacné ne.

Standardy kvality

Zaméstnanci z dotazanych organizaci nemohli pfimo ovlivilovat vytvareni standardd,
pievazna vétSina v organizaci pii zavadéni standardli nepracovala, ale i tak si mysli, ze
standardy vytvareli vedouci. SPk2: ,,U téch zacatku jsem tady nebyla, ale standardy
vytvareli asi vedouci a pani reditelka. Nyni Fesime jednotlivé metodiky, které se nas
tkaji. ““ Jeden pracovnik, ktery je v organizaci jiz dlouho k tomu tika SPkS: ,, Standardy
vytvarela vedouci socialniho useku ve spoluprdci s reditelkou, takze na pocatku jsme do
toho moc mluvit nemohli, ted miizeme pripominkovat riizné oblasti a pozménovat. “

Pti otazce, zda odpovidaji vypracované standardy kvality skutecné praxi, byla vét-
Sina odpovedi velmi neurcita, vétSinou se pracovnici snazi, aby to odpovidalo, ale kon-
krétni oblasti, kde maji problémy, mi nedokazali sdélit. SPk2: ,, No, ne vsechno.*
A konkrétn€? ,,To je vsechno hrozné individualni.” SPK3: , Ano, prevazna cast.
A kterd ne? ,, To se neda rict. “ Jeden pracovnik, ktery byl 1 u zavadéni a vypracovavani
mluvi o velké proméné standardt. SPkS: , NaSe standardy se od prvni verze hodné
promenily, tehdy se moc nevédelo, jak to ma vypadat, ale nyni, kdyz to miizeme vsSichni
pripominkovat, tak je to urcité lepsi a opravdu se snazime, aby to odpovidalo. “

Zakladni informace zvefejnuji vSechny dotazané domovy pro seniory na interneto-
vych strankach.

Ve vSech dotazanych domovech pro seniory probihaji kontroly kvality sluzeb, a to

namatkové 1 planované, ve vétSin€ piipadi je provadéji vedouci pracovnici.
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Kvalita z pohledu socialniho pracovnika

Z4dny z dotazanych pracovnikil si nemysli, Ze by v jejich organizaci byla velmi dobra
kvalita poskytovanych sluzeb, vSichni pfiznavaji, Ze by to mohlo byt lepsi. SPk2: ,, Mys-
lim, Ze porad mame co vylepsovat.“ SPKS: ,,Ja osobné bych si predstavovala vyssi kva-
litu, ne vzdy je tady takova ochota personalu a hodné nam v kvalité brani penize.*
SPké6: ,, Kvalita by mohla byt lepsi. Zasadni problém je v tom, Ze je tam mdlo pecovate-
lek a nemohou se tolik vénovat klientiim.

Ptala jsem se zaméstnancii, co podle nich brani v tom, aby byla kvalita sluzeb do-
konald. Zde navazuji na predchozi otazku: jak byste zhodnotila kvalitu poskytovanych
sluzeb ve Vasi organizaci? Na jednu z pfifin narazeli zaméstnanci jiz diive, jsou to fi-
nance! Na tom se shoduji tém&f vSichni. Ale ta druhd jsou zaméstnanci sami, a to bud’
jejich Spatnd komunikace a spoluprace, nedostatetné vzdélani a minimalni Skoleni za-
meéstnanct anebo jejich mald motivace. SPk2: ,, Mohlo by zde byt vice penez. Ale také
zlepsit komunikaci a spolupraci mezi pracovniky navzajem a také s vedenim a pracovni-
ky a klienty. “ SPk4: ,, Chybi finance, aby byla dokonala.“ V ¢em by ji finance zdokona-
lily? ,, Bylo by lepsi vybaveni, vétsi moznosti, vice vyletu a aktivit a také vice vzdélan
vice spokojeni v prdaci a také ji lépe vykonavali.” SPKS: , . Jak uz jsem Fikala, tak
v kvalité nam brani penize, ale také motivovany persondl. *

Kvalita podle socialnich pracovniki znamena — SPk3: ,, Ta, kterd poskytuje klien-
tum kvalitni Zivot. “ SPk6: ,, Takova sluzba, kterd je na miru Sita tomu klientovi a reagu-
je na jeho pozadavky a potieby.“ SPk4: ,, Je v ni zahrnuto to, co deéla klienta stastného
a pro co ma chut zit. “ Pro tyto pracovniky asi kvalitni sluzba znamena $t’astny a kvalit-
ni zivot klientl. To je urCité pravda, ale néktefi pracovnici tu kvalitu vidi 1 jinde.
SPk1: ,, Urcitée personal, ktery je motivovany, prijemné prostiedi, spoluprdce
s rodinou.“ SPkS: ,,Je to dobre vybavena a fungujici organizace, kde jsou klienti
i zaméstnanci spokojeni, prace je bavi a vykonavaji ji radi.

Zajimalo mne, jak se na kvalité sluzeb podileji zaméstnanci. Nejvice se mi zde libi-
la jedna odpovéd’ — SPk4: ,, Zameéstnanci kvalitu sluzeb délaji. “ Co se tyka hodnoceni,
tak vétSina pracovnikl se zminuje o ,,néjakych dotaznikach* nebo hodnoceni kompe-
tenci, ale uz si nejsou jisti, na co konkrétné dotazniky jsou, a uz viibec ne, zda to potom
n¢jak ovliviuje sluzbu. SPkl: ,, My mdame taky dotazniky, ted’ nevim tedy na co, mame

urcité dotazniky na stravu. Premyslim, jestli mame dotazniky i na néco jiného. Nevim,

ale na konci roku delame jakoby hodnoceni, kde hodnotime sebe, nase cile, jak jsme to
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naplnili, pristup, jaky k nam maji nasi nadrizeni, co bychom si prali, co se nam nelibi.
Takze néjakeé to hodnoceni tam urcite je.“ A myslite si, ze z toho je potom né&jaky vy-
stup, ktery ty sluzby ovlivituje? ,, No, to nevim. Smich. “ SPk2: ,, Ted’ mé napada, Ze taky
dostavame néjaké ty dotazniky, takze to takhle miizeme vyhodnotit. “ SPKS: ,, Kazdy rok
mame hodnoceni kompetenci, kde se miizeme trochu dotknout i kvality, ale zda to nékam

vede, toho jsem si zatim nevsimla. Smich. *

Osobnost a rozvoj socialniho pracovnika

,,dobfi socidlni pracovnici, které osobnostni charakteristiky jsou pro to dilezité a zda je
osobnost pro vykon tohoto povolani dulezita.

SPk1: ,, Asi clovek musi chtit délat tuhle praci, jinak to nejde a osobnostni charakteristi-
ky urcité ematicnost — smich. Takova ta klasika — musi mit rad praci s lidmi, musi byt
otevieny lidem, flexibilni. Osobnostni predpoklady jsou urcité diilezité.

SPk2: ,,Abych méla dobré vedeni a oporu ve svych vedoucich. Abych méla Sanci se vice
vzdeélavat, dostdavat se na ruzné kurzy, skolici akce a tak. Osobnostni charakteristiky
urcité empatie, trpélivost, trpélivost, vstricnost. Ano, jsou. “

SPk3:,, Empatie, trpélivost, odolnost vuci stresu, smysl pro humor. Je to diilezité to mit.
SPk4: ,, Nejdiilezitejsi je chtit byt dobrym socialnim pracovnikem a vérit v to, Zze ma pra-
ce ma smysl. Néjaké osobnosti predpoklady mit clovek musi, aby se na tuto profesi dal.
SPkS: ,, Dulezité urcite je, abych se citila ve své prdaci dobre, délala bych ji rada a byla
vnitiné spokojend, také mne urcite musi bavit prdace s lidmi a musim byt motivovana.
Z osobnostnich charakteristik urcité empatie, komunikativnost, smysl pro humor a krea-
tivita. Prijde mi to dulezité.

SPké6: ,, Hlavne by mél mit ¢lovek tu praci rad, aby ji mohl délat dobre, musi ho to bavit,
Jjinak bude vyhorely a problémy klientit ho budou obtézovat. Dale by mél mit néjaky
vztah k té dané cilové skupiné. A z osobnostnich charakteristik urcité empatie, otevie-
nost, profesionalita za kazdych okolnosti.

VSsichni dotdzani pracovnici se shoduji, Ze je pro né spokojenost v praci velmi diile-
zita a ze ke kvalité ve sluzbach rozhodné ptispiva. SPk4: ,, Spokojenost v praci ma urci-
té velky vliv na to, jak tu praci vykonavam. *“ SPKS: ,, Spokojenost je pro mé velmi dulezi-
ta.”

Pracovnici z mého Setfeni si ve své praci nepiipadaji byt motivovani a pfitom pfi-

poustéji, ze je motivace v této praci dulezitd. SPkl: ,, Myslim si, Ze je diilezité byt moti-
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vovand, motivovana se moc necitim.““ SPkS: ,, Motivovand se urcité necitim, spis by se
dalo mluvit o rezignaci.* SPk2: ,, Motivace mi duleZita prijde, ale moc k ni nemam dii-
vod. *“ SPK3: ,, Motivaci ze strany organizace moc necitim, ale snazim se motivovat sa-
ma, vzdyt to prece délam pro druhé.

