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ABSTRAKT

Tato diplomova prace se zabyva podporou procesu zvysSovani kvality u poskytovatele

socialnich sluzeb v Domov¢ pro seniory, Zahradni Mésto v Praze.

Teoreticka ¢ast diplomové prace zachycuje vyvoj socialnich sluzeb v souvislosti
se spoleCenskymi a legislativnimi zménami, teoreticky se zabyva oblastmi, které souvisi

S procesem fizeni zmény tj. kvalitou socidlnich sluzeb, organiza¢ni kulturou a konflikty.

V praktické Casti jsou popsany Cinnosti vedouci ke zméné. S pouzitim kvalitativnich
a kvantitativnich vyzkumnych metod byl sledovan proces napliiovani hlavniho cile prace
tj. zvySeni kvality poskytované socidlni sluzby. Metodou focus group byla ovéfena

uspésnost planovaného procesu v praxi poskytovatele socialni sluzby.

V zavérecné Casti prace piinasim svoji reflexi procesu jak z hlediska ucastnika procesu, tak
Z hlediska manazerské zkuSenosti. Zaroven v kratkosti sdéluji svou piedstavu dal§iho

rozvoje organizace.

Vzhledem k vysledkiim evalua¢ni faze vyzkumu lze fici, Ze hlavni cil prace tj. zvySeni
kvality poskytované socialni sluzby byl splnén. TaktéZ lze konstatovat, Ze se UspéSné
podatilo naplnit dil¢i cile diplomové prace tj. popsat proces akéniho vyzkumu, definovat

opory a piekdzky procesu.

KLICOVA SLOVA
Proces zvySovani kvality, zména, klicovy pracovnik, kvalita, poskytovatel socidlni sluzby,

akéni vyzkum, organizac¢ni kultura.



ABSTRACT

This diploma thesis deals with support of quality increasing process at social service

provider in Domov pro seniory, Zahradni Mésto in Prague.

The theoretical part intercepts a development of social services in context of social and
legislative changes, theoretically deals with spheres which relate with change management

process i. e. quality of social services, organizational culture and conflicts.

With use of qualitative and quantitative methods was followed process of main aim filling
of thesis i.e. quality increasing of provided social service. By focus group method was
verified successfulness of planned process in praxis of social service provider.

Final part of thesis contains my reflection of process from process participant view and
from managerial practice view. | also give out my vision of further organization progress

shortly.

Considering to results of research evaluative phase it is possible to say that main aim of
thesis i.e. quality increasing process of provided social service was fulfilled. It is possible
to note that partial aims of diploma thesis were successfully fulfilled too i.e. describe

action research process, define process pillars and barriers.

KEY WORDS
Quality Increasing Process, Change, Key Worker, Quality, Social Service Provider, Action

Research, Organizational Culture



1 UVOD

Jednou ze zasad, kterou se soucCasny, uspéSny manazer musi fidit a respektovat ji,

je vyvolavani zmén a jejich fizeni.

Nové principy pojeti socialni sluzby zvySuji naroky predevsim na kvalitu sluzby, jeji fizeni

a hodnoceni, rozvoj dovednosti a znalosti managementu a ostatniho personalu.

Znalost a praktickou zkuSenost v oblasti fizeni zmény povazuji za dllezitou kompetenci

manazera, ktera je nezbytna v souvislosti s potfebou neustalého vyvoje organizace.

Ke zpracovani tématu magisterské prace mé vedla dlouholetd zkuSenost s praci
Vv socialnich sluzbach a potteba podpofit, vyvolat zménu ve smyslu zvysSeni kvality

poskytované socialni sluzby v praxi.

Teoretické a praktické poznatky z oblasti fizeni zmény mé inspirovaly k mySlence pouzit
metodu akéniho vyzkumu k zavedeni zmény do praxe. Hlavnim cilem mé diplomové prace
je facilitovat zménu v oblasti kvality poskytované socialni sluzby. Dil¢im cilem je popsat
proces ak¢éniho vyzkumu, vcetné evaluace a ovéfit, zda metoda akéniho vyzkumu
je vhodnym nastrojem pro podporu organizace smérem ke zlepSeni kvality poskytované
socialni sluzby. DalSim dil¢im cilem diplomové prace je rovnéZ definovat opory

a prekazky pti zavadéni zmén do praxe.

Informace pro teoretickou cast jsem Cerpala z odborné literatury a svych praktickych
zkuSenosti. Se zavedenim zmény do praxe Uzce souvisi feSeni konflikti a Uroven
organizaCni kultury. VySe uvedenému vénuji takt€Z pozornost v teoretické Casti prace
a soucasn¢ v ni popisuji vyvoj socidlnich sluzeb po roce 1989 resp. od roku 2007. V této
kapitole nelze opomenout soucasnou legislativu socialnich sluzeb, kvalitu poskytovanych

socialnich sluzeb a s ni souvisejici standardy kvality.

Zdroje pro empirickou cast diplomové prace jsem naSla v praxi poskytovatele socidlni
sluzby. V této Casti prace se nejprve vénuji stanoveni hlavniho cile prace a pouzitym
vyzkumnym metoddm. Nasledné stanovuji faze vyzkumu, charakterizuji akéni vyzkum

jako hlavni vyzkumnou metodu a metodu SWOT analyzy, kterou jsem v praxi pouzila
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poprvé. V dalsi kapitole empirické Casti popisuji pocatecni stav, ve kterém se organizace
nachdzela pted zahéjenim procesu zvySovani kvality poskytované socialni sluzby. V této
souvislosti se kratce zmifuji o organiza¢ni kultufe. Nasleduje kapitola, ve které popisuji
jednotlivé faze akéniho vyzkumu a na zévér kapitoly uvadim shrnuti celého procesu hlavni
vyzkumné metody tj. akéniho vyzkumu. V zavéreéné casti prace se vénuji zhodnoceni
urovné dosazeni stanovenych cild, reflektuji své zkuSenosti z procesu a vénuji se uvaze

0 koncepci rozvoje organizace.

Ve vyse uvedenych jednotlivych fazich vyzkumu jsem vyuzila kvalitativni a kvantitativni
vyzkumné metody. V analytické fazi vyzkumu jsem pouzila dotaznikovou metodu
U zaméstnancl organizace, ktefi pracuji tzv. v pfimé péci, metodu rozhovord jsem pouzila
u uzivateli sluzby, zarovenn jsem vyuzila metodu analyzy dokumentli s cilem
diagnostikovat stav organizace. Pro pfesnost vysledkl diagnostiky jsem v této analytické
¢asti pouzila dale metodu SWOT analyzy. V nasledujici fazi analytické ¢asti realizacni tym
reflektoval hodnoceni organizace a stanovil priority, urcil pofadi oblasti, ve kterych

by mé&lo dojit ke zvySeni kvality sluzby.

V zavéru vyzkumné Casti prace jsem pro ovéteni cile prace a vhodné volby tj. pouziti
akéniho vyzkumu pro podporu zvySeni kvality poskytované socidlni sluzby pouzila focus

group.

Pivodnim zamérem bylo zhodnotit kvalitu poskytované socialni sluzby v oblasti
15 standardi kvality. Z divodu velkého rozsahu zkoumaného terénu se v praxi tato
mySlenka ukédzala neredlnd a po reflexi realizaéniho tymu jsem pozornost zaméfila

na standard €. 5 Individualni pldnovéani pribéhu socialni sluzby.

Moje ptivodni myslenka, proces podpory zvySovani kvality poskytované socidlni sluzby,
vyzkumny proces a proces oveéfovani UspéSnosti pouzité metody realizovat v zafizeni,
ve kterém jsem pracovné nepisobila, se vzhledem ke kazdodennimu pracovnimu vytizeni
as tim souvisejicim Casovym prostorem pro tvorbu diplomové prace ukazala v praxi
nerealna. Z uvedeného divodu jsem proces podpory zahgjila na vlastnim zafizeni.
Vzhledem k uvedenému jsem svou avizovanou roli facilitatora piehodnotila a v procesu
zaujala roli koordinatora projektu, spolupracujicitho s realiza¢nim tymem. Lze fici,

ze se jednalo o skupinovou praci na demokratickém principu spolupréce.
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2 TEORETICKA CAST

Tato kapitola se zabyva vyvojem socialnich sluzeb po roce 1989 resp. 2007 tj. po nabyti
platnosti zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach. Dale popisuji standardy kvality
Vv socidlnich sluzbach, predevS§im standard ¢. 5 Individualni planovani pribéhu socidlni
sluzby. Samostatnou kapitolu tvofi management zmény. Néasleduje kapitola zabyvajici

se organizacni kulturou a feSenim konflikti.

2.1 Vvvoj socialnich sluZeb po roce 1989

Meznikem pro vyznamné zmény pomérii ve spole¢nosti je pro Ceskou republiku rok 1989.
Bylo nezbytné zménit nevyhovujici direktivné — paternalisticky systém v oblasti socialni
péce a respektovat evropské demokratické trendy. Obtizné bylo zménit zabehnuté postupy
a nastavit nové poméry v zafizenich socialni péce, ktera poskytovala sluzbu mentalné
¢itélesn¢ postizenym osobam a seniorim. Tyto osoby, znevyhodnéné dlouhodobé
nepfiznivym zdravotnim stavem ¢i vekem, byly Casto zcela nespravné vnimany jako

neperspektivni a dozivotné zavisli na pomoci peCovatelt.

Zatizeni socialni péce byla Casto izolovana v odlehlych castech republiky, péce o tzv.
»svetence* byla poskytovana na zdklad€ rozhodnuti piislusSného spravniho organu
a i peCovatelé (Casto fadové sestry) byly povazovany za osoby na okraji spolecnosti.
Neziidka se stavalo, ze civilni zaméstnanci neméli adekvatni zkuSenosti a vzdélani

potiebné pro podporu, péci €i rozvoj tzv. ,,svéfencu.*

Dnes je evidentni, Ze socidlni sluzby prosly od roku 1989 vyznamnym procesem zmeény
v smyslu jejich pojeti a nasledné praxe (Camsky a kol., 2008, Havrdova, 2010). Principy
nového pojeti socidlnich sluzeb tj. nezavislost a samostatnost, zaclenéni — integrace,
kvalita, respektovani potfeb uZivatell, partnerstvi, byly definovany v dokumentu, ktery

v roce 2003 schvalila vlada Ceské republiky (Bil4 kniha, 2003).

2.2 Legislativa socialnich sluzeb

Ptiprava zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach probihala 13 let. Zakon byl

schvalen v bieznu 2006, ale k tomu, aby mohl vstoupit v ucinnost, bylo nutné vydat
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provadéci vyhlasku. Tato byla vydana v zavéru roku 2006 pod ¢. 505 a zdkon o socidlnich
sluzbach, mohl dne 1. ledna 2007 vstoupit v platnost. Tento zakon stanovuje pravidla, pro
poskytovani socialni sluzby, resp. ,,upravuje podminky poskytovini pomoci a podpory
fyzickym osobam v nepriznivé socialni situaci prostiednictvim socialnich sluzeb
a prispévku na péci, podminky pro vydani opravneni k poskytovani socialnich sluzeb,
vykon verejné spravy v oblasti socialnich sluzeb, inspekci poskytovani socialnich sluzeb
a predpoklady pro vykon cinnosti v socidalnich sluzbach* (§ 1 zékona ¢. 108/2006 Sb.,

0 socialnich sluzbach).

Zasadni zménou, kterou pfinesl zdkon o socidlnich sluzbach je postaveni uzivatele.
Od roku 2007 je socialni sluzba poskytovana uzivateli na zakladé smluvniho vztahu mezi
uzivatelem a poskytovatelem socidlni sluzby. Vztah poskytovatele a uzivatele je zalozeny
na principu rovnopravnosti a autonomie uzivatele. Zakon klade diraz na individualni
pristup k uzivateli socialni sluzby s ohledem na jeho lidska prava a distojnost. Cilem
ginnosti poskytovatele je aktivizace uZivatele a podpora k socidlnimu zaélenéni (Camsky

a kol., 2008, Havrdova, 2010).

2.2.1 Principy kvality socidlnich sluZeb

Zéakon o socialnich sluzbach definuje principy poskytovani socialni sluzby. V oblasti
poskytovani socialnich sluzeb je v soucasné predstave, na rozdil od minulosti, kladen diiraz
na individualitu pfijemce sluzby, respektovani jeho autonomie, lidskych prav a distojnosti
jedince. Diraz je kladen na napliiovani zéasady socidlniho zaclefiovani uzivatelt
a neopomenutelnou zasadou je motivace k aktivité uzivatele (Standardy kvality socialnich

sluzeb, 2008:5).

Béhem své letité praxe jsem méla piilezitost plsobit V socidlnich sluzbach i v roli privodce
kvality poskytovatele. Po této zkuSenosti konstatuji, ze velka cast poskytovatell
neakceptuje uvedené zasady. Pfi¢in miZe byt na vin€ vice. Napf. dlouholetd chybna praxe
(viz obsah kapitoly 2.1) tj. direktivné — paternalisticky piistup k uzivateli, jehoz soucasti
jetzv. ,,pfepeCovavani a S tim souvisejici zneschopiiovani uzivateld Vramci jejich
vlastnich kompetenci. DalSim diivodem miize byt syndrom vyhoteni a profesiondlni
slepota nekterych dlouholetych pracovnikii, kdy pracovnici nerespektuji zékladni lidska

prava a pfirozené potieby uzivatell atd.
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2.2.2 Financovani socialnich sluzeb — zdroje

Dalsi zménou, kterou pfinesl zakon ¢. 108/2006 Sh., je systém financovani socialnich
sluzeb. Soucasné zdroje financovani socialnich sluzeb:

e dotace ze statniho rozpoctu

e dotace z rozpoctil obei, mést a regiond

e prostfedky z programu Evropskych spolecenstvi

e pfispévky zfizovatell

e (hrady od uzivatell (pfijemct sluzeb), v€etné prispévku na péci

e thrady z vefejného zdravotniho pojisténi

o dary
V letoSnim roce Se V naSem zafizeni Vyrazn€ a to zasadnim zplUsobem snizila thrada
z vefejného zdravotniho pojisténi. Pro ilustraci vroce 2011 cinila mési¢ni uhrada
za poskytnuté a vykazané zdravotni vykony v nasem zatizeni ¢astku cca 362 420,48 K¢
avroce 2012 pouze 67 155,51 K& Ke sniZeni objemu finan¢nich prostfedkid dochazi

postupné i v oblasti dotaci.

Vzhledem k vyse uvedenému hrozi realné nebezpeci snizeni kvality poskytované socialni
péce. Snizeni objemu finan¢nich prostiedkd fesi poskytovatelé socialnich sluzeb, kromé
jiného, 1 sniZovanim poctu zdravotniho persondlu (pocty vSeobecnych sester S registraci
tj. bez odborného dohledu) Vv pobytovych =zatizenich, pficemZz uzivatelé zdravotni
a oSetfovatelskou péc¢i vzhledem ke svému véku a zdravotnimu stavu potiebuji
a poskytovatel je dle § 36, zdkona €. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, platném znéni

povinen tuto péci poskytnout.

Tabulka €. 1 — Vyvoj po¢tu v§eobecnych sester a vySe uhrad VZP

rok Pocet sester Uhrady VZP/K¢ | Prim. més./K¢& | Podet
reg./nereg. S12 klientii

2010 34/1 1211 916,00 100 993,00 239

2011 30/3 4 349 045,70 362 420,48 239

Do 6/2012 | 25/1 402 993,10 67 155,51 239

Zdroj: Vyvoj poctu vSeobecnych sester a vySe thrad VZP [Zahradkova, 2012].

1 w7 r r . r ) . Y r c o v . .
Zarizeni ma v uvedeném obdobi stilou kapacitu 239 ltzek a zdravotni stav seniorti vyzaduje stale se
zvySujici naroky na zdravotni péci.
2 ¥ 5~ e .
S1 - oznaceni v8eobecné sestry bez registrace
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Predpokladam, ze jednim z diivodl této skutecnosti bude fakt, ze jak vyplyva z vyrocni
zpravy VZP za rok 2011, naklady na zdravotni péc¢i dosahly vuvedeném roce vyse

142 868,8 mil. K¢ a mezirocn¢ vzrostly o 1,8 %.

| nasledujici tabulka z jiného zdroje doklada v pribéhu let celkové zvysujici se naklady

(podil) zdravotnich pojistoven na vydajich za zdravotnictvi (mil. K¢&).

Tabulka €. 2 — Naklady zdravotnich pojistoven na vydajich za zdravotnictvi

2007 2008 2009 2010 2011

Veftejné vydaje 206 565 | 218 719 | 243 692 | 243 281 | 242 408

- rozpoctové vydaje resortil a 22851 | 21439 |26034 | 20781 | 16863

uzemnich organi

- zdravotni pojistovny 183 713 | 197 280 | 217 658 | 222 500 | 225 545
- soukromé vydaje 35370 | 45801 |47954 |45754 | 46376
- vydaje celkem 241 935 | 264 520 | 291 646 | 289 035 | 288 784
- Podil HDP v procentech 6,6 6,9 7.8 1,7 7,6

Red. 2012 ,, Vetejné vydaje klesaji, soukromé rostou*. Zdravotnické noviny 13. srpna 2012:12

2.3 Kvalita socialnich sluzeb

2.3.1 Definice kvality

Pojem kvalita je slovo latinského ptivodu. Kvalita €ili jakost je Gdaj o vlastnosti n&jaké
veci, odpoveéd na otazku ,,jaky?“ (latinsky qualis) (http://cs.wikipedia.org/wiki/Kvalita,
ptistupné dne 27. 8. 12).

V odborné literatuie je uvedeno n€kolik definic kvality. Klouckova ve svém zdroji definuje
kvalitu takto: ,, Kvalita je bézné popisovana jako vysledek mezi ocekavanim a vykonem, kdy

V idedlnim pripade by se obé proménné mely rovnat.
Evropska charta kvality ratifikovana v Patizi v roce 1998 definuje kvalitu jako ,,cil snazeni

po dokonalosti, je metodou a zpiisobem podpory aktivni ucasti pracovnikii zaloZena

na angazovanosti a odpovédnosti kazdého jednotlivce  (Klouc¢kova, 2010:197).
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Vnimani pojmu kvalita, se li$i dle thlu pohledu zainteresované strany tzn. jinak ji vnima

poskytovatel sluzby, jinak ji vnima pfijemce sluzby.

Z hlediska poskytovatele 1ze kvalitu vnimat jako:

. Metodu

. Reflexi osobni angazovanosti kazdého jednotlivce
. Zamg¢fieni na profesionalizaci

. Kontinualni, nikdy nekoncici proces

Kvalita — metoda

Zakon ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, ve znéni pozdéjSich predpisit uklada
poskytovatelim plnit obecné definovana kritéria kvality.

Ve svém piispévku Klouckova tento fakt povazuje za divod, pro¢ vznikla poptavka po

metodach, jak proces standardizace/zajisténi kvality napliiovat (Klouc¢kova, 2010:198).

Kvalita - reflexe osobni angaZovanosti kaZzdého jednotlivce

Jeden z definovanych z principt, které zakon o socialnich sluzbach stanovuje, je princip
socialniho zaclenovani. V souladu s timto je podporovan model b&zného zpisobu Zivota
vrstevnikl uzivatelt. Tzv. uzivatel socidlni sluzby by mél dostat pfilezitost zit takovym
zpusobem Zzivota, jako ziji jeho vrstevnici. Prostfednictvim planovani poskytované socidlni
sluZzby podporovat uzivatele pouze v téch potiebach, které neni sdm schopen si zajistit.
Je nutné respektovat svobodnou vuli uZzivatele a pifijmout filosofii, Ze ,,nejvetSim

odbornikem na svij Zivot je kazdy sam* (Klouckova, 2010: 200).

Kvalita jako proces profesionalizace

O kvalité¢ v souvislosti profesionalitou jsem se jiz v této praci zminila. Profesionalita
personalu poskytovatele socidlni sluzby tzce souvisi s osobnostnimi piredpoklady
a odbornymi znalostmi persondlu. Je proto nezbytné nastavit pravidla pro pfijimani
a zaskolovani novych pracovnikli. V ramci tohoto procesu vénovat pozornost osobnostnim
pfedpokladiim uchazecli o zaméstndni a zarovenl pozornost vénovat celoZivotnimu,

kontinudlnimu vzdélavani pracovnikli - zaméstnancti. Vzhledem ke skutecnosti,
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ze ¢innosti, které souvisi s poskytovanim socidlni sluzby, jsou duSevné a fyzicky velmi
naro¢né, je neméné dulezité, zajistit zaméstnancim podporu nezavislého odbornika —

supervizora.

Kvalita jako kontinualni proces

Stejné jako v ostatnich oborech lidské Cinnosti se metody a pfistupy v dané oblasti méni,
podléhaji vyvoji. Z uvedeného diavodu je nutné akceptovat skutecnost, ze zajisténi kvality
je nikdy nekoncici proces. (Klouckova, 2010:201).
Z hlediska ptijemce lze kvalitu vnimat jako:

e Bezpeci

e (Cenova pfiméfenost

e Spokojenost uzivatele

e Individualni pfistup k uzivateli (Matl, 2007).

Definic kvality existuje mnoho , Nicméné Zadnou definici neni mozné povazovat

za vSeobecné uzndavanou, konsensudlni a odsouhlasenou* (Matl, 2007:18).

2.3.2 Rizeni kvality

Vyzkumy provedené v oblasti socialnich sluzeb, které byly zaméfené na pfistupy a nastroje
pouzivané poskytovateli pfi fizeni kvality ukazuji, Ze nejCastéj$im ndstrojem pro fizeni
a hodnoceni kvality v socidlnich sluzbach jsou ,,Standardy kvality socialnich sluzeb®, které
jsou formulovany v pfiloze ¢. 2 provadéci vyhlasky ¢. 505/2006 Sh., k provedeni zakona

0 socialnich sluzbach.

Systémy, které jsou vyuzivany spiSe v komercni sfétre tj. ISO 9000, CAF, TQM/EFQM,

benchmarking jsou pouzivany V socialnich sluzbach pouze vyjimeén¢ (Matl, 2007).

Rizeni kvality poskytované socidlni sluzby je zavislé na schopnostech a dovednostech
manazeri potfebnych pro fizeni vSech fazi procesu zmény, aplikace Kotterova
osmibodového procesu zmén tj. vyvolani védomi naléhavosti, sestaveni koalice schopné

prosadit a realizovat, vytvofeni vize a strategie, komunikace transformac¢ni vize,
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delegovani v Sirokém méfitku, vytvafeni kratkodobych vitézstvi, vyuziti vysledkt

a podpora dalsich zmén, zakotveni novych pfistupti do firemni kultury.

Autori, ktefi se ve svych publikacich zabyvaji problematikou fizeni kvality, definuji
nékolik nezbytnych faktord, jako ptredpoklad uspésné realizace procesu tj.: napldnovani
procesu, analyza vychoziho stavu organizace, definice vize (cile), nutnost sdileni vize,
vhodna volba metody, flexibilita organizace, dostupna metodika, pfenos informaci -
komunikace, vzd€lavani a podpora persondlu, zajiSténi supervize, participace
managementu i pracovnikii v piimé péci, sdileni zkuSenosti, podpora ztizovatele, externi

podpora, zapojeni uzivatelti (Matl, 2007).

2.4 Standardy kvality

v

Nedilnou soucasti zdkona ¢. 108/2006 Sb., o socidlnich sluzbach, ve znéni pozdéjsich
ptedpist je provadéci vyhlasSka ¢. 505/2006 Sb., ptiloha ¢. 2, kterd obsahuje 15 standardii
kvality. Standardy byly zpracovany v souladu s pravnim rdmcem zékona o socialnich
sluzbach. Jednad se o soubor kritérii, ktera jsou voditky pro stanoveni (a v piipad¢
sebehodnoceni nebo kontroly posouzeni naplnéni) minimélni irovné poskytované socialni

sluzby.

2.4.1 Standardy kvality ¢. 1 — €. 15, obsah

Standardy jsou rozdéleny do tii skupin:
1) Proceduralni standardy — obecné stanovuji pozadavky na:
e Definici poslani, stanoveni cilll a zplisob poskytovani socialni sluzby
e  Ochranu prav osob
e Jednani se zajemcem o sluzbu
e Smlouvu o poskytovani socialni sluzby
e Individudlni planovani pribehu socialni sluzby
e Dokumentaci o poskytovani socidlni sluzby
e Stanoveni zplisobu feSeni stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani socialni
sluzby
e Na navaznost poskytované socidlni sluzby na dal$i dostupné zdroje
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2) Personalni standardy — obecné stanovuji pozadavky na:
e Personalni a organizac¢ni zajisténi socialni sluzby
e Podminky profesniho rozvoje zaméstnanct
3) Provozni standardy — obecné stanovuji pozadavky na:
e Urceni mistni a ¢asové dostupnosti poskytované socialni sluzby
e Zvefejnéni informaci o poskytované socidlni sluzbé
e Prostfedi a podminky
e Definici a zptsob feSeni nouzovych a havarijnich situaci
e Vypracovani systému sledovani, fizeni a zvySovani kvality poskytované socialni

sluzby.

2.4.2 Standard ¢. S — Individualni planovani pribéhu socialni sluzby

Obsahem této kapitola diplomové prace je charakteristika standardu ¢. 5 - Individudlni
planovani pribchu socidlni sluzby a uvaha nad volbou realizacniho tymu, ktery pfitadil
standardu €. 5 prioritu pii vybéru, stanoveni poradi definovanych nedostatkii resp.
zavadénych zmén do praxe poskytovatele. Soucasti této kapitoly je manazerska tivaha nad

prioritou stanovenou realiza¢niho tymu.

O principech nového pojeti socialnich sluzeb, které jsou definovany zdkonem o socialnich
sluzbach, jsem se jiz zmiilovala v pifedchazejicich kapitolach. Jednim z téchto principt
je individualni pfistup k uzivatelim a stim uzce souvisi respektovani a ochrana prav

uzivatell a jejich socidlni zaclenovani.

Standard ¢. 5 Individudlni planovani prub&éhu socialni sluzby je tedy z hlediska
poskytovatele 1 uZivatele velmi zasadnim dokumentem, ktery je vic nez ostatni
dokumentace ,,zivym* materialem, jehoz vyvoj je v souvislosti s ménicimi se potfebami

cilové skupiny aktualni po celou dobu plisobeni sluzby na trhu.

Je nutné si uvédomit, ze Cinnosti, které jsou socialni sluzbou poskytovany, vychazi
Z vnitinich zdroji a moznosti uzivatele, z jeho potieb a zaroven musi byt v souladu s jeho
schopnostmi, tzn. dil¢i cile acile, o jejichz naplnéni prostfednictvim socialni sluzby
usilujeme, musi byt piedevsim realné. Zavedeni standardu ¢. 5 do praxe pfinasi vyhody
uzivateli 1 poskytovateli. Poskytovateli umoziuje kontrolu procesu a jeho efektivity,
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eliminuje vyskyt rizik (tim, ze jsou rizika pfedem definovana, poskytovatel je predvida,

a predchazi rizikovym situacim nebo je piipraven na feseni) (MPSV, 2002).

Z hlediska uzivatele je nutné si uvédomit, ze S naplnéni standardu ¢. 5 velmi tzce souvisi
spokojenost uzivatele. V praxi se setkavame S ¢asto opravnéné nespokojenymi uzivateli.
Dusledkem nespokojenosti uzivateli jsou opakujici se stiznosti na stravu, jednani
a chovani personalu atd. DalSim dusledkem frustrace je ,,nespoluprace®, Casto i rezignace
uzivatele na situaci, ve které se nachazi. Pokud se tzv. péCe poskytovatele ,,scvrkne®
na zajidténi zékladnich potieb®, nejen Ze se prohlubuje zavislost uZivatele na sluzb&
a ¢innost poskytovatele je kontraproduktivni, ale je i v rozporu s principy pojeti socidlnich

sluzeb.

Cilem nami poskytované socidlni sluzby je spokojeny uzivatel a z uvedeného divodu

realizacni tym povazuje naplnéni tohoto standardu za prioritni.

Zaroven je nutné si uvédomit, Zze s moznosti uspéSného naplnéni cile tj. zavedeni standardu
¢. 5 do praxe souvisi, a je podminéno, odstranéni fady zjisténych nedostatkt v praxi

poskytovatele viz SWOT analyza ,,slabé stranky*.

Z hlediska fizeni zmény je nutné si uvédomit vychozi stav organizace tj. mimo jiné
,heochotu piijimat zmény“ viz SWOT analyza slabé stranky. V praxi jsem se sama
presveédCila, ze ,,Zdaleka nejvétsi chybou, jiz se lidé dopoustéji pri pokusech menit
podniky, je to, Ze se vrhnou do procesu zmén, aniz by predem presvedcili své
spolupracovniky a zaméstnance o jejich naléhavosti. Tato chyba je fatdlni, protoze
transformacni snahy nikdy nedosdahnou stanovenych cilii, pokud je vedeni prilis spokojeno
samo se sebou* (Kotter, 2004:12).

Mym manazerskym uUkolem bylo paralelné, s procesem akéniho vyzkumu vyvolat
vV zaméstnancich ,,védomi naléhavosti zmény.“ Vyuzili jsme vysledkd diagnostiky
a SWOT analyzy a ve spolupraci s externistou, ktery svym nazorem na nutnost zmény
podporoval védomi naléhavosti zmény, zahajili ¢innosti ve smyslu revize smérnic a dalSich
internich predpist tj. napf. zméné organizacni struktury, aktualizace pracovnich naplni

socialnich pracovniki a pracovnikii v socidlnich sluzbach, vymezeni kompetenci

¥ Pyramida potteb dle Maslowa — zékladni potieby (spanek, jidlo, piti, ...)
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socialnich pracovnikd tj. metodického vedeni klicovych pracovnikii a zaroven jejich
organiza¢ni nadfazenost pracovnikiim v socialnich sluzbach v socialnich ¢innostech, které
vyplyvaji jednak z § 109°zakon & 108/2006 Sb. a § 116° uvedeného zakona, coZ velmi

uzce souvisi se zménou v oblasti standardu ¢. 5.
Opét jsme pouzili metodu akéniho vyzkumu a na pfipominkovani (formou verbalni
| pisemné) pracovnich verzi dokumentt pracovali pracovné zainteresovani pracovnici

v souladu a s ohledem na pracovni zafazeni a kompetence.

2.5 Management zmény

Historie managementu je spojena s primyslem a komer¢nimi cili. Oblast socidlni prace
je vSak specificka tim, Ze cilem a smyslem socialni prace je pozitivni zména v zivoté
¢lovéka nikoliv dosazeni zisku, jak je zvykem v komer¢ni sféfe.

Autofi knih o fizeni definuji pojem management vzdy obdobné a existuje vice definic.
V souvislosti s cilem mé diplomové prace pouziji ndsledujici definici: management
je ,,soubor navazujicich cinnosti, které museji byt vykondvany, ma - li byt dosazeno cili,
napr.: analyzy, planovani, rozhodovani, organizovani, rizeni lidi, kontroly* (Svobodova,

2003:328).