Pracovnici se dale shoduji, Ze jezdi na seminare, ale seminare si sami vybrat nemo-
hou a ne vzdy jim jsou piinosné. SPkl: , Navstévujeme, ale zda je dany kurz k nécemu
dobry, zalezi na financnich moznostech organizace, kam nds prosté posle. Nékteré se-
minare byly urcité prinosné a jiné jako kdyz sedite ve skole a néco vam tam opakuji do-
kola. “ SPK2: ,, Ano, ale mdlo a to co navstévuji, pro mé nema velky prinos, protozZe vét-
Sinou jsou to Skoleni vybrana z financnich ditvodii a bylo nam receno, ze na lepsi skole-
ni nemuzeme, takze je to takové skoleni o nicem. SPk3: ,,Obcas mame moznost se pri-
hlasit na néktera skoleni, néktera jsou nam vedenim doporucena. Pro kvalitni béh orga-
nizace je urcité dileZité se do nich zapojovat a neustdle se vzdélavat. Ale skoleni jsou
hodné zavisla na financich. “ SPkS: ,, Na Skoleni jezdime, musime — je to dané zdakonem.
Smich. Ale ne vzdy jsou to skoleni, kterd jsou opravdu k nécemu dobra, ty Skoleni, které
by se mi libily, jsou drahé a organizace na né nema. “

Ptala jsem se, zda byli socidlni pracovnici nékdy vyslani ze své organizace na ex-
kurzi nebo vyménny pobyt do jiného domova. N&ktefi pracovnici v jiné organizaci ni-
kdy nebyli, ale nektefi ano SPkS: ,,4Ano, jednou jsem se byla podivat do organizace mi-
mo Ceskou republiku, kde se mi to velmi libilo, byla tam takovd rodinnd atmosféra
a pohoda jak mezi klienty tak také zaméstnanci. “

VSsichni dotazani socialni pracovnici se shoduji v tom, Ze u nich v pracovnich ¢in-
nostech pfevazuje administrativa, a za pfinosné to rozhodné nepovazuji. SPkl: ,, Asi
prevazuje, s klienty a jejich rodinami se v podstaté setkavam hlavné na pocatku spolu-
prace, kdy délam socialni Setieni a pak kdyz maji néjaky problém. Dobre to neni, nez
papiry mam radeji osobni kontakt. “ SPKS: ,,Spise ano, hlavné v posledni dobé musime
mit vSechno pisemné a to mi zabere hodné casu. Ja mam radeji praci s lidmi, ale nékdo
ty papiry udélat musi. “ SPk6: ,, Protoze hodné spolupracuji s urady, tak tam velka ad-

ministrativa je. "
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Finanéni ohodnoceni a prestiz

Se socialnim pracovnikem, ktery by byl spokojeny se svym finanénim ohodnocenim,
jsem nemluvila. Setkala jsem se s odpovéd'mi od moc ne, ani ne, po rozhodné ne. Pra-
covnici si tedy mysli, Zze prace socidlniho pracovnika financné¢ docenéna neni, ale co se
tyka prestize, tak v tom uz se neshoduji. SPk3: ,, Asi to spolecnost ocenuje, ale co se
tyce toho financniho, tak to tam neni.“ SPk4: ,, Povolani socidlniho pracovnika neni
v dnesni dobé ve spolecnosti moc cenéno. “ SPkS: ,, Nemyslim si, Ze by prace socialniho

«

pracovnika byla v dnesni dobé néjak zvlast cenéna. *

Ptala jsem se pracovnikli, zda by vzali praci v jiném oboru s mnohem vys$§im pla-
tem a prestizi. Pfiznavam, ze je to obtizné otazka a hodné by zaleZelo na dané nabidnuté
praci, ale spi§ mi Slo o to, zda pracovniky tato prace bavi a chtéli by u ni zlstat anebo
zda jsou ochotni jit délat upln€ néco jin¢ho z lepSich podminek. Odpovédi jsou rizné,
ale dilezité je, ze zadny pracovnik moznost jiné prace UpIné nevylucuje. SPKS5: ,, Nejspis
ano, teda samoziejmé by zalezZelo, co je to za praci.* SPK3: ,,Zadlezelo by na oboru, ale
rozhodné bych rada ziistala u pomdhajicich profesi. Plat a prestiz pro mé neni diilezZi-

«

tejsi nez smysl prace.

3.3 Shrnuti vysledkii

Jako hodné velky problém jsou vidény penize. Kviili jejich nedostatku nemaji orga-
nizace dostatecné vybaveni, nemohou vaftit vice jidel, nemaji pokoj navic pro pfespani
piibuznych, nemohou délat s klienty takové aktivity, jaké by chtéli, nemohou jezdit na
rtizné vylety, nemohou na Skoleni, které by si prali. Slovo penize bylo v mych rozhovo-
rech slySet Casto, ale 1 kdyby méla organizace dostatek penéz, tak by to sice v mnohém
pomohlo, ale jen penize by v opravdu kvalitni sluzbé nestacily. Nestaci jen skvéle vy-
bavena a bohaté organizace, ale hlavni ¢len, ten kdo kvalitu vytvari, je pravé pracovnik,
ktery samoziejme ke své praci potiebuje n¢jaké nastroje, potiebuje podporu vedeni, ale
musi si uvédomit, Ze je to na ném, Ze on dé¢la kvalitu.

Kvalitu ve své organizaci nehodnoti Zadny pracovnik jako velmi dobrou, ale ani
jako velmi Spatnou, spi§ se pohybuji nékde mezi tim. V hodné odpovédich se socialnich
pracovnikii na otazku kvality objevovalo, ze je dulezit¢é mit kvalitni personal, ,,je to
o personalu*, ,, personal musi byt kvalitni“. Jeden pracovnik dokonce ptiznal, Ze jejich
domov pro seniory neni kvalitni pravé kvili pracovnikim. Zaméstnanci také pii-

pousti, ze pokud bude kvalitni personal, tak bude spokojeny 1 klient. Obracen¢ to nelze
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vzdy. Klient nékdy miize byt spokojeny, ale neznamena to, ze dostava kvalitu. Ale bo-
huzel si to zatim neuvédomuji vSichni, a ti, kteti ano, s tim moc ned¢€laji, a proto se pra-
ce socialniho pracovnika pak nékdy muze jevit, jako ze jen splni danou povinnost
a o kvalitu se vice nezajimaji. Proti tomu stoji jedinecny projekt Znacka kvality, které-
mu jde v prvni fad€ o spokojenost klient. Hodnoti sluzby v domovée pro seniory a jedi-
ny pohled jsou pravé klienti. '

Ne vSichni socialni pracovnici se shoduji v tom, Ze pro spokojenost klientii je nej-
kojenosti klientt dilezité hlavné aktivity a spokojenost zjistuji zdjmem o aktivity.
SPk4: ,,Je tu moznost s klienty délat rizné aktivity, od hudebnich akci, grilovani, spo-
lecného sledovani oblibenych programii i cetba knih. Spokojenost klientu zjistujeme uz
tim, Ze chteji nékteré akce opakovat, nebo se jich sami dozZaduji, také tim kdyz si je vy-
mysleji sami a my mame moznost je plnit. *

v

Spokojenost klientl je velmi dilezité métitko, pro n€koho mozna to nejdilezi-
t&j$i — jako napt. Misciniova tika, ze za nejdilezité)si z kritérii kvality ma byt povazo-
vana pravé spokojenost klienta. '"* Dotazani zaméstnanci se samoziejmé snazi, aby je-
jich klienti byli spokojeni, a spokojenost svych klientil berou jako dileZitou.
Organizace by se mély vénovat spokojenosti klientii a tu také zjiSt'ovat a pracovat
s ni. ' Dokumenty o hodnoceni spokojenosti sice vypracovavaji ve v8ech dotazanych
organizacich, ale vypada to, ze to d¢€laji jen kviili tomu, aby splnili povinnost a ne proto,
aby ndzor klient pomohl ke zvySovani kvality. Jako by si neuvédomovali podstatu
principu zjiStovani spokojenosti klientti. Jedna pracovnice zminovala pfi osobnostnich
charakteristikdch profesionalitu za vSech okolnosti, ale tohle neni zrovna profesionalni
ptistup. Pracovnici neumi s hodnocenim spokojenosti od klientii nakladat a neberou to
jako podnét ke zvySovani kvality. V Zadné organizaci také nemaji pisemné ani jinak
zpracované dodrzovani lidskych prav a distojnosti klienti. I v oblasti lidskych prav
a dustojnosti je podle jednoho socidlniho pracovnika dilezity kvalitni personal.
SPkl: ,,Je to o tom persondlu, personal musi byt tak kvalitni, aby si uvédomoval, Ze to

Jsou lidi, Ze oni maji porad ty sva prava, ktera musime dodrzovat. “

'3 Srov. Znacka kvality v socialnich sluzbach [online].
174 Srov. MATL, O., JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory, s. 36.
'3 Srov. Dobrovolny evropsky ramec pro kvalitu socidlnich sluzeb [online].
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V zadném z dotazanych zatizeni dale nedavaji klientim ani minimalni pravo-
moc ohledné rozhodovani o dilezitych vécech organizace. S klienty se viibec nepo-
radi, vypada to, ze vSe je dano. Klienti se sice nékde vyjadrit mohou, ale jejich nazor
se nebere vazné. Organizace vubec nevyuzivaji rizné znalosti a zkuSenosti svych kli-
entd, o vSem si zkratka rozhoduje vedeni.

Ke kvalité Zivota klientd v domové pro seniory mize piispét, kdyZ daji klientim
vétsi pravomoc ohledné rozhodovani véci, které se tykaji organizace. Naptiklad jedno
zatizeni umoznilo klientim, aby poméahali pfi vyrob& nabytku do pokoji. Klienti si pak
toho vice vazili a citili se zde 1épe. Klienti se také mohou podilet na néjakych vylepse-
nich chodu organizace. V zdjmu organizace je toto podporovat. ' Organizace muize
vyuZzivat nékterych znalosti a zkuSenosti, které mnozi klienti maji. Seniofi se pak mo-
hou citit vice vazeni a ptispiva to k jejich lepsi psychické pohod¢ a také organizaci to
muze velmi prospét.