Hlavnim cilem této diplomové prace je dosazeni zmény ve smyslu zvySeni kvality
poskytované socialni sluzby. V této Casti prace se proto vénuji teorii vedeni procesu
zmény. Popisi definice zmény a osmi bodovy proces zmény dle Kottera, ktery dle mych
praktickych zkuSenosti je velmi navodny a pouzitelny pro realizaci zmény v praxi.
Pozornost vénuji potfebnym manaZerskym dovednostem, které jsou kli€¢ové pro uspéSnost

procesu zmény, vénuji se zpusobiim reakce lidi na zménu. V této souvislosti zminim

* Socialni pracovnik vykonava socilni Setfeni, zabezpeGuje socialni agendy v&etn& feseni socialng pravnich
problémi v zafizenich poskytujici sluzby socidlni péce, socialn€ pravni poradenstvi, analytickou, metodickou
a koncepcni Cinnost v socialni oblasti, poskytujici sluzby socialni prevence, depistazni ¢innost, poskytovani
krizové pomoci, socialni poradenstvi a socialni rehabilitace, zjiStuje potfeby obyvatel obce a kraje
a koordinuje poskytovani socialnich sluzeb.

5 Pracovnik v socidlnich sluzbach vykonavd pifimou obsluznou péci o osoby v ambulantnich nebo
pobytovych zafizenich socialnich sluzeb spocivajici v nacviku jednoduchych dennich ¢innosti, pomoci pfi
osobni hygiené a oblékani, manipulaci s pfistroji, pomickami, pradlem udrzovani ¢istoty a osobni hygieny,
podporu sobéstacnosti, posilovani zivotni aktivizace, vytvareni zakladnich socialnich a spolecenskych
kontaktti a uspokojovani psychosocialnich potieb.
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I potiebu pochopeni odporu ke zméné a nastinim moznosti, jak se s odporem ke zméné
vypotadat. Pokusim se pojmenovat n€které interni a externi spoustéce zmény a pozornost

veénuji 1 ndroktim, které jsou kladeny na manaZzera.

2.5.1 Definice zmény

Diusledkem rychlého vyvoje, kterého jsme v soucasnosti svédky ve vSech oblastech zivota,
je neustala zména. Zména je projevem vyvojového procesu a v soucasné dobé je vyvijen
neustaly tlak na potfebu zmény.

Podivejme se, jak zménu charakterizuji pfedni teoretici managementu zmeény.

Podstata zmény spociva dle Vodacka a Vodackové v pfemeéné z vychoziho stavu na stav
cilovy. Ugelem je zlepseni pozice spolenosti na trhu a tato pé&e o rozvoj podniku a jeho
procestt musi byt neustala. V praxi mtize dojit k odchylkam. Jsou - li odchylky pozitivni,
dochazi ke zlepSeni ocekdvanych vysledkii a k pfiznivym zménam. Naopak jsou li
negativni, ocekdvané vysledky se zhorSuji a zmény jsou neptiznivé. Kdyz tyto odchylky
probihaji paraleln€¢, dochdzi ke zfetézeni zmén. Kompenzace téchto zmén soucasné

povazujeme za uméni manazerské profese (Vodacek, Vodackova, 2006).

Palan hodnoti, Ze management zmén je zakladnim souborem poznatki a dovednosti, které
jsou dulezité pro zabezpeceni poZadované kvality pfi feSeni problematiky organizac¢nich
zmén. Zménou se rozumi kvalitativni pfeména urcitych charakteristickych parametrti, které

popisuji stav objektu nebo déje (Paldn a kol., 2002).

Russel definuje zménu jako: ,, Provddéni nebo preménu v néco jiného, odlisnost
od predchoziho stavu... * (Russel, 2006:10).

Drucker zménu charakterizuje takto: ,,Inovace znamenaji predevsim systematické
opousteni vierejska, systematické hledani inovacnich prileZitosti ve zranitelnych mistech
néjakého procesu c¢i technologie nebo trhu Vzavadéci dobé potrebné pro praktické

uplatnéni znalosti v podnikani... . (Drucker, 2006:64).
Zména je tedy nahrazeni néceho nécim nebo také délani véci jinym zplsobem nez
doposud. Z tvirciho hlediska to také mize znamenat néco vytvofit, zrealizovat, ale také

inéco odstranit nebo stat se jinym. Kromé definice zmény je nutné pochopit,
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co je pfedmétem zmény. Pfedmétem mohou byt lidé, jejich chovani, postoje nebo zptsob

mysleni. Mohou to byt také procesy - zptsob, jak svoji praci délame.

Jsem presvédcena, ze podminkou uspésné realizace kazdé zmény je zajisténi podminek pro
zménu a neopomenuti Kotterova osmibodového procesu zasadnich zmén.
1. Vyvolani védomi nalé¢havosti
Sestaveni koalice schopné prosadit a realizovat

Vytvofeni vize a strategie

2
3
4. Komunikace transformacni vize
5. Delegovani v Sirokém méfitku
6. Vytvareni kratkodobych vitézstvi
7. Vyuziti vysledkli a podpora dalSich zmén
8. Zakotveni novych ptistupt do firemni kultury
,, Uspésné zmény jakéhokoliv rozsahu postupuji vSemi osmi kroky, obvykle v poradi... “ viz

vyse (Kotter, 2004:29).

2.5.2 Velikost zmény a jeji realizace
Russel déli organiza¢ni zmény nasledovné:

Postupna mala (inkrementalni)
V praxi se jednd o snizeni malého poctu zaméstnancii nebo nastaveni odménovani podle
jejich pracovniho vykonu. Jsou to tzv. zlepSovaci névrhy pracovnich podminek. Tato

zmeéna je typicka pro stabilni ekonomické prostredi.

Zména skokem, velka (radikalni)

Znamena v organizaci radikalni snizeni poctu zaméstnancti az o vice nez 25% nebo zménu

managementu.

Dale Russel podle velikosti hodnoti zménu jako:

Nepatrnou — jednda se o zlepseni, doladeni urcitych postupii

Povrchovou — zménu rozdéleni zdroju

Mirnou — naplanovani zlepseni

S vyznamnym posunem — zménu strategie organizace

Hlubokou — zménu vize, mise

Nejhlubsi — zménu mysleni, reseni problémii (Russel, 2006:13).
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Vsechny typy zmény se budou organizace dotykat, v jakémkoliv ohledu ale nebudou
zanedbatelné. Souvisi s vyvojem a posunem organizace smérem dopiedu. Realizovat
zménu znamena zmenit ndzory, postoje a presvédceni lidi. Podle Paretova principu to bude
pouze 20% lidi, kteti budou ochotny ménit své nazory a postoje. Az 80% se bude ke zméné

stavét negativisticky.

Realizovat zménu dale znamena i ménit organiza¢ni kulturu. Je-li v dané organizaci silna
a spolecnost prosperuje, mize byt zména obtizné pfijimana. Se zménou je spojena také
zména strategie, procesu a struktury. Vyhodou je pfiprava organizace napft. k akreditaci.
Dojde k pfesnému popisovani a nastaveni procest a ke sjednoceni postupti. Se zménou

V organizaci souvisi 1 zlepSeni komunikace na vSech urovnich.

Zakladnim problémem zmény neni organizacni kultura, ani systémy ba ani strategie.
Je to pfedev§im zména v chovani lidi. VSechno zuveden¢ho je velice dulezité, ale
zakladnim problémem je, co lidé dé€laji. Zména nespocivd v tom, Ze lidem ptedlozime
vysledky analyzy a tim bude ovlivnéno jejich mySleni. Jde o to, ze jim ulehéime vidét
pravdu, kterda ovlivni jejich pocity. Mysleni a citéni se zasadné podili na zménach

Vv organizaci. Srdcem zmény jsou emoce (Kotter, Cohen, 2003).

Zména zaloZena na osobni emocionalni zkuSenosti je mnohem U¢inngjsi neZ ta co hleda
racionalni vychodiska a myslenkové procesy. V praxi, ale rad€ji vyuzijeme pravé analyzu

a mysleni nez vlastni zkusenosti s emocemi.

Nekdy pocitujeme zklamani a presvédCujeme sami sebe, ze poticba zmény neni tak
naléhava. Ve skutecnosti turbulence neochabuji. V okamzicich, kdy mame pocity frustrace,
se problémy vymykaji nasi kontrole. I pfes tyto negativni pocity mnoho lidi zvlada velké

zmény skvéle. VSichni se pravé od téchto lidi mizeme ucit (Kotter, Cohen, 2003).

Béhem procesu realizace a fizeni zmén je nutné naucit se zbavit starych forem, a vytvaret
formy nové, takové, které co nejlépe vyhovuji pozadavkim budoucnosti. Obdobi mezi
rozpadem starého a zavedenim nového predstavuje obdobi nejistot, zmatkli a mnohych
chyb. Dynamika a rozvoj zmén, vyzaduji rychlost a dynamiku, rychlejsi tok myslenek

a informaci, trpélivost a predevsim efektivni komunikaci na v§ech tirovnich.
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Skrla a Skrlova spole¢né vypracovali metodologii realizace transformaéniho procesu. Tato

metodologie se bude lisit podle organizaéni kultury, lidi, strategického planu, vize,

filozofie, hodnot, poslani a jinych dilezitych faktort. Existuje urcity ramcovy plan, jak

takovy proces probiha:

1. Planovani zmén

Pti planovani zmén je nutné zamyslet se a odpovédet na nasledujici otazky: K cemu

je dobra transformace? Je nutna? Pfinese zména pozitivni vysledky? Existuje lepsi

cesta, jednodussi cesta?

2. Planovani implementace zmén

V této fazi je tfeba hledat odpovédi na tyto otazky: Budou transformaci lidé
podporovat? Pro¢ by mohli branit zménam? Byla by jejich rezistence
odtvodnitelna? Lze rezistenci ptedejit nebo zabranit?

3. Implementace zmén

Je dulezité polozit si tyto otdzky: Jak bude obtiznd implementace? Jakou vyukou
je tieba podpofit? Jak dlouha by méla byt piiprava? Jak rychle je tieba zavést
zmény? Bude lepsi, kdyz budeme postupovat najednou nebo zvolna? Jak velka
to ve skutecnosti bude? Ovlivni vétSinu zaméstnanct, nebo pouze nékolik? Jak
velky stupen stresu budou zaméstnanci prozivat a jak pomoci lidem tento stres
piekonat?

4. Integrace zmén

V zavérecné fazi je nutné odpoveédét na nasledujici: Podaftilo se integrovat zmény
do kazdodenni praxe? Pfijali zmény? Jestlize ne, pro¢ existuje stile odpor

ke zm&nam? Jak dale postupovat, aby k integraci doslo? (Skrla, Skrlova, 2003).

Skrla a Skrlova na zakladé metodologie vypracovali dilezité podparné faktory Uspésné

realizace zmén:

Vytvoteni zdravé organiza¢ni kultury a motivujiciho prostredi.

Jasnad vize - 1idé musi chapat smysl zmén.

Podpora divéry zaméstnanci k managementu.

Oteviena, efektivni komunikace a dodrzovani slibi.

Ziskani pottebnych zdrojl - €as, nastroje, finan¢ni prostfedky k realizaci zmén.
Zahrnuti zaméstnancli do planovani transformace oddéleni - zaméstnanci musi byt

pfesvédceni, Ze zmény byly iniciovany na zakladé€ jejich napadi a vize.
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e Vytvoreni efektivniho akéniho planu - konkrétni kroky, harmonogram,
odpovédnosti.

e Piesvédceni zaméstnanct, ze z planovanych zmén budou mit n¢jaky uzitek.

e Podpora zaméstnanct v ziskani dovednosti, které budou nutné k praci po realizaci
zmen.

e Skute¢na podpora vrcholového managementu (Skrla, Skrlova, 2003).

Proces zmén je dnes procesem trvalym, je hlavné o lidech. Jde v ném o nasmérovani ke
spolecnému cili. VSe ostatni jsou jen metody, techniky a postupy. Realizace zmén neni
snadna. Kazda vétsi zména je vzdy spojena nejistotou a s pocitem strachu. Proto se také

tika, ze 95 % zmén vychazi z bolesti a jen 5 % z radosti.

Smejkal a Rais v souladu s Lewinovym modelem provedeni zmény déli na 3 navazujici

faze. Jedna se o rozmrazeni, vlastni zménu a zamrazeni.

Féaze rozmrazeni je charakterizovana ptipravou podminek pro provedeni zmeény, jedna
se 0 provedeni analyzy, informovani zaméstnancti, minimalizaci odporu, piipravu

technologii na zménu, zdrojové zajisténi procesu zmény a predev§im vytvoreni rezerv.

Tato faze ptedstavuje vytvofeni materidlnich, nehmotnych a organizacnich podminek
(Smejkal a kol., 2006).
Druhd faze znamena vlastni provedeni zmény. Zaméii se na dil¢i zmény v téchto
oblastech:

e Vv systému fizeni lidskych zdroji,

e Vv organizacni struktufe,

e v technologii,

e Vinformacnich a organiza¢nich tocich.

Cilem zmény je dosaZeni pozadovanych parametrii organizace, jako je produktivita, jakost
vyrobkli a mnozstvi. Po provedeni zmény je zdjmem agenta zmény udrzet Zadouci stav
arealizaci tzv. zamrazeni. V ptfipadé opomenuti této fdze dochdzi k instabilit¢ prostiedi
a moznému navratu do ptfedchoziho stavu. Vyrazné se zvysuje riziko netuspéchu planované

zmény (Smejkal a kol, 2006).
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2.5.3 Realizace zmény — odpor

Kazda organizace, ktera se snazi udrzet v konkuren¢nim prostiedi, prochézi takika neustale
néjakymi zménami. Existuje méalo zaméstnanct, kteti zménu vitaji jako moznost vlastniho
rozvoje a uplatnéni. Vétsina by rada pracovala v klidném, neménném a stabilnim prostiedi
s jistotou do budoucna. Postupem ¢asu za¢nou zaméstnanci vidét zménu jako zménu pro
zménu a ztraceji nadSeni spolupracovat. Rodi se v nich odpor ¢asto pasivni, jednoduse
pfestanou spolupracovat. Odpor muze piertst v aktivnéj$i nebo radikdlnéjsi. Jedna

se o situaci, kdy se lidé snazi odstranit ty, ktefi zmény délaji.

Kdyz zacneme s realizaci zmény je to pro mnoho lidi velkym pfekvapenim, at’ se snazime
9
pfipravit v8e co nejlépe. Prekvapeni se velmi rychle zméni v odpor, ktery musime

zvladnout, abychom mohli zménu uspésné realizovat.

Odporem ke zméné vyjadiuji zaméstnanci podporu soucasného stavu v organizaci.
Je nutné se s nim vypotadat, aby nedosSlo k neZadoucimu chovani. 1 zvladnuti odporu
musime peclivé napldnovat a predev§im vhodné provést, protoze muzeme ocekavat
zhorSeni nebo Uplného znieni projektu. Proto je nutné vénovat pozornost obavam
zaméstnancl a ziskat jejich podporu. Mezi prvnimi, kdo pfijimad zménu, jsou stoupenci
inovace, posledni, kdo se stim vyrovnava nebo firmu opousti, jsou tzv. opozdilci.

Je potiebné vyuzit zaméstnance z fad prvni skupiny k ziskani podpory (Russel, 2006).

Rizeni zmény mlZeme piirovnat ke stlaeni odolné pruziny, ¢im vice je stlacujeme, tim
vétsi klade odpor. Tento model se Casto pouziva k vysvétleni odporu ke zméné. Kazdy
podnét tykajici se zmény hodnoti lidé ze dvou stran: ,, racionalni a emociondlni* (Smejkal

akol., 2006:73).

2.5.3.1 Duvody odporu ke zméné

Odpor ke zmén€ ma rizné divody — realné i domn¢lé:
e ztrata kontroly
e nejistota
e strach z né¢eho nového
e ztrata moci

e moznd vyssi pracovni zatéz, ohrozeni
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nepochopeni

., Rizeni zmény by se mélo snazit potlacit viechny tyto aspekty a vénovat jim dostatek ¢asu

(Russel, 2006: 92).

Smejkal a Rais popisuje dalsi divody, pro¢ se lidé brani zménam:

1.

6
7
8.
9

Zamgéstnanci nemaji radi pocit, Zze s nimi nékdo manipuluje. Z toho diavodu
se vudce snazi zapojit spolupracovniky do realizované zmény.

Zména automaticky pierusi stereotypy a zvyky zaméstnancl. Nuti je zménit
rutinni procesy a ucit se nové véci.

Maji strach z neznama a také z vlastniho selhéni.

Nejasny ucel zmény.

Vyhody zmény nevyrovnavaji Gsili, které musi zaméstnanci vynaloZit k jeho
dosazeni.

Jsou spokojeni se soucasnym stavem v organizaci.

Manazer nema respekt u svych podfizenych.

Zména mize podiizenym piinést ztratu.

Muze znamenat vice osobni angazovanosti.

10. Tradice jako faktor setrvac¢nosti firemni kultury (Smejkal a kol., 2006:65).

2.5.3.2 Jak zvladnout odpor

Postupem jak zvladnout odpor se zabyvalo mnoho autorii, mezi nimi i Russel. Stru¢né

vV bodech popisuje nejcastejsi a nejucinnéjsi metody.

Odpor ke zméné miizeme zvladnout kdyz:

zahrneme lidi do procesu zmény,

budeme je Skolit,

budeme jednoduchym zptisobem vysvétlovat zménu,

vytvotfime sdilenou vizi a ziskame podporu,

vysvétlime ditvody, které vedou ke zméné,

vénujeme pozornost obavam zainteresovanych stran,

predevsim vSak budeme komunikovat (Russel, 2006:93).
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Odpor pomaha prekonavat i dobra komunikace, kterd deklaruje pfic¢iny vedouci ke zméné
a také informace o charakteru zmény. Dilezité je oznamit co se ménit bude i to co se menit

nebude.

Armstrong reprezentuje pristup, se zaméfenim na budoucnost a anticipaci ur€itych hrozeb
nebo vnimaného diskomfortu. Zlstavd na trovni jedinci a uvadi ndsledujici zékladni

pti¢iny odporu ke zménam v organizaci:

e . Obavy z nového — lidé nedlvéiuji cemukoliv, o Cem predpokladaji, Zze zvrati jejich
zab&hanou rutinu, pracovni podminky nebo metody prace. Nechtéji ztratit jistotu
vSeho duvérné znamého. Mozna, Ze neveii tvrzenim managementu, Ze zmény jsou
k jejich prospéchu a také k prospéchu organizaci. Nékdy pro to maji dobry divod.
Mohou mit pocit, Ze management ma postranni ¢i zaludné motivy a nékdy, ¢im
hlasit&jsi jsou protesty manazerl, tim mén¢ jsou ochotni véfit.

e Ekonomické obavy — ztrata penéz, ohroZeni jistoty nebo mozna ztrata zaméstnani.

e Nepohodli — zmény ztézuji zivot.

e _Symbolické obavy* — mald zména, ktera se tyka n¢jakého drahocenného symbolu,
napiiklad kancelafe nebo rezervovaného mista na parkovéani, mize symbolizovat
velké zmény, zejména pak tehdy, kdyZ pracovnici nic nevédi o tom, jak rozsahly
program zmén se chysta.

e Ohrozeni interpersonalnich vztahti — cokoliv, co narusuje obvyklé socialni vztahy
a normy ve skuping, bude zaméstnanci odmitano.

e OhroZeni postaveni nebo kvalifikace — zmé&ny jsou vnimany jako né&co, co ohroZuje
postaveni jedince.

e Obava souvisejici neschopnosti — tykaji se schopnosti vyrovnat se s novymi

pozadavky nebo schopnosti osvojit si nové dovednosti (Armstrong, 2007).

Nechut' zménit jiz zab¢hlé stereotypy a znovu se ucit délat vSechny jinym zpisobem
je pfirozenou soucasti pracovniho zivota kazdého clovéka. Mnohdy se nejedna o tak
zasadni odpor, ktery nelze piekonat. Z tohoto diivodu je diilezité, aby v kazdé organizaci
fungoval tzv. manaZer nebo agent zmény, ktery bude v obdobi zmén zaméstnanciim
pomahat, motivovat je a vést k naplanovanym inovacim. Agenta zmény charakterizujeme

jako nositele a realizatora celého procesu.
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Odpor je ptirozena reakce a je soucasti nevyhnutelného procesu adaptace na zménu. Kazdy

zameéstnanec je ob¢as nejenom odplrce, ale i inicidtor zmény.

Tichy a Devanna ptidavaji dalsi divod odporu, je jim organizacni kultura. Neékteré
organizacni kultury zvIasté¢ vyzdvihuji a odménuji stabilitu a tradici. PiivrZzenci zmén jsou
Vv téchto organizacich povazovani za devianty nebo vystiednd individua (Tichy a kol.,

1986).

2.5.4 Organiza¢ni kultura

Manazeti 21. stoleti si ¢im déle, tim vice uvédomuji dulezitost zdravé organizacni kultury
pro rozvoj a budoucnost své organizace. Bez zdravé organizaéni kultury nelze
implementovat Zzadnou zménu, zlepSovat produktivitu price ani zvySovat kvalitu

Vv organizaci.

Pojem organizac¢ni kultura se V literatuie objevuje od 60. let minulého stoleti. Ve vétsi mite

je tento pojem pouzivan od 70. a 80. let.

»Za cil bychom vSichni méli mit Clovéka pracovitého a moralné¢ vyspélého. Dobrym
ptikladem je: Kdyz je dobré vedeni, dobry ptiklad ptenese se to i na lidi“ (Lovas, 2011:30)
(pteklad vlastni).

Kultura (z latinského colo - vzdélavat, obdé€lavat, péstovat a cultura - péstovani,
vzdelavani) predstavuje jednu z kategorii spolecenskych véd. Vyjadiuje specificky lidsky
zpusob organizace, realizace a rozvoje, kde vysledkem je fyzicka a duSevni prace ¢lovéka.

Pojem byl v minulosti spojovan s obdélavanim zemédélské pudy (agricultura).

Marcus Tullius Cicero (v roce 45 pi. n. 1.) pojmenoval filozofii ,,kulturou ducha®, a polozil

zaklad pojeti kultury jako charakteristiky lidské vzdélanosti.

Axiologie — uceni o povaze hodnot tedy pojeti kultury ma své kofeny v obdobi antiky.
Ve stiedovéku se pojem kultura piili§ neuzival. Nastupem renesance a humanismu doslo
k oziveni antického vyznamu, S novou funkci — vést hrani¢ni ¢aru mezi Clovékem

a ptirodou. Clovék je chapan jako aktivni tvirce kultury. Pod tento pojem zahrnujeme
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vSechny lidské vytvory, instituce v podob¢ abstraktni nebo realizované, zvyky, mravy

anormy.

Kultura je chapéana jako souhrn pouze lidskych vytvorii neboli artefaktl. Mezi zékladni
pojmy kultury patii: jazyk, moralka, nabozenstvi, véda, uméni, kulturni dédictvi, normy,
ideje, socialni regulativy, apod. S kazdym jednotlivcem vstupuji do pracovniho procesu

a stavaji se soucasti kultury organizace (Obst a kol., 2006), (Gladkij, 2003).

Organizacni kulturu charakterizuje fada ritualt a zvyklosti v chovani pracovniki, které
se pro n¢ staly normou.

Organizac¢ni kulturu mizeme poznavat pomoci téchto otazek:

* Jakym zptsobem spolu jednaji a komunikuji lidé na riznych Grovnich?

+ Jaké jednani je v organizaci odménovano, tolerovano nebo postihovano?

* Jaci lidé jsou Gispésni, jaci lidé maji naopak v organizaci problémy?

* Jaky je vzajemny vztah lidi k organizaci?

« Jaké jsou zvyklosti, tradice, historky, vtipy?

« Jaké jsou symboly, hesla, logo, mise, vize organizace?

* Jakym zptsobem se lid¢ oblékaji, jak jsou vyzdobena pracovisté?

Pojem organizacni kultury je mozno popsat jako predpoklady a o¢ekavani, které vzajemné
sdileji vSichni ¢Elenové organizace. Ty pak pomahaji lidem v organizaci vyrovnavat
a uspésné se adaptovat na problémy a noveé vzniklé situace. Dale jsou schopni piedat nebo
naucit nové lidi spravnému zpasobu chapani, mysSleni a citéni. Tyto ptedpoklady
a oCekavani mohou byt v organizaci uzivany bez pfimého uvédomeéni si jejich plsobeni

(Obst a kol., 2006:67-68).

LukéaSova charakterizuje organizacni kulturu jako ,,soubor zdkladnich predpokladii,
hodnot, postojii a norem chovani, které jsou sdileny v ramci organizace, které se projevuji
vV mysleni, citéni a chovani clenii organizace a v artefaktech materialni a nematerialni

povahy “(Lukasova a kol., 2004).

V organiza¢ni kultufe rozpozndvame 3 urovn¢:

Artefakty neboli vytvory - jsou nejvice zjevné projevy organizacni kultury. Mohou byt
materidlni 1 nemateridlni povahy. K materidlnim fadime obvykle architekturu budov,

vybaveni firem, produkty vytvarené organizaci, vyro¢ni zpravy a propagacni brozury.
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K nemateridlnim vytvorim patii jazyk a zargon uzivan v organizaci, firemni historky
amyty, firemni hrdinové, zvyky, ritudly a ceremonidly. K dil¢im artefaktim fadime

symboly napi. logo firmy.

Values (hodnoty) — vypliuji stfedni Groven organiza¢ni kultury, kterd se tyka sdilenych
hodnot. Hodnotou je néco, co je v organizaci povazovano za dulezité, néco ¢eho si vazime,
¢emu davame prednost pred nécim jinym, néco, co si pfejeme mit.

Hodnoty ovliviiuji hodnoceni nahlizejiciho ve smyslu ,,dobry - Spatny* a vyjadiuji obecné
preference, které se promitaji do rozhodovani jednotlivce ¢i organizace. Hodnoty
v organizacich udavaji, jak by se lidé méli chovat a reagovat v urcitych situacich.
Predstavuji podle vétsiny autort jadro organizaéni kultury a jsou povazovany za dilezity

indikator obsahu kultury a néstroj utvareni organiza¢ni kultury.

Zakladni predpoklady (stereotypy) — tvofi nejniz$i uroven organizacni kultury. Tato
urovenl je neviditelnd pro ndhodné pozorovani. Jsou to zékladni zafixované predstavy
o realit¢ — tedy o lidské povaze, o vztazich s ostatnimi a s prostiedim. Tyto zakladni
pfedpoklady maji piivod v kultufe vétSich spolecenskych skupin a mohou byt dramaticky
odlisné od zemé& k zemi, od instituce k instituci. Stereotypy funguji u ¢lovéka automaticky
anevédomé a proto jsou pro vnéjsiho pozorovatele neviditelné. Vysledkem hodnot
a zakladnich ptedpokladi je postoj. Termin postoj je uzivan ve vztahu k pozitivnim nebo
negativnim pocitim a tykd se n&jaké osoby, véci, udalosti ¢i problému (LukaSova a kol.,

2004, Beélohlavek, 1996, Novy a kol., 1996).

Organiza¢ni kultura je vyznamnym subsystémem kazdé organizaci, které ovliviiuje
chovani lidi uvnitf organizace a chovani organizace navenek. Nelze ji snadno vytvofit nebo
meénit. Miize byt péstovana managementem nebo se pfi nezdjmu managementu zivelné
rozviji. Kultura ptedstavuje specifické zplsoby chovani, postoje zaméstnancii, jejich
zpiisob oblékani, komunikaci, gesta, tradice a ritudly ale i zplsob jakym realizuji cile.

Je dilezité ji pochopit a orientovat se v ni (Obst a kol., 2006:72).

V literatufe se objevuji také nasledujici definice: Podnikovou kulturou jsou dominantni
hodnoty zastdvané v organizaci nebo také soubor hodnot a ptedpokladl, které jsou

zakladem tvrzeni: ,,podnikova kultura je zpiisob, jakym wu nds véci délame“(Deal,

Kennedy, 1982:232).
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,, Organizacni kultura je vzorec zakladnich a rozhodujicich predstav, které urcitd skupina
nalezla, odkryla a rozvinula, v ramci nichz se naucila zvladat probléemy vnéjsi adaptace
a vnitrni integrace a které se tak osvedcily, Ze jsou chapany jako vseobecné platné. Novi
¢lenové skupiny je maji pokud mozno zvladat, ztotoznit se s nimi a jednat podle nich*

(Vagner, 2003:318).

., Organizacni  kultura — prestoze existuje pouze prostrednictvim jednotlivei — je

skupinovym fenoménem, ktery ma nadindividudlni povahu*“ (Lukasova, 2010).

., Kultura instituce vznika jako soubor sdilenych nazori, hodnot a ocekavani s piivodnimi
symboly a ritudly v chovani. Tyto jsou postupem casu jejimi cleny osvojeny* (Gladkij

a kol., 2003:173).

2.5.5 Konflikty

S realizaci zmény souvisi 1 problematika feSeni konflikti. Implementace zmén do praxe
s sebou ptinasi odpor ke zméné a s tim souvisi 1 konflikty mezi zainteresovanymi osobami,
kromé toho Konflikt je neoddélitelnou soucasti naseho zivota. Moderni manazer proto musi
rozumét konfliktim v organizaci a mél by je umét fesit i pozitivné vyuzivat. Pochazi z lat.
confligd, conflictum. Jedna se o srazku nebo stiet dvou nebo nékolika neslucitelnych
stanovisek ¢i nesmifitelnych stran. Tyto strany se nechtéji nebo nemohou dohodnout. Jde
prakticky o stiet dvou nebo vice, do urcité miry se vylucujicich nebo protichiidnych snah,
sil, potieb, zajmd, citli, hodnot nebo tendenci (http://cs.wikipedia.org/ Konflikt, ptistupné
dnel2. 8. 2012).

Konflikt mizeme definovat jako: ,, Ostry spor, stret verbalni ¢i brachialni srazku, rozkol,
nesouhlas, neshodu, rozpor protichiidnych tendenci a nutnost volby mezi nimi. Situaci tvori
celkovy stav, komplex hmotnych a nehmotnych okolnosti v daném casovém useku, dané

psychické a socialni rozpolozeni* (Kohoutek, 2004:51).

Nebo podle definice M. Cakrta je: , Konflikt proces, v némz jedna strana vynaklida
vedomé usili ve forme blokacnich ¢ini na zmareni snahy jiné strany, s cilem znemoznit

dosazenti jejich zamérii nebo sledovani jejich zamerii* (Cakrt, 2000:11).
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Jednoduseji feeno konflikt je nedorozuméni mezi dvéma nebo vice osobami. Konflikty
mezi lidmi vznikaji neustale. Konflikt vznika, kdyz dvé osoby nebo vice osob tvrdi, ze ma
pravo na omezené zdroje nebo na jisty zpiisob jednani, které muize byt protichtidny
K pravim nebo touham ostatnich, nebo svym jednanim piimo porusuji prava ¢i zajmy
ostatnich. Reseni konfliktii je oblast psychologické mediace. M4 za cil vzniklou neshodu
vyreSit, k co nejvy$§si mozné  spokojenosti  vSech  zucastnénych  stran

(http://cs.wikipedia.org/Reseni konflikti, piistupné dne 12. 8. 2012).

Definici konfliktu je mnoho. Pfes rtiznost definic nachazime v nich spole¢né rysy: srazku,
rozkol, nesouhlas, stfet jednotlivce s vn&jSim prostiedim, komplex hmotnych
a nehmotnych okolnosti v daném ¢asovém useku, bloka¢ni Ciny jedné strany na zmateni

snahy jiné strany atd.

Rozlisujeme dvé skupiny konfliktl: interpersondlni a intrapersonalni. Oba typy konfliktl
vedou k vykyviim v pracovnim vykonu, k poruchdm dusevni rovnovahy, maji zna¢ny vliv

na formovani a utvareni osobnosti.

Konflikty na pracovisti mohou zdvaznym zplusobem naruSovat efektivnost organizace,
a je tudiz zadouci vyhybat se jim nebo je odstraniovat. Na druhé strané konflikty mohou
energizovat, podnécovat inovace a zlepSovat kvalitu poskytovanych sluzeb (Bé&lohlavek,

1996:133-134).