SenioFi maji vyuzivat své moZnosti a zkuSenosti a byt rovnocennou soucasti
spole¢nosti. Také je zde dilezitd kvalita zivota seniord, se kterou souvisi uplatnéni
a jejich rozvoj osobnosti a schopnosti, dale tcta k seniorim, respektovani jejich samo-
statnosti a spolutiast na déni spole¢nosti. 7 Klienti by mé&li mit moznost podilet se na
spolurozhodovani o dilezitych vécech, které se tykaji sluzby. '™

Z mého Setteni ale vyplynulo, Ze klienti sice mohou podavat zpétné vazby a vy-
jadfovat se k riiznym oblastem, ale organizace nevyuZivaji zkuSenosti svych klien-
ti a co se tyka zasadnich véci, tak se s klienty viibec neradi a neberou jejich nazor
v potaz. Myslim si, Ze je to velkd Skoda, ze by tim organizace mohly spiSe ziskat nez
ztratit. Samoziejm¢ mohou mit klienti nékdy neredlnou predstavu, ale vzdy se da dojit
k né€jakému kompromisu, ktery by vyhovoval vS§em. Socidlni pracovnici by méli umét
dospét ke kompromisu. MI¢ék v interpersondlnich dovednostech socialnich pracovnikt
o schopnosti dosahovat kompromisu hovofi. '”

Organizace by méla od svych klienti vyZzadovat zpétnou vazbu, miize ji to pomoci
zkvalitnit vlastni sluzby. Organizace musi mit prostiedky na zjiStovani spokojenosti
klientd pisemné zpracovany. '*° Toto se piSe i ve standardu Cislo 15. ,, Poskytovatel ma

pisemné zpracovana vnitini pravidla pro zjistovani spokojenosti osob se zpiisobem po-

176 Srov. MATOUSEK, O. Ustavni péce, s. 92.

17 Srov. Komparace sluzeb socidlni péce o seniory [online], str. 37.

'8 Srov. Dobrovolny evropsky ramec pro kvalitu socidlnich sluzeb [online].

' Srov. MLCAK, Z. Profesni kompetence socidlnich pracovnikii a jejich hodnocent klienty, s. 120.

180 Srov. CAMSKY, P., KRUTILOVA, D., SEMBDNER, J., SLADKY, P. Manudl pro tvorbu a zavadéni
standardit kvality poskytovanych socidlnich sluzeb [online], s. 147.
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skytovani socidlni sluzby, podle téchto pravidel poskytovatel postupuje. '™ Této mys-
lenky — Ze zpétna vazba pomahé zkvalithovat sluzby organizace, by se méli opravdu
drzet vSichni a to nejen zaméstnanci. M¢li by to také pochopit klienti a neméli by se bat
fict svilj nazor a projevit se.

Je dilezité hodnoceni od klientl sledovat, hodnoceni spokojenosti nékdy mize od-
kryt nevhodné jedndni ze strany zaméstnancii az ptipady Sikany nebo tyrani. Nekdy se
také odkryji praktiky, které klienti nepovazuji za vhodné, nebo né¢jaké praktiky ve sluz-
b¢é nemusi klientiim vyhovovat. Organizace by proto poté méla toto hodnoceni vyhod-
notit a piipadné nevhodné praktiky pozménit. Miize se ukazat, ze néjaky konkrétni za-
meéstnanec nedodrzuje zasady slusSného chovani a z toho by vedeni mélo vyvodit pattic-
né dusledky. ' Zejména v domovech pro seniory je dileZité toto nevhodné chovani ze
strany zaméstnance rychle odhalit, seniofi jsou zde ¢asto na organizaci a jejich zamést-
nancich naprosto zavisli a nemusi mit moZnost obratit se o0 pomoc na nékoho jiné¢ho.

Organizace by svym klientim mély poskytovat komplexni péci, ktera uspokoji
vSechny jejich potieby. ' Kazdy ¢lovék mize mit rizné potieby (které se v pribéhu
Zivota také mohou ménit). "** A pokud chceme zajistit kvalitni pé¢i, musi jim sluzba
zabezpelit spokojenost a musi reagovat na jejich zjevné i skryté potieby. '*° Podle Rhe-
inwaldové je hlavni véc pii praci se starymi a nemocnymi lidmi, ze se maji upfednost-
novat potieby klientd pied potiebami zaméstnancti zatizeni. '* Kvalitni sluzba, ktera by
méla byt poskytovana v domové pro seniory, podporuje obyvatele svého domova ve
spokojeném zivoté, lidé maji zajiSténa sva prava a zajmy a diky ni jsou uspokojovany
jejich potieby. ' Z rozhovor jsem zjistila, ze pracovnici nejsou v organizacich
schopni zajistit vS§echny potreby svych Kklientli, maji problém s jejich psychickymi
potiebami a pficinu nekteii vidi v nedostatku ¢asu a malému poctu pracovniki. Socidlni
pracovnici si hodné stézuji na nedostatek Casu, jeden pracovnik toho ma na starosti vice
nez by mél a potom nestiha délat svoji praci kvalitn€. Prace je velmi naro¢na a pracov-

nik potom nema chut’ ani energii vénovat se po skonceni pracovni doby néjakym svym

81 Standardy kvality socidlnich sluzeb [online].

'82 Srov. MATOUSEK, O. a kol. Socidlni sluzby, s. 164.

'8 Srov. Dobrovolny evropsky ramec pro kvalitu socidlnich sluzeb [online].

'8 Srov. Dobrovolny evropsky ramec pro kvalitu socidlnich sluzeb [online].

185 Srov. HAVRDOVA, Z., SMIDOVA, 0., SAFR, J., STEGMANNOVA, I. a kol. Organizacni kultura
v socialnich sluzbach jako predmet vyzkumu, s. 70.

'8 Srov. RHEINWALDOVA, E. Novodobd péce o seniory, s. 13.

'87 Srov. Komparace sluzeb socidlni péce o seniory [online], str. 37.
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konicktm. '* I z tohoto diivodu by se méli pracovnici vice snazit svoji profesi vyzdvih-
nout a zdlraznit jeji dilezitost.

Organizace se musi podle zakona Fidit podle standardi kvality socialnich slu-
Zeb, které si sami vypracovavaji. '* Tohle uz né&jakou dobu neni Zadnd novinka
a standardy kvality kontroluje také obavana inspekce kvality socialnich sluzeb, a proto
jsou nékteré odpovédi socialnich pracovnikl piekvapivé. Ve vétSiné dotazanych organi-
zaci ptivodné vytvareli standardy vedouci bez ucasti zaméstnancti, ktefi se potom stan-
dardy musi fidit a 1 nyni, kdyZ uZ se ke standardim mohou vyjadiovat, tak stale vSude
neodpovidaji vypracované standardy tomu, co zaméstnanci délaji. Standardy kvality
musi odpovidat skute¢né praxi, jen tak mize inspekce kvality opravdu provétit, zda
poskytuje organizace kvalitni sluzby. Standardy by tedy mély byt vytvateny ve spolu-
praci s celym tymem, ktery socidlni sluzby poskytuje (coz z Setfeni vyplynulo, ze to tak
nebyva).

Standardy kvality tikaji, Ze zaméstnanci poskytuji socialni sluzbu kazdému Kkli-
entovi prostiednictvim jeho osobniho cile, ten musi nejprve naformulovat a poté
jim Fidit. Spolu s klientem pribéh sluzby a dosaZeni cile hodnoti. '*° Z rozhovort vy-
plynulo, Ze se v mnoha organizacich nedafi osobni cile plnit, tato oblast je jest¢ hod-
n¢ nedotazena a kolikrat zaméstnanci ani nevi, jak na to.

Vohralikova a RabusSic jako ukazatele kvality zivota seniorit vidi mimo hmotného
zabezpeceni a zdravi seniora také jeho rodinnou situaci (napi. zda seniora ¢asto navsteé-
vuje jeho rodina, déti, vnoucata, zda Zije v domove s partnerem atd.), ale 1 socidlni situ-
aci (zda ma pratele, znamé, dobré socialni kontakty v domové pro seniory). "' Velmi
dileZitou roli v kvalité Zivota seniora ma pravé rodina. Ti seniofi, ktefi jsou obklo-
peni svoji rodinou, si déle udrzuji svoji nezavislost a zdravi. '** VSichni dotazani soci-
alni pracovnici s rodinami svych Kklientid spolupracuji, informuji je pravidelné
o stavu seniora a snazi se onoho motivovat k navStévam a ucasti na riznych aktivitdch
(samoziejmé&, pokud jevi rodina o seniora zajem). Komunikace a byt komunikativni
povazuji socialni pracovnici jako velmi dalezitou véc, k tomu, aby byli dobii socialni
pracovnici, a socidlni pracovnik musi umét komunikovat s rliznymi skupinami lidi

a také s jejich okolim, jako je hlavné rodina. Skoda je, Ze neni v Zadném zafizeni umoz-

'8 Srov. BURYOVA, I. Vénovat pozornost problémiim a zajmam socialnich pracovnikii. Socidlni pra-
ce/Socialna praca, s. 43 —44.

' Srov. Zakon ¢&. 108/2006 Sb., O socidlnich sluzbach

190 Srov. Tamtéz

¥ Srov. MATL, O., JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory, s. 36.

192 Srov. HROZENSKA, M., DVORACKOVA, D. Socidini péce o seniory, s. 46.
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néno piibuznym piespani, pokud napiiklad dorazi z velké dalky. V domovech k tomu
nejsou prostory, coZ je zptsobeno finan¢ni situaci.

Zaméstnanci by méli vice klienty podporovat ve svych zajmech a koni¢kach,
zde se nemusi vymlouvat na finance, sta¢i s klienty mluvit a zjistit, co je bavi a pak jim
pomoci to realizovat. Nestac¢i jen mu nabidnout denni aktivity, na které tfeba nechodi,
protoze ho bavi pravé néco jin€ého. Dulezité by také mélo byt seniory dale vzdélavat,
aby se rozvijeli. V tomto ohledu se dotazanym organizacim také velmi nedafi, nckteré
na to opravdu mysli, ale jiné na rozvoj klientii nedbaji a vymlouvaji se opét na penize.

Oblast zajmi a aktivit jsem do své prace zatadila, protoze si myslim, Ze je velmi
dalezité, zda domov peCuje o zajmy svych seniori. Obzvlast’ v tomto véku mi piijde
vyznamné, aby méli lidé néjaké zajmy, které by mohli péstovat a méli by byt v tom takeé
podporovani.

Nekteti pracovnici v domovech pro seniory maji takovy nazor, ze pravé oni stano-
vuji, co budou jejich klienti délat a klienti se maji ptizptsobit. Toto zafizeni ale zdaleka
nepfipomina domov, spiSe to tam vypada jako v napravném zatizeni pro mladez. '

Koni¢ky a z4jmy jsou dal§i z ukazateli podle Vohralikové a RabuSice. Kopecka
vidi ukazatele kvality Zivota seniorti podobné, jen jeSté dodava piilezitost k dalSimu
vzdélavani."* Z tohoto divodu jsem se ptala socialnich pracovniki, zda podporuji své
klienty v jejich zajmech a koniccich, bohuzel mi nebylo jasné odpovédéno. Nékteri
nepodporuji nebo o tom nevédi a jini snad ano. Pracovnici by si ale méli uvédomit,
jak dulezité tato oblast je. Toto potvrzuji 1 néktefi autoii — aby senior prozival kvalitni
zivot, tak si musi potfad zachovavat urcitou ¢innost, sem patii néjakd prace a to nejen
zaméstnani, ale také konicky, mit ¢as pro sebe. '

MtZe se stat, Ze klient Zadné své zajmy a koni¢ky nema, a proto by mu domov pro
seniory m¢l nabidnout riizné aktivity, které by ho mohly zacit bavit a kde by se mohl
realizovat. I pracovnika jsem se ptala na denni aktivity a vSude jsem se dozvédéla, ze
senioFi maji bohaty program, kterého se mohou nebo nemusi ucastnit, protoze ni-
kdo by se nemél do niceho nutit. To potvrzuje Matousek, ktery tika, ze zaméstnanci
nesmi vyvijet na klienty natlak. '** Organizace pravidelné potadaji vylety, i kdyz ne tak

Casto, jak by si zaméstnanci piedstavovali (z divodu penéz).

%3 Srov. MATL, O., JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory.s. 69.
194 Srov. Tamtéz, s. 36.

195 Srov. Tamtéz, s. 37.

1% Srov. MATOUSEK, O. a kol. Socidlni sluzby, s. 162.
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Seniofi by méli mit moznosti se dale vzdélavat (pf. celozivotni vzdélavani). '’ Di-
lezita je ptilezitost dalSiho vzdélavani a novych informaci, udrzovani socialnich kontak-
tt, planovat si. '** Bohuzel ne v§echny organizace umoziiuji svym klientim néjaké
rozvojové aktivity, které by pro n¢ byly pfinosné, jako naptiklad pocitacové kurzy,
které potada jedna z dotdazanych organizaci. Jiné tuto situaci feS$i obCasnymi prednas-
kami a jiné organizaci se o rozvoj svych klienti viibec nezajimaji. Mozna by se zajima-
li, ale divodem jsou pry finance.

Neni také Spatné, kdyz se domov pro seniory miize pySnit né¢im neobvyklym, né-
jakou aktivitou, vyletem atd. Klienti maji dnes na vybér z vice organizaci podobné¢ho
razeni, a to, co je miize presvédcit, je kvalita. Déle také néco neobvyklého, co pritdhne
pozornost a neni to bézné, pf. néjaka neokoukana aktivita. ' Nékteré organizace néco
navic poskytnout opravdu mohou, mize to byt napiiklad promitaci platno, letni festival
anebo pocitatovy kurz.

Pti rozhovorech jsme také narazili na moznou spolupraci s dalsimi sluzbami, ja-
ko je kadetnik, kosmeticka a zjistila jsem, ze vSechny organizace n€jakou ze zminénych
sluzeb nabizeji. Spole¢nost by méla pii poskytovani socialnich sluzeb spolupracovat. >
Horsi uz je to s duchovnim, do nékterych organizaci dochéazi pravideln¢ a nékde bohu-
zel tuto moznost nemaji. Filec v souvislosti s kvalitou zivota seniorti hovoii o moznosti
kontaktu s duchovnim. Klienti domovi pro seniory by podle n€¢j méli mit moznost pra-
videlné se s duchovnim setkavat. *'

Vohralikova a RabuSic vidi jako dal$i ukazatel kvality zivota seniori, jak a kde
senior bydli (ma pokoj sam, ¢i spolubydliciho). *** Vybaveni organizaci v praxi ale neni
zrovna na dobré trovni. Mnozi pracovnici si st€Zovali na nemoderni vybaveni a dokon-
ce bezbariérové pokoje nejsou tak bezbariérové, jak by bylo potfeba. Klienti, ktefi pii-
chéazi do domova pro seniory, si s sebou nemohou vzit v podstaté zadny nabytek a mo-
hou si pokoj vyzdobit jen osobnimi vécmi a fotkami. Ne kazdému seniorovi je umozné-
no, aby mél pokoj sdm.

Strava se mi jevi jako jeden z nejhlavnéjSich problémi v témér vSech dotaza-

nych organizaci. Strava je také nejCastéjSi téma ve stiznostech. Organizace nemaji na

7 Srov. Zdasady OSN pro seniory [online].

%8 Srov. MATL, O., JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory, s. 37.

199 Srov. Analyza kvality sluzeb pro sektor privodcii [online].

200 grov. SOKOL, R., TREFILOVA, V. Socidini pracovnik v rezidencnich zarizenich soc. sluzeb, s. 51.
2 Srov. MATL, O., JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory, s. 37.

202 Srov. Tamtéz, s. 36.
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vybér z vice jidel a klienti musi dodrzovat ptesné Casy vydeje jidla. To vSe je z divodu
uspory financi.

Zaméstnanci se ve svych odpovédich na kvalitu Zivota svych klienti uplné nesho-
duji s literaturou. Podle literatury jsou ukazatel¢ kvality zZivota mimo jiné pocit domova,
uspokojovani potieb klientli, kontakt s duchovnim a moznost dat svym klientim vétsi
pravomoc ohledné rozhodovani — odpovédi na tyto oblasti byly spiSe negativni. I pfesto
hodnoti zaméstnanci kvalitu zivota jejich klientl jako dobrou. Pii této otazce zapomina-
Ji 1 na své predstavy o kvalitnim zivoté, které sice nejsou neredlné, ale predstavuji si
kvalitni sluzby, dobry personal a dobie vybavené prostfedi. Socialni pracovnici maji
o kvalité urcité predstavy, ale organizace je pii hodnoceni kvality nevyuziva.

Pracovnici se shoduji v tom, Ze pro vykon socialni prace jsou hodné dilezité
osobnostni charakteristiky. Jsou to pfevazné¢ empatie, trpélivost, smysl pro humor,
komunikativnost, dale otevienost, flexibilita, vstiicnost, kreativita a odolnost viici stre-
su. Stejn¢ tak nachazeji shodu v spokojenosti v praci — jako velmi vyznamného hle-
diska pfi jejich zaméstnani. Spokojeni se v§ak viibec neciti se svym finanénim ohod-
nocenim a vétSina také s postavenim povolani socialniho pracovnika ve spole¢nosti.
Dal§im vyznamnym bodem je motivace pracovniki, kterd je hodnocena jako dilezita,

ale pracovnici ji ve své praci nenachéazeji.
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4 DISKUZE

Socialni pracovnici si dokazou piedstavit sviij budouci Zivot v domove pro seniory, ale
tento domov musi byt kvalitni. SPk4: ,, V socidlnim zarizeni, které je schopno se o mé
kvalitné postarat. “ Podle Smekalové je pobytova sluzba brana jako nejméné kvalitni.
., Kvalitu péce ve vlastni instituci oproti obecnému pruméru hodnoti hiire zvlasté za-
méstnanci domovii pro seniory a léceben dlouhodobé nemocnych. Jak Smekalova argu-
mentuje, tato zarizeni neplni zdakladni poZadavky na kvalitu. “ > Dotazani pracovnici
hodnoti kvalitu v jejich organizaci priimérné — tedy jako dobrou, ale s mozZnostmi
zlepSeni. Vétsinou tikaji, ze je dobrd, ale mohla by byt jesté lepsi a jako pricinu pouze
dobré kvality popisuji pracovnici ¢asto malé financni prostredky.

Jako jedna z pri¢in zhorSené kvality v domovech pro seniory, jsou malé fi-
nan¢ni prostiedky, které jsou do této oblasti vkladany. Kazdy rok dostavaji tyto orga-
nizace niz$i dotace od statu a kazdy rok se tedy musi vice uskromnovat a nemohou zvy-
Sovat kvalitu. O modernizaci se viibec mluvit neda a n€které sluzby nebo dokonce orga-
nizace se musi zrusit. *** Ty organizace, které pteziji, navic kvali financim nemohou
poskytovat takové kvalitni sluzby, jaké by si ptaly. Maji staré a nemoderni vybaveni, to
potvrzuji 1 socialni pracovnice, které tikaji: SPkl: , Problém kvality je vybaveni.
SPk2: ,,Chybi mi tady urcité prostory, jsou zde Spatné pokoje, bezbariérové pokoje
nejsou zas tak bezbariérové, je to tady vse takové strohé, pusobi to na mé chladné. Neni
to domov. ““ Proti tomuto stoji nazory, které tikaji, ze kvalitni sluzba nezavisi na finan-
cich, naopak, kdyz bude organizace poskytovat kvalitni sluzby, tak ji to pfinese usporu.
., ZvySovani kvality vlastné iniciuje sniZzovani nakladu. Zlepseni kvality je rovnéz syno-
nymem pro lepsi vynosy. “ **

Dalsi respondenty definovanou pri¢inou zhorSené kvality v domovech pro se-
niory, jsou samotni zaméstnanci. Kvalitni sluzba je o tom, zda je kvalitni personal.
Potvrzuje to Kalvach a Hrabétova, ktefi soudi, ze kvalita dlouhodobé péce je ,,sdilena

predstava o tom, jak by méla vypadat dobra prdace kazdého clena pracovniho tymu*.