2.5.5.1 Zpusoby feseni konflikta

Dle Plaminka se pfi feSeni konfliktnich situaci opakuje v riznych variantach nckolik
,»hapadi“, které zaznamenali etologové, studujici chovani zvitfat, také historikove,
popisujici tisiciletou tradici konfliktd mezi lidmi. Nejjednodussi z téchto napadi je cekat
a nedélat nic. Myslet si, ze se konflikt vyfesi sam i pti ne¢innosti téch, kterych se tyka.
e Pasivita

Neékdy se problém vyfesi béhem casu spontanné€, sdm od sebe. Spoléhat se na toto pasivni
feSeni je vSak nebezpecné. Je ziejmé, ze spontanni, ndhodné feSeni konfliktu mize byt pro
pasivniho i¢astnika nepfiznivé, nehledé na to, Ze ¢asto mulize byt neptiznivé i pro vsechny

zucastnéné.
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e Nasili
Jedna se o krajné nevhodné feSeni. Jeho rozsah se muze pohybovat od slovnich urazek
az po svétovy valecny konflikt. Pii fyzickém nasili nemusi byt vzdy dodrzovana pravidla.
Casto méné viditelné a zavazn&jsi je nasili psychické. Zpiisobené napiiklad vydirdnim,
verbalnim napadenim soupefte, slovni potyckou a urazkou.

e Delegace
Ugastnici konfliktu, se asto mohou obratit k n&jaké vngj§i autorité s zadosti, aby za né
rozhodla. Tim na autoritu deleguji pravo rozhodnout o svych vécech. Nékdy to muize byt
delegace pro konkrétni typ konflikth trvala - naptiklad pii volbach do parlamentu.
Nejbéznéjsi vnéjsi autoritou, ktera fesi konflikty, je soud. Casto se dostava do role vngjsi
autority jednotlivec jako expert, nadfizeny, rodi¢ nebo ucitel. Nevyhodou jakéhokoliv
mocenského feseni je, ze byva pfijimano s rozpaky. Pravdépodobnost, ze se protistrany
s takovym rozhodnutim ztotozni, je mensi, nez kdyz samy rozhoduji.

e Jednani
Jednani, tedy feseni konfliktu diskusi mezi ucastniky, ma tu vyhodu, Ze strany konfliktu
berou proces i vysledek do svych rukou. Tim je myslitelny vysledek, s nimz bude

spokojena vétsina nebo vsichni téastnici (Plaminek, 1994:198, Plaminek 2005).

Velmi nazorné je schéma, které popisuje dusledky ptistupu k feseni konfliktd v organizaci.
Jak jsem jiz uvedla, konflikt je soucasti zivota. Lze fici, Ze z hlediska rozvoje organizace
je konflikt pfirozeny a zadouci v pfipadé, Ze je uspésn€, konstruktivné fesen. Pokud
konflikty neexistuji, organizace stagnuje. V ptipad¢, Ze konflikty nejsou uspesné teSeny,

pak dochazi tzv. k revoluci, kterd rozvoji organizace neprospiva.
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Obrazek €. 1 — Dynamické stavy systému

Existuji
V systému

konflikty?

NE ANO

Jsou
konflikty

uspésné
reSeny?

ANQ NE

[ STAGNACE } [ EVOLUCE } [ REVOLUCE }

Zdroj: Plaminek, J. Synergicky management, 2000:132.

Dalsi ptistupy k feSeni konfliktl uvadi Eggert:

e Uplatnéni moci
Charakterizuje situace, kdy jedna strana vitézi, druha prohrava a konflikt zistava. Porazeny
pocituje zlost a zast'. Soucasti soupetivého piistupu je taktika s cilem znevyhodnit soupefte.
Vychazi z Zivotniho postoje ,,ja mam pravdu a vy ne*. Jsou-li ob¢ strany stejné silné,
mohou piivodit katastrofu, v niz prohravaji obé dvé strany, a nikdo nic neziska.

e Uplatnéni prav
Rozhoduje se podle pozadavki prava nebo podle kulturnich zvyklosti. Lze dosahnout
dohody a pfitom nalézt feSeni. To jesté neni zarukou, ze se konflikt trvale vytesi.

| po takovém rozhodnuti mohou byt nespokojené zii€astnéné strany.
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e Uplatnéni zajmi obou stran
Ob¢ strany jsou na sob¢ vzijemné zavislé a obvykle spolu musi nadale zit a pracovat.
Dohody dosazené na zdkladé¢ uznani vzijemnych dlouhodobych z4jml, mohou pfinést
vysledky, které jsou vétSinou uspokojivé pro vSechny zucastnéné. Obé strany néco
ziskavaji, coz je znamkou opravdového feseni konfliktu. Kdyz je konflikt vyfesen, vSechny

strany mohou nadale u¢inné spolupracovat (Eggert a kol., 2005).

2.5.5.2 Styly. pfistupy a feSeni konfliktu

Model, ktery mnohym pomahd uspotadat si mySlenky o individualnim chovani
Vv konfliktnich situacich je dvojrozmérny. RozliSuje pét strategii zvladani konfliktu. Prvni
dimenzi je asertivita — mira, do jaké se jedinec pokousi uspokojit své vlastni zajmy.
Druhou je spoluprace — mira, do jaké se pokousi uspokojit zajmy protistrany.

Pé&t strategii 1ze charakterizovat takto:

1. Soutéz, konkurence.
Asertivni chovani, soustfedénost na vlastni zajmy na ukor zajmul ostatnich, neochota
spolupracovat.

2. Snaha vyhovét.
Neasertivni chovani, obé&tovani vlastnich zajma ve prospéch zajmid druhych, ochota
spolupracovat.

3. Snaha vyhnout se konfliktu.
Neasertivni, nekooperativni chovani, bez ohledu na vlastni z4jmy 1 zajmy druhych.

4. Spoluprace.
Asertivni a kooperativni chovani, s dirazem na spolupraci s druhou stranou s cilem
uspokojit jeji zajmy stejné vlastni z4jmy.

5. Kompromis.
Postoj nékde mezi asertivitou a spolupraci, €asto oznaCovany jako rozdéleni rozdilu

ve snaze rychle najit stfedni cestu (Fisher, 2002).
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Plaminek popisuje styly feSeni konfliktt takto:

1. Spolupracujici
Snazi se konflikt fesit, aby zachoval vzajemné vztahy. Chce, aby ob¢ strany dosahly svych
cili. Pro feSeni konfliktu vyuzije vhodné metody pro jeho zvladnuti. Jednd se o strategii
vyhra/vyhra.

2. Kompromisnik
Ptredpoklada, ze strategie vyhra/vyhra neni moznd. Snazi se o maly zisk za cenu malé
ztraty vzhledem k osobnim vztahim a cilim obou stran. Vyuziva pfedevsim presvédcovani
a manipulace. Chce za kazdou cenu dosahnout kompromisu. Jde o strategii mini
vyhra/mini ztréta.

3. Ustupujici
Snazi se za kazdou cenu vzajemné vztahy udrzet. Nebere ohled nebo jen maly ohled
na zajmy stran. Vztahy chrani tim, Ze se vzdava, ustupuje a konfliktu se vyhyba. Ustupujici
I za cenu ztraty dovoli druhému zvitézit. Jde o strategii ztrata/vyhra.

4. 'V dalsi ¢asti hledame nejlepsi cestu k vhodnému feseni konfliktu. Vyznac¢ime Klady
a zapory jejich feSeni a vie prodiskutujeme. ReSeni musi byt piijatelnd pro obé strany,
ne pouze pro jednu.

5. ReSeni mize mit i své nasledky. To by si méli obé strany plné uvédomit. Proto
je vhodné predem se domluvit na dalsi kontrolni schiizce, zde mohou tcastnici konfliktu
prodiskutovat jakékoliv dalsi problémy. Méjte vzdy na mysli: Pokud se setkate s hrubym

a podobné¢ nevhodnym jednanim, neodpovidejte a nereagujte stejné.

KdyZ domluva nebo pfima komunikace selZe, vyuzZivame pomoci tzv. ,tfeti strany*:
Smifeni: hledani kompromisu mezi postoji zUCastnénych stran, tfeti strana
zprostiedkovava komunikaci mezi odpurci. Cilem je znovuvybudovani vztahu a nalezeni
piijatelného feSeni.

Mediace: mediator na sebe bere veskerou tihu vyjednavani, urcuje, jakym zpisobem bude
vyjednavani probihat. Kontrola a zodpovédnost ovSem zlistdva na opozi¢nich stranach.
Arbitraz: rozhodnuti je zcela na arbitrovi - tfeti strané. Na zacatku se, ale obé& strany

pfedem domluvi, Ze se rozhodnuti zcela podfidi.

Chceme-li konflikt fesit efektivng, je dalezité:
e porozumét jeho podstaté konfliktu
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umét definovat problém
zvladnout hledat jeho pficiny
hledat vlastni mozZnosti feSeni
hodnotit moznosti feseni
vybrat optimalni feseni

zpracovat realizacni plan feSeni (Plaminek, 2006, Plaminek, 1994).
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3  EMPIRICKA CAST

7 wr

3.1 Uvod do empirické casti

Mym plivodnim zamérem bylo facilitovat proces zvySovani kvality u poskytovatele, kde
jsem pracovné nepusobila. Tato myslenka se vSak vzhledem k ¢asové naro¢nosti procesu
ukazala jako nerealnd. Po pfehodnoceni situace, jsem vyzkumnou cast této diplomové

prace realizovala v Domov¢ pro seniory, Zahradni M¢sto, Praha.

V této organizaci pracuji od roku 2011 jako jeji feditelka a vzhledem k vySe uvedenému
jsem se ocitla ve dvojroli - facilitatora (koordinatora) a zaroven feditelky. Z poc¢atku jsem
se obavala, ze moje dvojrole miize zpiisobit v procesu obtize napt. v analytické fazi, kdy
respondenti v disledku obavy z nasledk zjisténych nedostatkti budou zamérné zkreslovat
skutecny stav. Uvedena obava byla licha. Jednak dotazniky byly anonymni a v zavérecné
fazi hodnoceni procesu metodou focus group bylo zjisténo, ze vétSina respondentta —
zaméstnancl se neciti ohrozena. Ditkazem byly oteviené vypovédi, jejichz obsahem byla

I negativa.

Ke zpracovani tématu m¢ mimo jiné vedl zajem podpofit kvalitu poskytované socialni
sluzby a ovéfit si svllj predpoklad pouzitelnosti metody akéniho vyzkumu pii zavadéni
zmény do praxe, ke které jsem dosla diky dlouholeté osobni zkuSenosti v oblasti socialnich
sluzeb. V této Casti diplomové prace se pokusim popsat proces metody akcéniho vyzkumu
a naplnit tim hlavni cil prace tj. facilitovat zménu v oblasti kvality poskytované socidlni

sluzby. Zména se tyka procesu zvySovani kvality u poskytovatele socialni sluzby.

Pivodni zamér pilotné ovéfit metodu na jednom ze sedmi oddé€leni poskytovatele
se v praxi ukazal nerealny vzhledem k nizkému poctu pracovnikti zapojenych do proj ektu.®
V pribéhu procesu se zjistilo, ze je potieba piepracovat metodiku poskytovatele a tedy
pocet pfipominkujicich osob byl nizky. Maly pocet pracovnikii jednoho oddéleni byl
problematicky i z hlediska Skoleni (vzd€lavani), které pracovnici absolvovali v priabéhu

procesu (pocet proskolenych osob vzhledem k cen¢ Skoleni).

® Pramémy polet zaméstnanctl v pfimé pé&i na jednotlivych odd&lenich je 13 osob. Vezme- li v uvahu
rozdéleni pracovnikli na dvou a tii sménny provoz, pak max. pocet pracovnikll na jedné sméné je cca
5 osob/den za ptedpokladu, ze Zadny z nich neni v neschopnosti nebo necerpa fadnou dovolenou.
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3.2 Cile a metody vvzkumu

Pro uspésnou realizaci zaméru (cile) diplomové prace povazuji za klicové v ramci
diplomové prace aplikovat teoretické poznatky z oboru sociologického vyzkumu a fizeni

zmény do praxe poskytovatele socidlni sluzby.

Cilem mé diplomové prace je prostfednictvim metody akéniho vyzkumu podpofit proces
zvyseni kvality poskytované sluzby. Dal§im cilem prace je popsat proces akéniho vyzkumu
a ovefit, zda se zvolend metoda osveédCila v praxi. Dil¢im cilem je definovat opory

a prekazky pfti zavadéni zmény do praxe.

Hlavni vyzkumnou metodou této prace je akéni vyzkum. Myslenka vyuzit metodu akéniho
vyzkumu pro implementaci zmény do praxe vySla z teorie, se kterou jsem se seznamila
v ramci vyuky na FHS a praktické zkuSenosti z minulosti, kdy jsem zavadéla do praxe

poskytovatele socialni sluzby dokumentovani oSetfovatelského procesu.

V praxi se mi osvéd¢ila:
e Pravidelnd, pribézné evaluace navrhovanych krokl — ¢innosti.

e Participace zainteresovanych osob v procesu.

V ramci dil¢ich aktivit akéniho vyzkumu jsem vyuzila kvalitativni a kvantitativni metody,
které zahrnovaly dotaznikova Setfeni, zaznamy z rozhovord s uzivateli, studium interni
dokumentace poskytovatele a focus group. Vzhledem kjednotlivym fazim akéniho

vyzkumu vyse uvedené pouzité techniky popisi detailnéji v nasledujici kapitole.

3.3 Stanoveni fazi vvzkumu

Nasledujici tabulka pfehledné uvadi faze akéniho vyzkumu a pouzité metody, které byly

aplikovany v jednotlivych fazich akéniho vyzkumu.
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Tabulka €. 3 — Faze a cile akéniho vyzkumu

Faze akéniho vyzkumu Metoda Cil faze vyzkumu
Analyticka - Dotaznikova Setieni - Diagnostika
- Zéaznamy rozhovoru s uzivateli organizace
- Studium interni dokumentace - Zjisteéni
poskytovatele vychoziho stavu
- SWOT analyza
Planovaci - Rozhovory v ramci realiza¢niho - Formulace cile
tymu. zmény
- Stanoveni krokl
pro dosazeni
cile
Realiza¢ni - Aktivity vedouci k realizaci - Zména v praxi
zmény (workshopy, porady poskytovatele
zaméstnancu k aktual. tématu,
vzdélavani zaméstnancu,
prubézna evaluace realizovanych
postuptt)
Evaluaéni - Focus group - Zhodnoceni
procesu
- Ovéfeni AV

jako vhodné

metody procesu

Zdroj: Faze a cile akéniho vyzkumu, pouzité metody [Zahradkova, 2012].