Pokud chceme mit kvalitni sluZzby, tak musi byt kvalitni zaméstnanci a musi tuto sluzbu

2SMATL, O., JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory, s. 59.
2% Srov. Komparace sluzeb socidlni péce o seniory [online], str. 37.
25 IMAI, M. GembaKaizen. Rizeni a zlepSovani kvality na pracovisti, s. 56.
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kvalitng provozovat. 2°® N&kteii pracovnici si jsou védomi toho, Ze kvalitni sluzbu pied-
stavuje personal, jako napt. SPk1. Na otazku, co pro ni znamena kvalitni sluzba, odpo-
védéla: ,, Urcite persondl, ktery je motivovany, prijemné prostiedi, spoluprace
s rodinou. “ Zaroven ptiznavaji svoji vinu ve zhorSené kvalité. Vidi sebe jako piekdzku
v kvalitni sluzb&. SPk4: ,, Snaha nékterych pracovnic neni tak velka. “ SPKS: ,, Persondal
nedosahuje takové kvality, jaké by mél. “ SPKS5 tika: ,, Nasi seniori by zde mohli mit vice
kvalitni Zivot, pokud by se vedeni a pracovnici vice snazili.

Nekdy to dokonce vypada, Ze se pracovnici pouze schovavaji za nedostatek financi
a ve skute¢nosti se jim do zmén, které by pfinesly kvalitnéjsi sluzbu, nechce. Se zmé-
nami v organizaci se poji vice prace a nové postupy. To muze byt problém. Jak potvrzu-
je Matl a Jaburkova, podle kterych je znamo, ze lidé obecné nemaji moc radi zmény
a n€kdy se nemohou ptenést ptes nové zpusoby prace, nechtéji zmeénit své mysleni. Za-
vedeni kvality zvySuje naroky na zaméstnance, kteti maji vice prace. >’ Musil Fika, ze
kdyZ organizace zacne soustiedit svou pozornost na kvalitu, tak maji zaméstnanci vice
prace a Cas, ktery vénuji kvalité, by mohli pfitom vénovat na néco jiného. **

Pokud kvalitni sluzbu dé€laji zaméstnanci SPk4: ,, Zameéstnanci kvalitu sluzeb déla-
ji.“ a sluzba piesto neni hodnocena jako kvalitni, tak to znamena, Ze chyba je pravé
v zaméstnancich a chyba musi byt v jejich osobnostnich nebo kvalifika¢nich pred-
pokladech. Toto tvrzeni je ve shodé s Matouskem, ktery tika, ze: ,, Velky viiv na kvalitu
SP ma osobnost socialniho pracovnika, a to zejména osobnosti a kvalifikacni predpo-
klady. “ *” Vsichni pracovnici, se kterymi jsem mluvila, spliuji ptedpoklady dané zako-
nem — jsou zpusobili k vykondvani pravnich tikond, zptisobili zdravotné, odborné a jsou
bezthonni. *'° Bez téchto piedpokladi by nemohli povolani socialniho pracovnika vy-
konavat. Podle Haskovcové tedy spliiuji kompetence obecné a odborné. *'' Ale jsou zde
jesté dalsi predpoklady, jako jsou vlastnosti. Bene§ v souvislosti s kompetencemi soci-
alniho pracovnika mluvi o postoji k praci, sebevédomi socialniho pracovnika, jeho mo-
tivaci k praci, a to jak se identifikuje se svym povolanim atd. *'* Z mého Setieni vyply-
nulo, Ze misto motivace, kterou povazuji pracovnici jako diileZitou, jsou rezignova-

ni. SPkS5: ,, Motivovana se urcité necitim, spis by se dalo mluvit o rezignaci.

2 MATL, O., JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory, s 34 — 35.

27 Srov. MATL, O., JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory, s. 55 — 56.

2% Srov. MUSIL, L., HUBIKOVA, O., KUBALCIKOVA, K., HAVIKOVA, J. Pisobeni politiky socidl-
nich sluzeb na kulturni poskytovani osobnich socialnich sluzeb ve vybrané OSS, s. 57.

29 MATOUSEK, O. a kol. Encyklopedie socidlni prdce, s. 520.

*1% Srov. Zakon & 108/2006 Sb., O socidlnich sluzbach

21" Srov. HASKOVCOVA, H. Socidlni gerontologie aneb seniofi mezi ndmi, s. 103.

212 Srov. MATOUSEK, O. a kol. Encyklopedie socidlni prdce, s. 516.
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Mnoho autorti souhlasi s nazorem, ze ne vSichni socialni pracovnici jsou profesio-
nalové a mnoho z nich neni ochotno pfijmout jakoukoli zménu ve své praci. ** Zda se,
jako by se socialni pracovnici vzdavali, sice tikaji, Ze jejich postaveni neni dobré, ale
nic s tim déle ned¢€laji a nesnazi se ho ani zlepS$it. Samoziejmé, ze jeden socidlni pra-
covnik nic nezmuze, ale od toho jsou moznosti sdruzovani, a o to pracovnici také nejevi
zajem. Neni zde vidét optimisticky ptistup, ktery patii k pfedpokladim socialnich pra-
covnikd. *'* Lidé chtéji svoji praci vykonavat kvalitng, je to pro né uréitd otazka cti,
a pokud maji dobré vysledky, tak maji i dobry pocit ze své prace. *'* Ale takovyto demo-
tivovany pracovnik nema dobry pocit ze sv€ prace a nemuze ji ani kvalitné¢ vykonavat.
Zajimavy nazor mél jeden pracovnik, ktery tika SPk5: ,, Kvalita je dobre vybavend
a fungujici organizace, kde jsou klienti i zaméstnanci spokojeni, prdce je bavi
a vykonavaji ji radi. “ Zakladem toho, aby byl ¢lovék ,,dobry socidlni pracovnik® je
podle pracovniku chtit tuto praci vykonavat a vérit, Ze to ma smysl, citit se pri
praci dobie, byt spokojeny a motivovany. Také je podle pracovnikii dilezité dobré
vedeni a opora. Ostatné na spokojenosti, kterd piispiva ke kvalitni praci, se vSichni
pracovnici shoduji. Pracovnici jsou ale nespokojeni a to hned z n¢kolika pfic¢in. Vadi
jim nedostate¢né vybaveni a nékdy celkové prostiedi, dale nejsou spokojeni s finanénim
ohodnocenim a ani s naplni své prace (pfevazuje administrativa a to nehodnoti jako po-
zitivni).

Porovnala jsem respondenty z hlediska spokojenosti a motivace k praci. Z pohledu
jejich vzdélani (socidlni nebo jiné) vyrazné rozdily ve spokojenosti a motivaci nebyly.
Rozdily se ukazaly v délce praxe pracovnikii — ¢im delSi praxe, tim mensi spokojenost
pracovnikii a motivace k praci. Nejvice optimisticky pfistup ma pracovnice, ktera toto
povolani vykonava teprve rok, naproti tomu nejméné spokojena a motivovana je pra-
covnice, ktera jako socialni pracovnice pracuje jiz sedm let.

Aby mohl pracovnik dobie vykonavat své povolani, tak k tomu potiebuje mit urcité
podminky. Jedna z podminek je, ze se bere ohled na to, jak hodnoti socidlni sluzbu —
pracovnici organizace jsou duleziti pfi hodnoceni socialnich sluzeb. *'® Zaméstnanci jsou

daleziti ¢lenové, a proto by se na né nemélo zapominat ani pfi hodnoceni kvality.

213 Srov. CHYTIL, O. Dusledky modernizace pro socialni praci. Socidlni prace/Socidlna préca, s. 64-71.
RUZICKOVA, D., MUSIL, L. Hledaji socialni pracovnici kolektivni identitu. Socidini prdce/Socidlna
praca, s. 79-92.

21 Srov. HROZENSKA, M., DVORACKOVA, D. Socidini péce o seniory, s. 126.

213 Srov. MATL, O., JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory, s. 76.

216 Srov. Vyhlagka &. 505/2006 Sb., ze dne 15. listopadu 2006, kterou se provadgji néktera ustanoveni
zékona o socialnich sluzbach
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V tomto ohledu ale dotazané organizace jesté pokulhavaji. Casteéné hodnoceni v do-
movech pro seniory probiha, ale nic konkrétniho mi nedokazali pracovnici Fict a uz
viibec ne, zda jejich hodnoceni néco ovliviiuje. Pracovnici si to nemysli, coz je podle
standardi jedna z nejcastéjSich chyb — Hodnoceni pracovnikii neni brano vazné
aneni tam zadna navaznost. *'’ Organizace standardy spliiuje, pokud pracovniky do
hodnoceni zapojuje a pracovnici se citi byt v tomto procesu dileziti. *'* Toto by se mélo
kontrolovat také pti inspekci kvality socidlnich sluzeb.

Pracovnici mohou pti hodnoceni v mnohém pftispét, protoZe v radmci zékladnich
kompetenci podle Ml¢aka maji rizné védomosti a dovednosti *'°, které mohou byt dané
vzdélanim nebo Skolenimi a kurzy, které absolvuji. Podle Matouska se ,, predpokiada
dobra inteligence, touha stale obohacovat své znalosti, seznamovat se s novymi teoriemi
a praktickymi technikami, c¢ist odbornou literaturu “. **°

Hlavnim vyznamem hodnoceni kvality socialnich sluZeb je, Ze se timto haji zajmy
klientd, aby jim nebyly poskytovany $patné sluzby. **' Ale pokud chceme hodnotit soci-
alni sluzby, tak musime cely proces brat komplexné. > To znamena, ze by nemélo jit
jen o klienty (i kdyZ samoziejmé jsou to pravé oni, komu chceme poskytovat kvalitni
sluzby), ale mélo by byt dalezité také celkové fungovani organizace, spoluprace mezi
statem a organizaci, spoluprace mezi dalSimi organizacemi, spokojenost nejenom klien-
ta ajejich rodin, ale také zaméstnanci, vytvareni v organizaci pohody a privétivého
prostiedi.

Organizace musi mit vytvofené pribézné hodnoceni sluzeb a poskytovani sluzeb
pravideln¢€ kontrolovat, pii zjiSténi nedostatki ihned sjedndvat ndpravu. ,, Kvalitni sluz-
ba je sama o sobé zdrojem neustalého zlepSovani“. *** Organizace, ktera chce vazné
poskytovat kvalitni sluzby, se nesmi spokojit s jednim dobrym vysledkem a nesmi za-
nedbat kontrolu. Pracovnici této organizace si uvédomuji, ze je kvalita neustaly proces,
kdy se musi stale zdokonalovat a vylepSovat. Vi, Ze mohou udé¢lat chybu, ale tu si musi

pfiznat a napravit ji. Chapou, Ze je dobré ziskdvat nové zkuSenosti a nechaji se poucit od

217 Srov. Zavddeéni standardii kvality socidlnich sluzeb do praxe, s. 96.

218 Srov. Tamtéz, s. 96.

219 Srov. MLCAK, Z. Profesni kompetence socidlnich pracovnikii a jejich hodnoceni klienty, s. 120.
220 MATOUSEK, O. a kol. Metody a Fizeni socidlni préce, s. 52.

221 Srov. Kvalita v socialnich sluzbdch, s. 2.

222 Srov. MATOUSEK, O. a kol. Socidlni sluzby, s. 161.

2 Standardy kvality socidlnich sluzeb, s. 21.
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jinych organizaci a lidi. *** Také si uvédomuji, jak jsou oni a jejich osobnostni pfedpo-
klady pro socialni praci hodnotné.

Osobnostni charakteristiky jsou pro vykonavani socialni prace rozhodné diile-
Zité, na tom se shoduji i vSichni dotazani pracovnici. Vlastnosti, které chapou pra-
covnici jako hlavni, jsou empatie (to nejvice), trpélivost, smysl pro humor, komu-
nikativnost, dale otevienost, flexibilita, vstiicnost, kreativita a odolnost vu¢i stresu.
Odpoveédi socidlnich pracovnikll jsou ve shodé¢ s teorii. S empatii souhlasi mnozi autofi,
jako naptiklad Martin, ktery dale vyzdvihuje zdvoftilost (na pracovisti panuje slusné
chovani a ucta). **® Ml¢ak dale hovofi o interpersonalnich dovednostech a schopnostech
potiebnych pro uspésné rozhodovavani. *** Osobnostni piedpoklady, které socialni
pracovnici zminuji, jsou dulezité pro vSechny socidlni pracovniky a nejen pro ty,
ktefi pracuji se seniory. Daly by se tedy vztahnout v§eobecné na pomahajici profe-
se.

V tomto ohledu je velmi dalezité si uvédomit, ze se organizace musi soustfedit na
zaméstnance, protoZe ti sluzbu vytvaieji. >’ Kvalita se da zvySovat, kdyz organizace
zajisti kvalitni personal. *** Zaméstnanci maji mit pfislu$né vzdélani a byt dobie vysko-
leni. ** Organizace by méla svym zaméstnanciim zajistit kvalitni $koleni, aby se mohli
dale vzdélavat a aby mohli z ¢eho Cerpat nové zkuSenosti. BohuZel v tomto ohledu neni
kvalita dostatecné zajisténa, dotazované organizace totiz neposilaji své zaméstnance
na kvalitni §koleni, jak hodnoti dotazani zaméstnanci.

Pracovnici se musi ptfizplsobit témto ndroklim a kromé radosti z prace a schopnosti
veiténi se do druhého se musi dale rozvijet ve své profesi. **° Organizace musi pochopit,
ze zrovna v tomto ohledu by neméli na svych zaméstnancich Setfit a méli by jim doptat
kvalitni rozvoj ve své oblasti.

ZAadny socialni pracovnik, se kterym jsem mluvila, neni spokojen se svym fi-
nan¢nim ohodnocenim a pfitom socidlni prace je velmi narocna profese, na kterou by

se lidé méli piipravit fadnym studiem (nejen kurzem) a s naroc¢nosti by mélo byt spoje-

224 Srov. CAMSKY, P., KRUTILOVA, D., SEMBDNER, J., SLADKY, P. Manudl pro tvorbu a zavidéni
standardit kvality poskytovanych socidlnich sluzeb [online], s. 146.

22 Srov. MATOUSEK, O. a kol. Socidlni sluzby, s. 162.

226 Srov. MLCAK, Z. Profesni kompetence socidlnich pracovnikii a jejich hodnoceni klienty, s. 120.

227 Srov. Analyza kvality sluzeb pro sektor privodcii [online].

228 Srov. MATOUSEK, O. a kol. Socidlni sluzby. s. 162.

** Srov. Tamté, s. 162.

29 Srov. Standardy kvality socidlnich sluzeb — Vykladovy sbornik pro poskytovatele [online].
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no také odpovidajici ohodnoceni. ., Prumérny plat socidalnich pracovnikii je

0 7700 nizsi nez u jinych vysokoskolakii, proti podnikatelské sfére se [isi pry
0 21.600 korun. Podle ministerstva tak mnozi pracovnici obor opoustéji. *“ **

Co se tyka otazky, zda je socidlni prace v dneSni dob¢ spolecensky cenéna, na to uz
odpovedi tak jednoznaéné nejsou. VétSina neni spokojena ani s prestizi. SPko6: ,, Roz-
hodné docenéna neni a asi je to proto, zZe lidé maji predstavu o socialnim pracovnikovi
Jjako takovy ,,ourada*, ktery jim zasahuje do Zivota.“ Vykonavat profesi socialniho pra-
covnika neni viibec jednoduché, hlavné to miize byt nékdy naro¢né na psychiku. I pres
veSkerou naro¢nost nema tato profese nikterak velky spolefensky status a veiej-
nost toto povolani viibec neoceni. *** Mozna i z tohoto diivodu by pracovnici piemysle-
11 0 zméné profese, kde by méli vice pencz a vétsi spoleCenskou prestiz.

Pfi¢in tohoto stavu mize byt vice, ale urcité jednou z nich je, ze tak dalezité povo-
lani jako je socidlni prace by mélo mit presné stanovené pozadavky na jeho vykonavani
a nemélo by to byt tak benevolentni ohledné vzdélani. Socialniho pracovnika totiz mo-
hou vykondavat 1idé s jinym vzdélanim neZ jen socidlnim a to na prestiZi této prace ne-
ptibyva. >

Dalsi moZnou pfi¢inou mohou byt pravé jiz n€kolikrat zminované penize. V této
oblasti totiZ opravdu moc penéz neni. Organizace jsou nuceny propoustét a zbyli za-

méstnanci maji poté mnoho préce s vyfizovanim administrativy, kterd neni bradna moc

dulezité. **

31 Srov. Doprovodny text k pracovnimu dokumentu odborného kolegia pro tvorbu vécného zaméru zdko-
na o socialnich pracovnicich a profesni komore (profesni zdkon) [online].

B2 MPSV navrhuje zvysit od ledna platy v socidlnich sluzbdch [online].

33 Srov. Doprovodny text k pracovnimu dokumentu odborného kolegia pro tvorbu vécného zaméru zdko-
na o socialnich pracovnicich a profesni komore (profesni zdkon) [online].

2% Srov. BEDNAR, M. Problematika etablovani profese socialnich pracovnikii posun vpied nezazname-
nala. Socidlni prdace/Socidlna praca, s. 47-48.

233 Srov. HNYKOVA, J. Anketa. Socidlni prace/Socidlna prica, s. 3 — 5.
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H1: Socialni pracovnici hodnoti kvalitu v jejich organizaci primérné — tedy
jako dobrou, ale s moZnostmi zlepSeni.

H2: Pracovnici si uvédomuyji svoji roli v kvalité, jsou jejimi pfimymi aktéry
a pri¢inou zhorSené kvality v domovech pro seniory jsou vidéni pravé oni,
a to pirevazné jejich osobnostni piredpoklady.

H3: Osobnostni piredpoklady, které snizuji kvalitu, jsou mald spokojenost
a mald motivace pracovniku.

H4: Zakladem proto, aby byl ¢lovék ,,dobry socialni pracovnik® je podle re-
spondenti chtit tuto praci vykonavat a vérit, Ze to ma smysl, citit se pri
praci dobi‘e, byt spokojeny a motivovany.

HS: Délka praxe negativné ovliviiuje spokojenost a motivaci pracovniki.
H6: Osobnostni predpoklady, které respondenti zminuji, se shoduji s teorii

a jsou diilezité pro vSechny socialni pracovniky, nehledé na cilovou skupinu.
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ZAVER

Touto praci jsem se snazila zdlraznit klicové postaveni socidlniho pracovnika v kvalité
poskytovanych sluzeb a vyznamnost jeho osobnostnich ptedpokladii. Dotazani pracov-
nici se shoduji na tom, Ze osobnost socialniho pracovnika pro vykon tohoto povolani je
dualezita a shoduji se také na riznych jeho predpokladanych vlastnostech. Mimo jiné se
zminuji o motivaci a spokojenosti. Dobfe motivovany a spokojeny pracovnik, kterého
jeho prace bavi a napliuje, je podstatny zéklad dobie fungujici organizace, ktera posky-
tuje kvalitni sluzby, ve které jsou klienti spokojeni a citi se v ni jako doma. Takovyto
pracovnik se chce dale vzdélavat a chece se 1 sdruzovat a snazi se o to, aby jeho prace
byla vice cenéna.

Cilem mé diplomové prace bylo zjistit, jak vnimaji socialni pracovnici, ktefi pracuji
v domovech pro seniory, kvalitu ve sluzbach, ve kterych pracuji, a zjistit roli pracovni-
ki a jejich osobnostnich pfedpokladl v této kvalité. Myslim si, Ze cil se mi podafilo
naplnit. V Setfeni jsem zjistila, jak socidlni pracovnici kvalitu hodnoti, jak si ji predsta-
vuji a co je pro n¢ v kvalité jejich prace nejdilezitéjsi. Svoji roli v kvalité poskytova-
nych sluzeb vidi jako vyznamnou a jejich osobnostni predpoklady jsou pfic¢inou zhorse-
né kvality ve sluzbach.

Jako jedna z dalSich pfic¢in zhorSené kvality v domovech pro seniory jsou uvedeny
malé finan¢ni prosttedky. Pro $patné financni hodnoceni a nedostatek pracovniki, ne-
vykonavaji socialni pracovnici svoji praci tak kvalitné€, jak by mohli. Nedostatek financi
podle pracovnikl snizuje kvalitu v oblastech vybaveni, stravy, zajma a vyleti klientd,
ale také ve Skoleni, které jsou vinou nedostatku financi pro pracovniky omezeny. Od
socidlnich pracovnikl je to zdroven alibistické. Berou to jako divod, pro¢ nemohou
kvalitu dobfe vykondvat.