Dotaznikova Setieni

Dotaznik obsahoval soubor otevienych a uzavienych otazek. Cilem dotaznikového Setfeni

bylo zjistit pocate¢ni stav zkoumaného terénu tj. popsat uroven napliiovani standardu

kvality. Dotaznikové Setfeni probihalo v ¢asovém obdobi od listopadu do prosince 2011

a zucastnilo se jej celkem 11 respondentt z celkového poctu 99 zaméstnanct v ptimé péci

tj. zdravotni sestry, socialni pracovnice, pracovnici v socialnich sluzbach.
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Jsem si védoma, ze dotaznik urceny pro zjisténi kvality poskytované socialni sluzby
je velmi obsahly viz ptiloha ¢. 4. Mym pivodnim zamérem bylo zjistit kvalitu poskytované
socidlni sluzby ve vSech oblastech kvality poskytované socialni sluzby a z uvedené¢ho
divodu jsem se dotazovala v oblasti 15 standardt kvality. Nasledné jsem zjistila, ze
vzhledem k zdméru tj. zménu v oblasti kvality poskytované socidlni sluzby demonstrovat
na priorité, kterou uréi sami zaméstnanci (realizani tym), soustfedila jsem pozornost
pouze na standard ¢. 5 a ve vyzkumu pokracovala pouze v oblasti vybraného standardu ¢.
5. Ostatni data jsem ve své diplomové praci nevyhodnocovala, ale vyuziji je postupné pro
zvyseni kvality poskytované péce v organizaci. Za dulezité povazuji uvést, ze dotaznikové

Setfeni bylo anonymni. ’

Rozhovor s uzivateli

S informanty byly vedeny strukturované rozhovory podle pfedem ptipravenych otevienych
otazek, viz ptiloha ¢. 3. Realizace rozhovoru probihala od listopadu do prosince 2011.
Rozhovory provadély socialni pracovnice. VSechny informanty znaly osobné. Vzdy ptred
zahajenim rozhovoru byl uzivateli vysvétlen diivod rozhovoru. Anonymita uzivatele byla
zajiSténa neuvedenim jeho jména. Kazdy rozhovor byl zaznamenan a ptfepsan do piedem
pfipravené tabulky. Pii rozhovoru byl informantim poskytnut maximalni prostor pro
odpovédi. Délka kazdého rozhovoru byla do 30 minut. VSichni informanti byli
v seniorském ve€ku. Rozhovory probihali ve vstupni hale pii kavé, klubovné na 2A
oddé€leni, nebo na pokojich v klidném prostiedi, v soukromi vzdycky se souhlasem

uzivatele.

Strukturovanych rozhovorii se zucastnilo celkem 12 respondentli — uzivatelli, kteti byli
nahodné vybrani. Preferovani byli uZivatelé, ktefi byli schopni komunikovat s cilem

zajisténi validity ziskanych dat.

Interni dokumentace poskytovatele

Studium interni dokumentace poskytovatele zahrnovalo analyzu dokumentl obsahujici
informace tykajici se zkoumané oblasti tj. oblasti standardu ¢. 5 a s touto problematikou

souvisejici pisemny materidl nazvany ,Pravidla pro individualni planovani prib&hu

" Vsechny za¢astnéné osoby byly odménény za Giast ve vyzkumu poukézkou do wellness centra.
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socialni sluzby — Domov pro seniory Zahradni Mésto* a dokument nazvany ,,Individualni

plan podpory a péce.*

Focus group

Ohniskové skupiny se Ucastnil realiza¢ni tym, tvofeny vedoucimi jednotlivych useka viz
piepis piiloha ¢. 2. Podminka vzajemné neznalosti ¢leni byla pozménéna tak, aby bylo
mozné metodu optimalné vyuzit pro dany ucel. Ostatni podminky (pfijemnost prostiedi,
obcCerstveni, zaru¢ena bezpecnost ohledné vyjadienych nazort, informovanost o priab&hu

a pravidlech, souhlas s pofizenim videozdznamu) byly splnény.

3.4 Akéni vvzkum

Z hlediska déleni vyzkumu, fadime ak¢ni vyzkum do tzv. aplikovaného vyzkumu, ktery

hleda feseni praktickych problému (Hendl, 2005).

Havrdova uvadi ak¢éni vyzkum jako metodu ,,zamérenou na zlepseni praxe, ktera
se odehrava v cyklech participativné planovaného a provadeného vyzkumu, jeho
reflektujictho vyhodnoceni s ucastniky a prevedeni vysledkit do praxe* (Havrdova a kol.,
2011:28). TamtéZ je organizace pfirovnavana k Zivé bytosti, kterd potfebuje vyzivovat
a Vv této souvislosti uvadi ,.hnuti organizaniho rozvoje* jako myslenkovy proud, ktery
vnima clov€ka jako bytost, kterda ma zdjem o odpovédnost, usili a spolupraci. ,, Podle
takového obrazu je c¢lovek motivovan resit problémy spolecné s druhymi spolupracovniky,
pricemz zdroje FeSeni maji lidé vzdy v sobé“ (Havrdova a kol., 2011:28). I z uvedeného lze
predikovat, ze akéni vyzkum je pfirozenym nastrojem pro zavedeni zmény, ktera vede

k rozvoji organizace.

Podstatou akéniho vyzkumu je ,akce“, kterou chapeme ,jako jedndni, které ma vést
k zlepsent situace . Jedna se o opakovanou, ,,systematickou reflexi profesnich situaci, kterda

je provddeéna v praxi za ucelem dosazeni zmeny * (Janik, 2003:4).

K obdobnym poznatkiim se ptiklanéji i dalsi odbornici, ktefi spatfuji vyznam a hodnoty

akéniho vyzkumu v Gcasti lidi na vyzkumu, jejich znalostech, potiebou kontroly nad
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vlastnim zivotem. Ak¢ni vyzkum povazuji za nejefektivnéjsi zplsob, jak generovat nové

poznatky (Davydd at all.,1998).

Akéni vyzkum si klade za cil zménit vychozi situaci skupiny, organizace, nebo
spolecenstvi smérem k vice sebe-fidicimu, osvobozenému stavu. Lidé, kteti aplikuji akcni
vyzkum v praxi, jsou oznaovani za demokratické reformatory (tamtéz). Za zakladatele

AV je povazovan Kurt Lewin (1890 — 1947) — némecky psycholog a sociolog.
Diivody pro¢ jsem vybrala AV

1. AV umoznuje demokratickou socidlni transformaci prostfednictvim
spolecenského vyzkumu (Starostova, 2004).

2. Z hlediska ftizeni zmény povazuji AV za vhodny nastroj. V procesu
je zainteresovan tym (realiza¢ni tym), lze tedy ptredpokladat ztotoznéni skupiny
se zménou a zajem o realizaci zmény.

3. Preferuji tymovou spolupraci.

4. Preferuji praci s kvalitativnimi vyzkumnymi metodami.
3.4.1 SWOT analyza

Uvedenou metodu jsem vyuzila v analytické fazi vyzkumu a povazuju ji za velmi dulezity
nastroj pro zjisténi vychoziho stavu organizace resp. trovné kvality poskytované socialni

sluzby a vzhledem k uvedenému ji popisi detailnéji.8

SWOT je zkratka z anglického originalu:
Strenghts - silné stranky

Weaknesses - slabé stranky
Opportunities - ptilezitosti

Threats - hrozby

Tato metoda predevSim navazuje na interni a externi analyzy organizace. Predstavuje

uritou sumarizaci zjiSténych dil¢ich vysledki, ze kterych je sestaven piehled silnych

® Praktické provedeni analyzy v zafizeni je uvedeno déle v kapitole 3.5.3.1 nazvané Analyticka faze vyzkumu
— diagnostika organizace.
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a slabych stranek organizace, jeho hrozeb a pfilezitosti ze strategického hlediska. Je kladen
diraz na identifikaci souvislosti mezi zjiSténymi skutecnostmi, které jsou dilezité pro
tvorbu strategie. Ta by méla byt formulovéna a nastavena tak, aby sméfovala k omezeni
slabych stranek a hrozeb organizace, pfiCemz by byly vyuzity pravé jeho silné stranky

a prilezitosti (Ketkovsky a kol., 2002).

Siln¢ stranky predstavuji interni pfednosti organizace, tykaji se naptiklad trzniho
postaveni, technologického vybaveni ¢i finan¢nich zdroj.

Mezi slabé stranky patii vnitini nedostatky, jako problémy s financovanim, nedostacujici
strategické fizeni nebo zastaralé technologie.

Ptilezitosti znamenaji pozitivni skutecnosti, které se tykaji jak soucasnosti tak pfedevsim
budouciho vyvoje — mozZnosti nového trhu, legislativni zmény.

K hrozbam lze zaradit naopak negativni zmény a vyhledy dotykajici se ¢innosti organizace

— rust cen, legislativni zmény nebo narustajici konkurenci.

Tato metoda nema pevny metodologicky rdmec. Mize byt provadéna jak v kvalitativni,
tak i v kvantitativni formé. Mezi nejcastéji pouzivané metody a nastroje SWOT analyzy
patfi:
e Uplatnéni tvurcich metod (napf. brainstorming) a metod ziskavani expertnich
vypoveédi (napft. fizend diskuze, metoda delfska).
e Uplatnéni vhodnych formuldit, matic a grafi (Kotler, 1992:50),
(http://strategie.rect.muni.cz/?cs/Hodnoceni-studijnich-oboru/Jak-psat-SWOT-

analyzu, pfistupné dne 4. 9. 2012).

Zakladni ramec SWOT analyzy je zndzornén na nasledujicim obrazku ¢. 2.
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Obrazek ¢. 2 — Zakladni ramec SWOT analyzy

Analyza

vychoziho
Vnitrni st Vnéjsi
analyza organizace analyza

Silné Slabé PrileZitosti Hrozby
stranky stranky
Matice
SWOT

Zdroj: Ketrkovsky a kol., 2002:173.

Na zakladé¢ SWOT analyzy lze rozhodovat, zda je soucasny stav organizace:

1. vyhovujici a neni nutné provadét zasadni zmény v systému fizeni organizace

a Vv jeho subsystémech,

2. uspokojivy a neni nutné provadét zasadni zmény v systému fizeni organizace,

analyzované dil¢i problémy lze feSit drobnymi operativnimi zasahy,

3. nevyhovujici a na zékladé provedené analyzy je nutné realizovat proces fizeni

zmény a odstranit slabiny organizace (Smejkal a kol., 2006:63).

3.5 Realizace akéniho vyzkumu

V této ¢asti diplomové prace popiSi vychozi stav organizace, kulturu vztahi a nasledné

jednotlivé faze a kroky akéniho vyzkumu - procesu zvySovani kvality poskytované socialni

sluzby.
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3.5.1 Vychozi stav organizace

Do domova pro seniory jsem nastoupila v unoru 2011 a méla jsem pocit, Ze se tam doslova
»Zastavil Cas®“. V zafizeni pracovalo 158 zaméstnancli. Na zdklad¢ studia organizacni
struktury a pracovnich smluv bylo zjisténo, ze vrchni sestra, kterd v zafizeni nepietrzité
pracovala od roku 1969 tj. 42 let, byla organiza¢né nadfizena témét veskerému personalu
tj. useku zdravotnimu, oSetfovatelskému, z ¢asti socialnimu (organizac¢né tidila pracovniky
socialnich sluzeb), provoznimu (usek pradelny, udrzby, stravovaciho provozu) a zéaroven
méla pravomoc feditele v dobé jeho nepfitomnosti. Je nutné zminit, Ze v organizaci
pracovala a dodnes pracuje odborova organizace, ktera na pocatku realizace zmén pusobila

siln€ opozi¢ng¢.

Studiem interni dokumentace poskytovatele bylo zjisténo, Ze neexistovala kontrola
na jednotlivych fidicich urovnich, neexistovaly pisemné pracovni postupy — jednotliva
oddéleni (celkem 7) nejednotné vedla zdravotni a socidlni dokumentaci, nejednotné
a nedostate¢né se vykazovala data pro zdravotni pojistovnu, neexistoval piehled spotieby
zdravotnického materialu, nepodafilo se zpétné€ objasnit ptivod spotiebovaného materialu,
persondl sd¢lil, ze z diivodu nedostatku materialu kupovali nékteti zaméstnanci pomicky
ze svych financ¢nich zdroji. Obvazovy materidl donéseli z jinych zdravotnickych zatizeni,
kde pracovali na ¢ast tivazku apod.

Témet veskeré Cinnosti sméfovaly k zajiStovani zdravotni péfe. Ve zdravotnim tUseku
pracovala celkem 145 zaméstnancii. V socidlnim useku pracovalo celkem 11 pracovniki
a v administrativni ¢asti celkem 7 pracovnikd. Socidlni ¢ast byla vyrazné persondlné
podcenéna a jeji ¢innosti nebyl davan vetsi vyznam (viz SWOT analyza). Zaméstnanci byli

presvédceni o spravnosti svého konédni a personal nepocit'oval potfebu zmény.

Podivame-li se na situaci z hlediska fizeni tj. vrchni sestra fidila 144 zaméstnanct, vedouci
socialniho useku fidila celkem 9 socialnich a aktiviza¢nich pracovnikli + 1 arteterapeuta
(celkem 11), vedouci provozu fidila 6 administrativnich pracovnikii (celkem 7), pak
musime konstatovat, Ze zdravotni usek nebylo mozné efektivné tidit.

V dobé zahdjeni procesu piisobilo v organizaci 11 zaméstnancl, ktefi v organizaci
pracovali 20 let a méné nez 30 let, 9 zaméstnanct pracovalo v organizaci vice nez 30 let

a 32 zameéstnanct z celkového poctu 158 bylo v diichodovém véku.
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3.5.2 Popis kultury vztahi p¥i zahajeni procesu

Z vysledkt SWOT analyzy a zaznamu focus group vyplyvaji slabé stranky poskytovatele,
které souvisi s trovni organizacni kultury.
V ramci focus group realiza¢ni tym uvedl:

- Uzavienost prostiedi vii€i ostatnimu svétu

- Nedostatek soukromi pro uzivatele

- Hrubé zachazeni s uzivateli (n€ktefi zaméstnanci)

- Rivalita mezi jednotlivymi useky

- Nedostatecny pienos informaci

- Neochota ptijimat zmény

- NedodrZovani a zneuZivani pracovni doby

Dale pozorovanim a rozhovory s uzivateli bylo zjisténo, Zze provoz domova se podiizoval
potfebam a zvyklostem zaméstnancli a nerespektoval potieby uzivateld. V této souvislosti
zminim napf. koupani uzivatel. Personal uzivatele koupal pouze v dopolednich hodinach
bez ohledu na zvyklosti a potfeby uzivatelt. Ptfi koupani navic nerespektoval soukromi
uzivatell, jednotlivi zaméstnanci nechali uzivatele ¢ekat vysvlecené v prostoru koupelny,

kam méli ptistup dalsi pracovnici a uzivatelé poskytovatele.

V predchazejici kapitole jsem zminila historii organizace, ktera saha do konce padesatych
let 20. stoleti. Pro vysvétleni pocatecniho stavu organizacni kultury je nutné si uvédomit,
ze organizace vznikla vroce 1969 tzv. dobé redlného socialismu tedy v obdobi, kdy
hodnoty jako individualni pfistup, autonomie, respektovani soukromi, lidska dustojnost -
Gicta k &lovéku nebyly respektovany a V socialnich sluzbach vyzadovany (Stegmannova
akol., 2011).

Ve svém piispévku Stegmannova dale cituje Matouska, ktery uvadi: relativni uzavienost
(myslena pobytova zatfizeni), kvili niz jsou ustavy schopny ,, konzervovat staré praktiky
déle a uspésnéeji nez jiné typy instituci” (tamtéz, s. 74). Timto lze vysvétlit (nikoliv
obhajovat) velmi nizkou organizaéni kulturu ve smyslu orientace na uzivatele v dobé mého

nastupu do organizace.
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Ze SWOT analyzy, dotaznikového Setfeni a nasledné ze zaznamu focus group vyplyva,
ze pfed zahdjenim procesu zmény chybéla mezi jednotlivymi useky komunikace,
neexistoval duasledny systém piedavani informaci na jednotlivych tusecich ani mezi
jednotlivymi useky. Popisované zplisoby a pftilezitosti k predavani informaci se kromeé
porad velmi riznily a pouze castecné¢ se shodovaly s postupem pii pieddvani informaci
uvedenych v dokumentu nazvaném ,,Pravidla pro individualni planovani prubéhu socialni

sluzby — Domov pro seniory Zahradni Mésto.*

3.5.3 Faze akéniho vyzkumu

Z hlediska uspésné¢ho dalSiho nastaveni procesli v organizaci jsem na poradé vedoucich
pracovniki jednotlivych tsekll organizace stanovila pfedbézné body realizace vyzkumu.
Prioritou bylo stanoveni realizacniho tymu. Schizky probihaly, kazdou stfedu od 14:00

hod. Pii vzniklych problémech jsme fesili situaci okamzité i v mensich skupinéch.