Vystupy z mé prace budou vyuzity prostiednictvim projektu GAJU. Déle muze byt
moje prace inspiraci pro dalsi dikladnéj$i zkoumani. Ja jsem se zamétila na kvalitativni
metodu, ale myslim si, Ze by si tato problematika zasluhovala prozkoumat
1 kvantitativné, kde by se mohly ovéfit mé zjiSténé hypotézy. Respondentit by bylo
mnohem vice a vysledky z tohoto vyzkumu by se daly vztahnout na celou Ceskou re-
publiku.

Zavérem se tedy da fici, Ze podobu a kvalitu organizace urcuje na jedné stran¢ stat,

ktery vydava zdkony a pravidla, a organizace se nimi musi fidit a musi je dodrZovat.
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Ptispiva k tomu 1 sama spolecnost ptisluSného statu, ktera volbami dava davéru nékteré
ze stran, pokud se ji libi jeji pfedvolebni program a souhlasi s ndzorem strany, jak ma
politika a zdkony v daném staté¢ vypadat. Toto jsou vSak jen nepiimi Cinitelé, ti pfimi
jsou pravé zaméstnanci, ktefi se zdkontim musi ptizplsobit a davaji socialni praci ko-

ne¢ny obraz a to hlavné tou jejich samotnou praxi. >

3¢ Srov. ELICHOVA, M. Péstovani orchideji a praxe charitativnich organizaci. Caritas et veritas, s. 30.
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Priloha |
Vyhlaska 505/2006 Sb., ze dne 15. listopadu 2006

LPodle vyhlasky 505/2006 Sh., ze dne 15. listopadu 2006, kterou se provadéji néktera ustano-
veni zakona o socialnich sluzbach, jsou v Domovech pro seniory poskytovany tyto zakladni
Cinnosti:
a) poskytnuti ubytovani a uklid
b) poskytnuti stravy
c) pomoc pfi zvladani béZnych tkont péce o vlastni osobu
d) pomoc pfi osobni hygiené nebo poskytnuti podminek pro osobni hygienu
e) zprostfedkovani kontaktu se spole¢enskym prostredim (podpora a pomoc pfi vyuzivani
bézné dostupnych sluzeb a informacnich zdrojt, pomoc pri obnoveni nebo upevnéni
kontaktu s rodinou a pomoc a podpora pfi dalSich aktivitach podporujicich socialni za-
Cleriovani osob)
f) socialné terapeutické &innosti — jejichZz poskytovani vede k rozvoji nebo udrZzeni osob-
nich a socialnich schopnosti a dovednosti podporujicich socialni za&leriovani osob
g) aktivizacni &innosti (volnoCasové a zajmoveé aktivity, pomoc pii obnoveni nebo upevnéni
kontaktu s prirozenym socialnim prostfedim, nacvik a upevriovani motorickych, psy-
chickych a socialnich schopnosti a dovednosti)
h) pomoc pfi uplatriovani prav, opravnénych zajmi a pri obstaravani osobnich zaleZitosti
(pomoc pfi komunikaci vedouci k uplatriovani prév a opravnénych zajmia).“*’

37 Vyhlaska 505/2006 Sb., ze dne 15. listopadu 2006, kterou se provadgji néktera ustanoveni zakona
o socialnich sluzbach



Priloha Il

Principy kvality Ministerstva prace a socialnich véci

Principy kvality Ministerstva prace a socialnich véci jsou ,mistni dostupnost, vefejna
a informacni pfistupnost, cenova dostupnost, zamérenost na osobu, komplexnost, kontinualnost

a orientace na vysledky".

« 238

Mistni dostupnost — sluzba by méla byt klientovi a také jeho rodiné dostupna. Zde je mysle-
na dostupnost mistni, tzn., méla by byt napfiklad ve mésté&, na které je klient zvykly nebo
alespon v jeho okoli.

Vefejna a informacni pfistupnost — klienti i jejich blizci by méli byt o sluzbé& dobfe informo-
vani a neméli by jim byt zatajovany zadné informace.

Cenova dostupnost — cena by zde méla byt uspokojiva a méla by odpovidat poskytovanym
sluzbam. A tém osobam, které si socialni sluzby nemohou dovolit, by mély byt poskytovany
zdarma.

toze pravé kvlli nému a pro néj jsou socialni sluzby poskytovany. Organizace by ale nemé-
ly byt zaslepené a mély by pruzné reagovat na rlzné situace a také rGzné klienty. Kazdy
¢lovék mlze mit rizné potfeby (ty se v pribéhu Zivota také mohou ménit), je ovliviiovan
riznymi motivy, ma rlizné zvyky a rGizné fyzické a intelektualni pfedpoklady. Klienti mohou
mit riznou viru, pochazet z riznych kultur a rliznych socialnich prostfedi. Organizace na
v8e musi byt pfipraveny.

Komplexnost — organizace by svym klientim mély poskytovat komplexni péci, ktera uspo-
koji vSechny potfeby svych klientu.

Kontinualnost — socialni sluzby se mohou u raznych klient poskytovat riizné dlouhou dobu,
ale pfedpoklada se, Ze zde bude uréita navaznost a Ze budou sluzby reagovat na ménici se
potfeby. Klient by mél mit jistotu, Ze bude mit zajistény sluzby po dobu, kdy je bude potre-
bovat a sluzba nebude prerusena.

Orientace na vysledky — vysledkem zde neni néjaky vyrobek, ale je to zména v klientové
Zivoté a ta zména by méla byt klepSimu. Sluzba by méla byt pro klienta pfinosem.
V socidlnich sluzbach totiz jde o podporu kvality Zivota klienta. **

28 Dobrovolny evropsky ramec pro kvalitu socidlnich sluzeb [online].
239 Srov. Dobrovolny evropsky ramec pro kvalitu socidlnich sluzeb [online].



Priloha Il

Kritéria kvality podle Ministerstva prace a socialnich véci

Klienti a jejich rodiny by méli byt velmi dobfe informovani o poskytované sluzbé. V jakém
rozsahu je sluzba poskytovana a také zda ma né&jaka omezeni. Tyto informace by mély ob-
sahovat i nezavislé studie a nejen hodnoceni dané organizace.

Sluzby by mély byt transparentni a oteviené a klienti by méli mit moznost podat stiZznost.
Organizace by mély mit nastavené takové mechanismy, aby nemohlo dochazet
k télesnému, psychickému nebo finanénimu zneuzivani.

Organizace musi zajistit dobfe proSkoleny personal, ktery bude dodrzovat lidska prava Kli-
entd, nebude klienty znevyhodnovat, bude se snazit klienty zapojovat do komunity a bude
poskytovat kvalitni sluzby. Zaméstnancim by mélo byt poskytnuto neustalé vzdélani a dalsi
Skoleni a kurzy.

DalSim kritériem je urcité zajisténi miCenlivosti o citlivych udajich a osobnich udajich o klien-
tech.

Klienti by méli mit moznost podilet se na spolurozhodovani o dulezitych vécech, které se
tykaji sluzby.

Organizace by mély spolupracovat s dalSimi organizacemi, které souviseji se socialni praci.
Organizace by se mély vénovat spokojenosti klientll a tu také zjistovat.**

%0 Srov. Dobrovolny evropsky ramec pro kvalitu socidlnich sluzeb [online].



Priloha IV

Vyhody a nevyhody standardi kvality socialnich sluzeb

Zastanci standard( za jejich dobré stranky vidi:

Standardy pomahaji klientim, aby si mohli Iépe vybrat takovou sluzbu a organizaci, ktera se
pro né skuteéné hodi, mohou pomoci standardu ¢aste¢né posuzovat kvalitu jednotlivych or-
ganizaci stejného typu. Standardy klientdm vlastné feknou, na jakou kvalitu maji opravdu
narok a co mohou o¢ekavat. Standardy pomahaiji zvysit informovanost klientu a jejich rodin.
Diky standardim se organizace vice snazi udrzet na trhu (standardy jsou regulatorem trhu
v socialnich sluzbach) a nuti je to nabizet opravdu kvalitni sluzby.

Standardy nuti organizace, aby se opravdu zaméfily na klienta a na jeho prava
a dastojnost. Standardy vlastné podporuiji prava klientd. 2!

Standardy zpUsobily, Ze se organizace zamérfuji na konkrétni klienty, na jejich osobni cil
a vénuji se kazdému individualné.

Organizacim se otevfely nové moznosti, jako jsou granty a dotace od Evropské unie. ***

Odpdrci za jejich Spatné stranky vidi:

Standardy nezohledriuji riznorodé potfeby klientl v riznych stupnich zavislosti na péci. Ve
standardech nejsou vyjadfeny odli$né potfeby klientd samostatnych od téch odkazanych na
[0zku.

Standardy by se mély vice snazit nastolit stejna pravidla pro v8echny i v otazkach financi,
aby nedochazelo k tomu, Ze poskytovatel domova pro seniory mlze v jednom kraji pobirat
trikrat vice ze statni dotace nez podobna organizace v jiném kraji. ***

Zakon sice stanovuje povinnost standardy vytvofit a fidit se jimi, ale organizace mnohdy
nemaji na toto moznosti a dostateCnou podporu. Nestali jen standardy zformulovat, jde
o celkové zlepSeni organizace, o vzdélavani pracovnikdl, zvefejnény informaci o sobé a na
to Gasto organizace nemaji prostiedky. **

Jednou z nevyhod je také vidéno to, Ze jednotliva kritéria maji pfi hodnoceni Uplné stejnou
vahu. 2 Potom m(ze dojit k tomu, Ze to, zda ma organizace zpracovana vnitfni pravidla pro
vedeni dokumentace o klientech ma stejnou vahu jako to jak fesi stiznosti nebo zda dodrzu-
ji jejich zakladni prava.

Hodné obav se tyka také inspekce kvality (pfedpojatost, neobjektivnost, stfet zajmu atd.)