Stanoventi cile: ZvySeni kvality poskytované socialni sluzby metodou AV

Tabulka ¢. 4 — Stanoveni kroki procesu

1/ Stanoveni realiza¢niho tymu.

2/ Diagnostika organizace — metodou SWOT analyzy,

dotazniky, rozhovory, studium dokumentace.

3/ Formulace cile — ZvySeni kvality poskytované socialni | ano | ano | ano | ano | ano
sluzby metodou AV v oblasti SQ 5.

(po provedeni diagnostiky, realiza¢ni tym stanovil priority)

4/ Realizace procesu AV — opakujici se kroky 1 a 2
1. krok - stanoveni planu

2. krok - evaluace

Zdroj: Stanoveni krokt procesu v organizaci [Zahradkova, 2012].
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Stanoveni realiza¢niho tymu

Pii stanoveni clent realizacniho tymu (dale jen RT) jsem vychézela z ptedpokladu
moznosti vyuziti kompetenci ¢lentt tymu vyplyvajicich z organizacni = struktury

poskytovatele.

Realiza¢ni tym, role ¢lenu realiza¢niho tymu:

V puvodni predstavé tj. ve fazi projektu diplomové prace byly role stanoveny nasledovné:
Reditelka organizace — fidi zavedeni zmén do praxe (nebo ji povéfena osoba), seznamuje
se prubézné s predloZzenymi pisemnymi vystupy z pracovnich setkdni RT.

Vyzkumnik - bude po celou dobu vyzkumu pouze v roli facilititora. Bude po celou dobu
uzce spolupracovat s feditelkou organizace a postupné ji seznamovat s diagnostickou
zpravou a pisemnou zpravou z jednotlivych setkani realizacniho tymu a vyjednavat
0 dal$im postupu.

Metodik oSetrovatelského tiseku — aplikuje vystupy jednotlivych pracovnich setkdni RT
do internich dokumentli organizace, zajistuje - dle své kompetence vyplyvajici
z organizacni struktury implementaci zmén do praxe organizace.

Vedouci zdravotni péce - zajistuje - dle své kompetence vyplyvajici z organizacni
struktury implementaci zmén do praxe organizace.

Zdravotni sestra — akceptuje zmény a aplikuje je ve vlastni praxi, aktivné plsobi
V pracovnim tymu zdravotnich sester vV prospéch zmén.

Pracovnik socialnich sluzeb - akceptuje zmény a aplikuje je ve vlastni praxi, aktivné
pisobi v pracovnim tymu pracovnikd socidlnich sluzeb v prospéch zmén (viz projekt
ptiloha ¢. 1).

V praxi realiza¢ni tym a role jednotlivych ¢lent byly stanoveny takto:

Cleny realizaéniho tymu byli:

Reditelka organizace — (zéroveti v roli facilitdtora, koordinatora projektu)

Jak jsem uvedla v avodu, v pribéhu prace na diplomové praci doslo ke zméné v roli
vyzkumnika. Z Casovych divodi jsem proces provazela — fidila v domové pro seniory, kde
zaroven pusobim v roli feditelky zafizeni. K ptivodni roli facilitatora procesu, piibyla role

feditelky organizace - koordinatorky projektu.
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Metodik socialné — aktiviza¢niho tiseku

Tato funkce v Domové pro seniory na Zahradnim Mésté¢ v dobé procesu neexistovala.
V roli metodika zafizeni historicky pracuje vedouci socidlniho useku — aktivizacniho
seku.®

Vrchni sestra

Zajistuje dle své kompetence vyplyvajici z organizacni struktury a pracovniho zafazeni
zmény do praxe.

Socialni pracovnici jednotlivych organiza¢nich tsekt poskytovatele (pocet 7) V souladu

S naplni prace v ramci procesu AV metodicky vedou pracovniky v piimé péci.

3.5.3.1 Analvticka faze vyzkumu - diagnostika organizace

Jak jsem jiz uvedla v ptedchazejicich kapitolach, jednou z pouzitych vyzkumnych metod

Vv analytické casti byla SWOT analyza.

Nésledovalo dotaznikové Setfeni. V ramci dotaznikového Setfeni byly zaméstnancim
poklddany oteviené a uzaviené otazky. V této Casti prace byly zaroven nasazeny
strukturované rozhovory s uzivateli, dale byla pouzita metoda studia internich dokumentt

poskytovatele.

Postup SWOT analyzy v DS Zahradni Mésto:

a) Stanoveni oblasti pro SWOT analyzu: organizace, zaméstnanci, socialni sluzby
b) Jmenovani tymu pro SWOT analyzu

¢) Brainstorming — podklady pro SWOT

d) Zpracovani podklada (viz tabulka SWOT)

e) Stanoveni strategie fizeni zmény

Jmenovani tymu pro SWOT analyzu
Pocate¢ni oblast vyzkumu se tykala celé oblasti kvality poskytované socialni sluzby
a zuvedeného dtvodu byli vramci SWOT analyzy pozadani o spolupraci i vedouci

zaméstnanci provoznich useki.

 Kompetence: aplikovat vystupy jednotlivych setkani realizaéniho tymu (dale jen RT) do internich
dokumentli organizace, zajiStuje dle své kompetence vyplyvajici z organizacni struktury a pracovniho
zafazeni zmény do praxe poskytovatele.

50



Pritomni: feditelka, vedouci zdravotni péce, socidlni pracovnice (pocet 7), metodik

osetfovatelského tseku — vedouci, vedouci provozu, spravce budovy — bezpe¢nostni

technik, facilitator (externista)

Datum konani SWOT: 5. 12. 2011

Tabulka €. 5 — SWOT analyza kvality poskytované socidlni sluzby

Silné stranky (Strenghts)

Slabé stranky (Weaknesess)

Sluzby:

>

YV V V VY

>
>

Programy pro uzivatele
Ptitomnost dvou 1ékatt

Dobréa osetfovatelska péce

Cistota na pokojich

Zijem o historii uzivatela —
snaha personalu o vylepSeni
prostredi

Dobra péce o lezici uzivatele

2 luzkové pokoje

Zaméstnanci:

>
>
>

Kvalifikace zaméstnancii
Ptilezitost se vzdélavat se
Sounalezitost s domovem  pro
seniory

Ochota spoluprace pii supervizi
Vysokd odbornd uroven soc.
useku

Aktivita pracovniktl soc. useku
Ochota soc. pracovnikil pfijimat
zmény
Spolehlivost zamg&stnancl

ekonomického useku

Komunikace:

>

Stanoveni pravidel pro piijem

novych uzivateli

Sluzby:

>

Y V V V V V V¥V

YV V V V

Uzavienost prostiedi vaci ostatnimu
svétu  (kadetnice, pedikira, kiosek
Vv domov¢)

Velka kapacita — neodpovidajici podminky
V jednotlivych  pifipadech  prokazatelné
Spatna péce pracovnikil zdravotniho tseku
Neni profilace sluzby pro uZzivatele
S demenci

Malo rehabilita¢nich pracovnikii

Jeden aktiviza¢ni pracovnik na 60 uzivatela
Absence psychologa

Malo €asu na uzivatele

Nedostatek soukromi pro uZivatele

Nejasnosti v procesu individualniho
planovani
Amatérské zaznamy procesu

individualniho plianu uZivateld
Nedostatek mista pro relaxaci

Rivalita mezi jednotlivymi useky
Nedostate¢ny prenos informaci

Chybi centralni mistnost pro uzivatele trpici
demenci

Nedostatek prostoru pro jednani se zajemci
o sluzbu

Malo zadosti
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» Oznaceni budov » Podcenovani (odstréenost) soc. odd.
» Spoluprace stravovaciho a » Zdravotni usek — neodpovidajici zab&hnuty
socialniho useku pii stravovacich rezim, nedodrzovani legislativy
akcich » Hrubé zachazeni s uZivateli (ncktefi
Organizace: zameéstnanci)
» Socialni usek dodrzuje platnou » Cena sluzeb neodpovida kvalité
legislativu » Nedodrzovani hygienickych norem
Zabezpecdeni: (stravovaci tsek)
» Silny rozpocet > Spatna kvalita stravy
» Dostatecny pocet zaméstnancu » Nedodrzovani nutri¢ni péce
Zaméstnanci:
» Neochota prijimat zmény
» Zabéhnuté stereotypy
» Nizka PC gramotnost
» Nevytizenost kuchyné¢k na patrech
» Neochota zaméstnancii Uklidu pracovat
S novymi technologiemi
» NedodrZovani a zneuZivani pracovni
doby
Prilezitosti (Opportunities) OhrozZeni (Threats)
» Komunikace s uzivately » Zanedbani péce — soudni spory
» Komunikace se zamé&stnanci > Spatny technicky stav budovy A — hrozba
» Vyuziti vzdé€lanosti a osobnich omezeni provozu
predpokladii zaméstnancii » Fluktuace zaméstnanct
» Ziskat bezplatnou moznost » Fluktuace vedeni — Casté zmény fediteld,
zvySovani kvalifikace neni planovany rozvoj
» Opora Vv legislative » Nedokonalost internich piedpist zfizovatele
» Optimalizace pracovnich postupti » Nedostatek ptijmi od uzivatelt
» ZvySeni motivace zaméstnancl » Nedostatek piijmi od zfizovatele
» Zvyseni duvéry managementu » Zhorsujici se povést
>

Poskytnuti rehabilitacni péce
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SirSimu okruhu uzivatela
» Rozsiteni sluzeb externich
dodavatelt
» Rozsiteni moznosti prepravy
uzivatelil os. autem — individualni
cesty
Zainteresovani rodinnych pftislusniki do

péce o uzivatele — individudlni plany

Zdroj: SWOT analyza Domova pro seniory Zahradni Mésto [Zahradkova, 2012].

Zvolena strategie: zaméfeni se na slabé stranky, kterych bylo zjisténo pomérné velké

mnoZstvi a jejich minimalizaci a zaroven maximalizovat prileZitosti.

Dotaznikové Setieni se zaméstnanci

Hodnocené Kkritérium:5a) Poskytovatel ma pisemné zpracovana vnitini pravidla podle
druhu a poslani socidlni sluzby, kterymi se tidi planovani a zptsob piehodnocovani

procesu poskytovani sluzby, podle téchto pravidel poskytovatel postupuje.

Zdroje:
Dotazniky — zamé&stnanci
Dokumentace poskytovatele — pisemny material nazvany ,,Pravidla pro individualni

planovani prubéhu socialni sluzby — Domov pro seniory Zahradni Mésto.*
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Vysledky dotaznikového Setieni
Graf ¢. 1 — Existence pravidel pro zptsob a pribéh poskytovani socidlni sluzby

(otazka q 25 z dotazniku)

Existence pravidel pro zpusob a priibéh poskytovani
socialni sluzby

0: 0% 1; 9%

EAN0 ENe ®Nevim

(N=11, valid=11)
Zdroj: Existence pravidel pro zptsob a priibéh poskytovani socilni sluzby v Domové pro seniory

Zahradni Mésto [Zahradkova, 2012].

Existenci pravidel pro zplsob a pribéh poskytovani socialni sluzby v organizaci vnima

az 10 (91%) oslovenych. O existenci pravidel nevi pouze 1 (9%) zaméstnanec.

Graf ¢. 2 — Znalost obsahu uvedenych pisemnych pravidel (otazka q 25 a z dotazniku)

Znalost obsahu uvedenych pisemnych pravidel

EAno ENe = Nevim

(N=11, valid=11)
Zdroj: Znalost obsahu uvedenych pisemnych pravidel v Domové pro seniory Zahradni Mésto

[Zahradkova, 2012].
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Uvedené pisemné pravidla v organizaci zna 5 (46%) respondentil, neznalost pravidel uvedl

pouze 1 (9%) zaméstnanec a o obsahu pravidel nevi az 5 (45%) Setfenych.

Graf ¢. 3 — Participace na tvorbé pravidel (otazka q 26 z dotazniku)

Participace na tvorbé pravidel

HAno ENe

(N=11, valid=11)

Zdroj: Participace na tvorbé pravidel v Domové pro seniory Zahradni Mésto [Zahradkova, 2012].

Na tvorbé pravidel v Domové pro seniory participovalo 7 (64%) z oslovenych

respondentti. Odpoveéd’ ne uvedli 4 (36%) dotazani.

Otazka q 26 a z dotazniku

Tato otdzka byla zaméfena na zplsoby participace pracovnikid na tvorbé pravidel.

Z 11 dotazanych na tuto otazku odpovédéli pouze 4 respondenti. Uvadim jejich odpovédi:

RI:
R2:
R3:
R4:
R5:
R6:

R7:
R8:
R9:

Respondent na tuto otdazku neodpovédel.

Respondent na tuto otazku neodpovédel.

Respondent na tuto otazku neodpovédel.

»Psala jsem postupy pro socidalni pracovniky*.

Respondent na tuto otazku neodpoveédel.

wPodileni se na konkrétnich pravidlech v ramci setkdavani tzv. zakladniho tymu,
pozdéji na setkanich tzv. realizacniho tymu, na poraddach*.

Respondent na tuto otazku neodpovédel.

»Pouze na nékterych jako ¢len pracovniho tymu*“.

Respondent na tuto otazku neodpovédel.
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R10: ,,Jednani v pracovni skupiné, samostudium “.

R11: Respondent na tuto otazku neodpovédel.

Graf ¢. 4 — Zpisoby spolupodileni se na individualnim planovani uZivatele
(otazka q 27 z dotazniku)

Zpusoby spolupodileni se na individualnim planovani uzivatele

= Kontaktni pracovnik m Zpracovani IPP Kli¢ovy pracovnik
H Rozhovor s uZivatelem = Nepodilim se na IPP

(N=11, valid=11)
Zdroj: Zptisoby spolupodileni se na individualnim planovani v Domove pro seniory

Zahradni Mé&sto [Zahradkova, 2012].

Zameéstnanci, ktefi se zucastnili dotaznikového Setfeni, vyjadfili nasledujici zpisoby
spolupodileni: nejvice v 6 piipadech se objevil kontaktni pracovnik, uvadéli i pocty
pridélenych uzivatelti. Zpracovani ¢i piipadnou spolupraci pfi individualnim planovani
vyjadfili 4 respondenti. Rozhovor suzivatelem uvedl 1 osloveny, odpovéd klicovy
pracovnik zvolil také 1 respondent a na IPP se nepodili 1 respondent z divodu
nedostateCnych zkuSenosti v této problematice. Z divodu, Ze zaméstnanci vyjadfili vice

zpuisobt spolupodileni se na IPP neni v grafu vyjadieni v %.

Ve vypovédich zaméstnanci struéné popisuji zplsoby, jakymi se podileji na ptiprave
a realizaci individudlniho pldnovani u uzivatele, pro zajimavost je uvadim:

R1:, ,Dosud se na individudlnich planech nepodilim (pozn. nastup 2011) .

R2: ,, Provadim rozhovor s uzivatelem pri prijeti, zjistuji osobni cile “.

R3: ,,Na individuadlnich planech se podilim primo tak, Ze u ctyr uzivatelu jsem urcena jako

kontaktni pracovnik. *
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R4:

R5:

R6:

R7:

RS:

RY:

., Ucastnim se pri spolecné tvorbé podoby pisemného zdznamu IPP. Jsem kontaktnim
pracovnikem pro jednoho uzivatele + castecne vedu (vysvetlovani ditvodu psani IPP,
jak se maji plany psat a co maji obsahovat) ostatni pracovniky na oddélenich, kde
plisobim — toto provadim spolecné se stanicnimi sestrami danych oddéleni. Na vedeni
a pravidelné porady na oddélenich mi po pravdé nezbyva kviili ostatnim pracovnim
povinnostem moc casu. “

,Jsem kontaktnim pracovnikem. Zpracovavam individualni plany pro 4 uZivatele.
Se stanicni sestrou a ostatnimi pracovniky konzultujeme aktualni stav a zmény
u uzivatele. *

., Podilim se na zpracovavani standardu cislo 5 a tedy i pravidel IPP
- jsem kontaktnim pracovnikem pro tii uZivatele. *

,Na individudlnich planech uZivateli se prozatim podilim je v rdamci teoretickych
moznosti. Sama individualné s uzivateli neplanuji, protoze mi nebyl Zadny individualni
plan pridélen. *
., Podilela jsem se na tvorbé metodiky, jsem klicovy pracovnik, prosla jsem nékolika
Skolenimi, vyménuji si informace v ramci pracovniho tymu.

., Nehodnotim.

RI10: ,,K cinnostem, které vykonavam, patii: Tvorba pracovniho postupu a individualniho

planu uzivatele, jsem kontaktni pracovnik 2 uzivatelu.

R11: ,, Primo — jsem kontaktnim pracovnikem 3 uZivatelii.

‘
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Graf ¢. 5 — Metody vyuzivané pri stanoveni cile uZivatele (otiazka q 28 z dotazniku)

Metody vyuZivané pii hodnoceni miry naplnéni stanoveného
osobniho cile uzivatele

m Rozhovor s uzivatelem H Pozorovani

Rozhovor + informace od ¢lenti tymu ® Nehodnotim

(N=11, valid=11)
Zdroj: Metody vyuZzivané pfi hodnoceni miry naplnéni stanoveného osobniho cile uzivatele

v Domové pro seniory Zahradni Mésto [Zahradkova, 2012].

Tato oteviend otazka byla zaméfend na metody vyuzivané pti hodnoceni miry naplnéni
stanoveného osobniho cile uzivatele. Nejvice respondenti az 7 uvedlo rozhovor
a uzivatelem, Rozhovor a ziskané informace od dalSich clenti tymu (spolupracovnikil)
zvolilo 5 dotazanych. Stejny pocet oslovenych tuto otdzku nehodnotil a 3 dotazani jako
dal$i metodu uvedli pozorovani.

Pracovnici takto popisovali ve volnych vypovédich metody, které vyuZzivaji pii hodnoceni
miry naplnéni stanoveného osobniho cile uZivatele:

R1:, Zatim cile nehodnotim, ale pouzila bych rozhovor a pozorovani. *
R2: ,, Vyuzivam prubézné rozhovory s uzZivatelem. *

R3: ., Rozhovor s uzZivatelem i vSemi pracovniky, kteri u uzivatele pecuji.

R4: , Rozhovor s uzivatelem. Rozhovor se stanicni sestrou a ostatnimi pracovniky
oddélent.

R5: ,, Nehodnotim. “

R6: ,,Rozhovor, pozorovani, zjisteéni informaci od ostatnich pracovnikii.

R7: , Nemiizu prozatim vyplnit. Na konkrétnim individudlnim plinu s nikym zatim
nepracuji.

3

R8: ,, Rozhovor s uzZivatelem, pozorovani, vymena informaci v ramci pracovniho tymu. *
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RY: ,, Nehodnotim.

R10: ,, Splnéno, splnéno castecne, nesplneno. Rozhovor s uzZivatelem, rozhovor s ostatnimi
pracovniky, kteri se na péci o uzivatele podileji.

R11:, Predevsim  rozhovorem s  uZivatelem,  pozorovinim  a informacemi

od spolupracovniku.

Graf ¢. 6 — Existence systému klicovych pracovniku (otazka q 29 z dotazniku)

Existence systému tzv. kli¢ovych pracovniki

mAno mNe Nevim

(N=11, valid=11)
Zdroj: Existence systému tzv. kli¢ovych pracovnikti v Domové pro seniory Zahradni Mésto
[Zahradkova, 2012].

Na otazku, zda v organizaci existuje systém tzv. kli¢ovych pracovniki, odpoveédélo vSech
11 dotazovanych respondentli ano. Soucasti této uzaviené otazky bylo pii volbé ano uvést
systém, ktery poskytovatel pouziva pti stanoveni klicového pracovnika pro jednotlivé
uzivatele. Piesné znéni odpovédi vSech dotazovanych uvadim v nasledujicich vypovédich:
R1:,, Neméla jsem moznost poznat systém pri stanoveni klicového pracovnika. *

R2: ,,Klicovy pracovnik je pridelen namatkove.

R3: ,,Socialni pracovnice jako prvni informuje Zadatele, Ze bude mit svého KP., ktery s nim
projedna a vypracuje individudlni plan podpory a péce. Kontaktniho pracovnika
vybira stanicni sestra z oddeéleni.

R4. ,, Vetsinou prideli kontaktniho pracovnika novému uzivateli stanicni sestra oddeleni.

Ted’ nove ve spolupraci se socialnim pracovnikem oddéleni, ale to moc nefunguje.
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R5:

Ré6:

R7:

R8:

R9:

Vetsinou asi zistava kontaktni pracovnik u nového uzivatele stejny (tj. pri umrti
uzivatele a pri prijeti nového). Ditvodem je, aby vsichni pracovnici méli priblizné
stejny pocet uzivateliu. Aby se nestalo, Ze jeden pracovnik ma jako kontaktni osoba
7 uzivatelit a druhy pracovnik nebyl kontaktnim pracovnikem vitbec. Stanicni sestra
oddelent také nejlip zna pracovniky a odhadne, ktery by byl dobrym kontaktnim
pracovnikem pro daného uzivatele. Pracovnici si mohou Fict, zda chtéji byt kontaktnim
pracovnikem daného uzivatele a vybér probiha pri diskuzi tymu. Navic konecny vybér
probihda po cca 14 dnech, kdy uzivatel nastoupil, takze se s nim postupné sezndami
v§ichni pracovnici oddéleni a vytvori se mezi nimi a novym uzivatelem néjaké vztahy.
Vyber tedy probihd i podle téchto vztahu. Tzn. uzivateli je stanoven kontaktni
pracovnik, ktery k néemu ma dobry vztah, md pro néj pochopeni, ma k néemu blizko.
Uzivatel md rovnez pravo do vybéru svého kontaktniho pracovnika mluvit. Ja ovsem
pracuji na oddélenich, kde se to moc nedeje.
,,Stanicni sestra prideli kontaktniho pracovnika do 14 dmii od ndstupu uzivatele
do zarizeni. Kontaktni pracovnik sezndami uzivatele s planem. *
,, Kontaktniho pracovnika konkrétnimu uzivateli stanovuje usekova sestra (po nastupu
uzivatele), uZivatel ma moznost na pozadani kontaktniho pracovnika zménit (v pripadé
nesouladu).
., Klicového pracovnika stanovuje stanicni (uisekova) sestra. Podrobnosti mi ale nejsou
znamé.
., Klicového pracovnika stanovi stanicni sestra na oddéleni zpravidla mésic po ndstupu
uzivatele.
., Predpoklddam, Ze podle toho jak dobre potencidlni klicovy pracovnik zna daného

‘

uzivatele, a jak je dany uzivatel zvykly na pripadného pridéleného pracovnika.

R10: ,, Kontaktniho pracovnika stanovuje stanicni sestra-znd zaméstnance i uzivatele

R11:

na oddéleni.
. Néekdy je to dle sympatii uzivatel x pracovnik, ale vétsinou nového uZivatele

prevezme kontaktni pracovnik, ktery mél na starosti uzivatele, ktery sluzbu ukoncil.

Otazka q 30 z dotazniku

Na otevienou otazku dotazujici se na moZnosti pro predavani informaci o pribéhu

poskytovani socidlni sluzby odpovédeli osloveni respondenti takto:

RI:
R2:

¢

,, Pisemné a ustni. *

., Schuzky klicovych pracovnikii se socialni pracovnici.
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R3: ,,Z osobniho kontaktu s uzivatelem, jeho rodinou, ustni podnétné informace od vsech
pracovnikii tymu, ddle pozorovanim. *

R4: |, Pri prijeti nového uzivatele preda socialni pracovnice stanicni sestre oddéleni tzv.
predprijmovy formular, kde jsou zaznamendny zatim zjisténé informace o uZivateli.
Ustni pireddvdni informaci o Zadateli mezi jednotlivimi pracovniky. Formuldr
0 pritbéhu poskytovani sluzby. — Soucast IPP, zapisovat do neéj miuze kdokoliv
Z pracovnikii. Kontaktni pracovnik uZivatele do zdznamu pravidelne nahlizi.
Individualni plan uZivatele.

R5: ,, Existuji také dokumenty pristupné zaméstnancum na usecich (napr. intervencni
tabulka, denni hlaseni apod.)*.,,Je veden zaznam o pribéhu sluzby, pro kazdého
uzivatele zvlast na osetrovne kazdého patra.

R6: ,, Ustni forma (porady v ramci oddéleni, v ramci usekii, setkani s ostatnimi pracovniky
na oddeéleni) a pisemnd forma — e-mail.

R7: ,, Informace se predavaji na poraddach jednotlivych usekii i v ramci jednotlivych pater

R8: ,, Ustné vyména informaci béhem pracovni doby, pravidelné schiizky jednou tydné
na oddeleni — zadpis z jedndni, vedeni pisemné i elektronické evidence napliovani
individualnich planii uzivateli.

R9: ,, Na tuto otdzku respondent nezvolil Zadnou odpoved. *

R10: ,, Porady jednotlivych usekii a oddéleni, spolecné porady zaméstnancii jednotlivych

oddeéleni (zdravotni a socialni pracovnici), provozni porady vedeni, operativni porady

béhem dne, sdélovani zkusenosti. *

R11: ,, Ustni forma + zépis do formuldre ,, priibéh socidlni sluzby.*

Zjisténi v oblasti hodnoceni Kritéria SO 5a:

V: Na otazku Zq 25) Existuji ve VaSem zafizeni pisemnd pravidla pro zpisob a priib&h
poskytovani socidlni sluzby? viz ptiloha €. 4 - Dotaznik zaméstnanci.
Odpovédélo z celkového poctu 11 dotazovanych zaméstnanci 90,9 % kladné, jeden

respondent odpovedél ,,nevim*®.

V: Na otazku Zq 25a) Pokud ano, znate obsah uvedenych pisemnych pravidel?
Odpovédélo z celkového poctu dotazovanych 36,3 % kladné, 9,0 % zéaporné a 54,5%

nevim.

V: Na otazku Zq 26) Podilel/a jste se na tvorbé vyse uvedenych pravidel?
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Odpovédelo 36,3 % dotazanych ano a 63,6% dotazanych sdélilo zdpornou odpoved..
Uvedené zjisténi povazuji za zcela zasadni. Pokud vétSina respondentli neznd obsah
pravidel pro planovani sluzby, pak nelze predpokladat ispésSnost procesu dokumentovani

a realizace individualniho planu jednotlivych uzivatelt.

V: Na otazku Zq 26a) Podilel/a jste se na tvorbé vyse uvedenych pravidel? Pokud ano,
jakym zplisobem.

Z celkového poctu 11 dotdzanych 4 respondenti odpovédéli a tim pfipustili participaci
na pisemnych pravidlech. Tti ze4 odpovidajicich respondenti sdélili, ze Se na tvorbé
pravidel podileli v rdmci setkavani tzv. zédkladniho tymu a pozdé&ji tzv. realiza¢niho tymu.
1 respondent odpovédél shodné v tom smyslu, ze se podilel pouze na tvorbé nékterych

pravidel jako ¢len tymu. 7 respondentt se tvorbé¢ pravidel nepodilelo.

V: Na otazku Zq 29) Existuje ve Vasem zatizeni systém tzv. kli¢ovych pracovnika?

a Zq 29a) Pokud ano, uved'te prosim systém, ktery poskytovatel pouziva pfi stanoveni
klicového pracovnika pro jednotlivé uzivatele.

Poskytovatel, pfedlozil dokument nazvany ,,Pravidla pro individudlni pldnovéani prub¢hu
socialni sluzby — Domov pro seniory Zahradni Mé&sto®, ve kterém na str. 2 v odstavci 3
»Stanoveni kontaktniho pracovnika a jeho nepfitomnost™ je popsano jak, poskytovatel
postupuje Vv uvedeném ptipadé. V citovaném odstavci poskytovatel uvadi, ze klicovy —
kontaktni pracovnik ,,je ur€en po vzdjemné dohod¢ koordinatora individuélniho planovani
a usekové sestry do 14 dnii od nastupu uzivatele.*

Z dotazanych odpovédélo 27,2 %, ze systém stanoveni klicového pracovnika nezna,

63,6 % respondentli — zaméstnancii uvedlo, Ze o pfidéleni rozhoduje stani¢ni sestra. O roli
koordinatora se nezminil Zadny respondent. 1 respondent uvedl, Ze novy uZivatel dostane
pridélen¢ho klicového pracovnika po pfedchozim wuzivateli, ktery vyuZzivani sluzby

ukongil.

Doporuceni 5a): Poskytovatel aktualizuje dokument nazvany ,,Pravidla pro individudlni
planovani pribehu socidlni sluzby — Domov pro seniory Zahradni Mésto* a prokazatelné
S nim seznami vSechny zaméstnance, ktefi se podileji na individualnich planech uzivateld.

Poskytovatel pravideln¢ kontroluje spravnost obsahu individualnich pland uzivatelt, tak
aby byly, v souladu s metodickym pokynem poskytovatele viz ,,Pravidla pro individualni

planovani pribéhu socialni sluzby — Domov pro seniory Zahradni M¢sto.*
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Hodnocené kritérium: 5b) Poskytovatel planuje spolecné s osobou pribéh poskytovani
socialni sluzby s ohledem na osobni cile a moznosti osoby.
5¢) Poskytovatel spole¢né s osobou pribézné hodnoti, zda jsou napliiovany jeji osobni

cile.

Zdroje:

Dotazniky — zaméstnanci

Rozhovory s uzivateli

Dokumentace poskytovatele — dokument nazvany ,,Individualni plan podpory a péce.*
Tj. 4 namatkové vybrané pisemné zpracované individualni plany jednotlivych uzivateld,
pisemny material nazvany ,,Pravidla pro individualni planovéani pribchu socidlni sluzby —

Domov pro seniory Zahradni Mésto.

Zjisténi v oblasti hodnoceni kritéria SO 5b.c):

V: Na otdzku Zq 27) Uvedte prosim, jakym zplsobem se podilite na individualnich
planech uzivatelt.

Z celkového poctu 11 dotdzanych zaméstnanci 7 respondentl tj. 63,6 % respondenti
odpovédélo, ze pracuji jako klicovi pracovnici tj. osobné se podili na vedeni individualnich
plant jednotlivych uZivateld. 4 respondenti tj. 36,3 % se na vedeni individudlnich plant
uzivatelii osobné nepodili.

V: Na otazku Zq 28) Popiste prosim metody, jaké uzivate pii hodnoceni miry naplnéni
stanoveného osobniho cile uzivatele.

Na otazku vyzkumnika odpovédélo pouze 9 =z 11 dotdzanych zaméstnancd,
tj. 2 respondenti neodpovédéli. 7 z 9 tj. 63,6 % respondentti uvedlo rozhovor s uzivatelem
arozhovor s kolegou jako metodu pii hodnoceni miry naplnéni cile. 2 osloveni uvedli,
Ze dosud nejsou klicovymi pracovniky.

V predloZzeném pisemném materidlu nazvaném ,,Pravidla pro individudlni planovani
prubéhu socialni sluzby — Domov pro seniory Zahradni Mésto* v odstavci oznaceném
,»10. Postupy a metody pouzivané pii planovani sluzby* jsou respondenty stanovené

metody uvedené.

Vyzkumné otazky
V: Na otazku Kql1) Spolupracujete s poskytovatelem (klicovym pracovnikem) na planu

napliiovani Vasich potieb?
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Odpovédelo vsech 12 dotazanych uzivateld - respondentl. 41,6 % dotazanych odpovédelo
na otazku kladné. Zaporné odpovédélo 41,6 % dotazanych a jeden respondent uvedl,

ze klicového pracovnika diive mél a nyni nikoho nema.

Z ptedlozené pisemné dokumentace poskytovatele nazvané ,