Je mnoho zaméstnancl standardim nerozumi a potfebuji k tomu pomoc.

Obecnost kritérii je vedena jako vyhoda, ale zaroven jako velky problém. Organizace totiz
nemusi udélat takové zasadni zmény a svoiji rutinni praxi si jen trochu pFizptsobit. Nebo or-
ganizace mohou mit standardy opravdu jen na papife a praxe vypada poté jinak. Standardy
by také mély byt konkrétné&jsi, co se tyka prostredi a technického vybaveni. *¢

To Ze jsou standardy vytvofeny obecné je problém také v personalni sféfe, mélo by to byt
vice individualni, aby nemohlo dojit k situaci, kdy organizace sice splfiuje standardy, ale
s ohledem na okruh klientd to dostadujici neni. **’

Problémem je také velka administrativa, ktera je se standardy spojena, coz sebou nese
riziko, Ze se zaméstnanci pro zvySeni prace nebudou moci tolik vénovat klientim, anebo se
bude muset rozsifit personal, coz ovdem piinasi vétsi finanéni zatéz. **

! Srov. MATL, O., JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory, s. 74 —75.
22 Srov. Tamtéz, s. 44 — 45.

243 Srov. MICHALIK, J. Smluvni vztahy v socialnich sluzbach, s. 29.

2 Srov. MATL, O., JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory, s. 80 —81.
5 Srov. MATOUSEK, O. a kol. Socidlni sluzby, s. 161.

26 Srov. MATL, O., JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory, s. 45 — 46.
47 Srov. MICHALIK, J. Smluvni vztahy v socidlnich sluzbdch, s. 29 — 30.
8 Srov. MATL, O., JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory, s. 75.



Priloha cislo V

Postoje ke standardiim kvality socialnich sluzeb

Oni to (standardy) jesté nezrusili? Reditelka pobytového zafizeni sociélni pé&e

Nejsou penize na nic a my budeme vyhazovat na néjakou akreditaci. Ekonom DD

Zavadeéni standardu v nynéjsich podminkach je jako pouzivani dopravnich znaéek v poli,
kudy jesté nevede silnice. Specialista na péci o seniory

Mnoho lidi se za velké penize (pro sebe) zabyva touto problematikou, prosazujic svlj na-
zor, bez souvislosti, bez hlubSich zkuSenosti a znalosti pfimo z terénu. Pracovnice zafizeni
socialnich sluZzeb

Bude se o v8em hodné psat, ale jinak se moc nic nezméni. Pracovnice zafizeni socialnich
sluzeb

Hodnotitelé se ani pofadné po Ustavu neprosli. Jak mlzou za tfi dny zhodnotit nasi patnacti-
letou praci? Reditel DD

Zfizovatel si to na nas objednal a hodné mi vadilo, Ze jsem nevédél, co tim zamysli. Po
hodnoceni se z jeho strany nic nestalo — vibec nic... Reditel DD po roce od dobrovolné in-
spekce

Vytykali jedné sestie, Ze vesla do pokoje klienta a nezaklepala. Zjistovali, zda jsou dodrzo-
vana vSechna prava klientd a jestli jsou jim poskytovany vSechny vyhody. Klienti fikali, ze
nas kritizuji, Ze sestry neklepou a Ze klienty nezdravi, ale z nich nas taky nikdo nepozdravil.
Pracovnice zafizeni péce pro§lého auditem

Aby byla moznost vymény praktickych zkuSenosti a ze standardl se nestala jen papirova
vojna! Pracovnice v pfimé péci

Nékde je standard zlata klika, nékde dfevéna klika, nékde je standard polozit klienta do
postele a dat mu jen jidlo a teplo, nékde s nim délaji rehabilitaci a nabizeji mu volnoCasoveé
aktivity. Pracovnik krajského ufadu

Reka potede, at se nam to libi, nebo ne. Moudry je ten, ktery dokaze porozumét jejimu toku
a plné vyuzit jeji pfinosné energie. Odbornik v oblasti socialni prace

Deset let jsme néco budovali a nékdo pfijde a fekne, Ze je to v8echno $patné. Reditelka DD
Hodnoceni jsem obredela, ale dneska jsem rada, Ze probéhla... Reditelka USP po $esti
mésicich od hodnoceni pri setkani s hodnotiteli

Hodnoceni pro nas bylo hodné tézké... Jesté ted mam z toho boleni bficha... Uz ale pfe-
my$lime, co se da zménit... Reditel DD po tfech mésicich od hodnoceni

Nade standardy kvality neni tfeba tolik démonizovat, protoZze se tykaji spide pracovnich
postupl a metod a nemaji pfimy dopad na investiéni vystavbu v oblasti socialnich sluzeb.
Pracovnik MPSV *¥

9 MATL, O., JABURKOVA, M. Kvalita péce o seniory, s. 66 — 69.



Priloha VI

Zasady OSN pro seniory

Tyto zasady vytvofila OSN dne 16. prosince 1991. OSN timto nabada staty, aby tyto zasady
zakomponovali do svych zakonl a aby je spoleénost a také organizace poskytujici socialni
sluzby pro seniory dodrzovaly. Bylo vytvofeno 18 zasad, které jsou zahrnuty v péti okruzich,

jsou to: ,nezavislost seniort, zafazeni do spolecnosti, péce, seberealizace, dlstojnost”.

« 250

Nezavislost seniorll — zde patfi zajisténi patficného ubytovani, stravy, oSaceni a zdravotni
péce pro seniory, dale by se mél seniorlim zprostfedkovavat néjaky pfijem nebo prace, se-
niofi by mé&li mit moznosti se dale vzdélavat (pf. celoZivotni vzdélavani), senior ma pravo Zit
pro n&j v bezpe€ném prostiedi a mél by mit moznost setrvavat ve svém domové, dokud to
jde.

Zarazeni do spole€nosti — vSichni by se méli snazit neustale seniora zapojovat do spole-
¢enského déni, do dobrovolnickych program (pokud senior chce), seniofi se dale mohou
sdruzovat do hnuti nebo asociaci.

Péce — seniofi by se méli radovat z prospéchu, které mu mohou pfinaset kulturni hodnoty
spolec¢nosti, seniorim se poskytuje zakladni zdravotni péce, seniorlim se také poskytuji
dalsi sluzby — socialni, pravnické. Seniorlm ma byt dale zajisténo bezpeci a ochrana. Seni-
orum by se méla poskytovat kvalitni péce, ktera respektuje jejich dustojnost, potfeby a pra-
va.

Seberealizace — seniofi mohou pofad rozvijet své schopnosti, vzdélavat se, ucastnit se
kulturniho déni atd.

Dustojnost — spolecnost by se méla k seniorim chovat dustojné, neméli by byt zneuzivani
a zanedbavani. »*!

230 Zdsady OSN pro seniory [online].
31 Srov. Zdsady OSN pro seniory [online].



Priloha VII

Hodnocené oblasti podle Znacky kvality

PFi hodnoceni je mozno dosahnout nejvice 1020 bodl (z toho 20 bodl je odména za néco na-
vic), dale je zde pét oblasti, kde kazda je bodovana razné podle dllezitosti oblasti podle klientu.
Hodnocené oblasti:

1)
2)

3)

4)

5)

Ubytovani — je dulezité jaké je zde bydleni, jaké maji klienti moznosti v pokojich, dale spo-
lec¢enské prostory a urcité sluzby, jaké jsou zde poskytovany (maximalné 235 bodu).
Stravovani — zde se boduje, zda maji klienti na vybér z vice jidel (piti), zda je zde strava
zdrava, kvalitni, jak se zde klienti stravuji, v jakém Case, zda si to mohou uréovat sami atd.
(maximalné 185 bodu).

Kultura a volny ¢as — zde je dullezité, jestli ma klient v domové néjaké kulturni vyziti, pro-
gram atd. Zda se zaméstnanci snazi svym klientim poskytnout pfipadné dalSi vzdélani,
rozvijeji s nimi nékteré dovednosti. Body dostava domov také za to, pokud k nim napfiklad
pravidelné dochazi farar atd. (maximalné 118 bodu).

Partnerstvi — v této oblasti se hodnoti, zda je s klienty zachazeno jako se samostatnymi
a autonomnimi lidmi, zda je sluzba poskytovana na zakladé spoluprace a klienti maji moz-
nost volby, boduje se také mira individualniho pfistupu k jednotlivym klientdm (maximalné
224 boda).

Péce — je zde minéna péce oSetfovatelska, ale také socialni (maximalné 238 bod(). >

32 Srov. Projekt znacka kvality v socidlnich sluzbdch [online].
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VALISOVA, L. Socidlni pracovnik a jeho pohled na kvalitu v domovech pro seniory.
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standardy kvality socialnich sluzeb, spokojenost klientii, socidlni

pracovnik, osobnostni ptfedpoklady socialniho pracovnika

Préace se zabyva osobnosti socidlniho pracovnika a jeho pohledem na kvalitu v domové
pro seniory, ve kterém pracuje. V prvni Casti se obecné zabyvam kvalitou, dale jakeé
problémy piineslo domoviim pro seniory zavadéni kvality, také z jakych pohledi se da
kvalita hodnotit, a kon¢im hodnocenim kvality pravé z pohledu socidlnich pracovnikd.
Druhou c¢ast vénuji vyzkumnému Setteni, které jsem osobné provedla pomoci roz-
hovoru se socidlnimi pracovniky, ktefi pracuji v domovech pro seniory, a vysledky poté

porovnavam s teorii.



ABSTRACT

Social worker and his view of quality in homes for the elderly

Keywords: quality, quality of services, quality of life, retirement homes, social servi-
ces quality standards, client satisfaction, social worker, personality traits

of a social worker.

This thesis focuses on the personality of social workers and their view of the quality of
the nursing home in which they work . The first part is generally concerned with quali-
ty, problems caused by the quality implementation, different views of quality evaluation
and finally with quality evaluation by social workers themselves.

The second part is dedicated to research performed by interviewing the social wor-

kers working in retirement homes and subsequently comparing the results with the theo-

ry.



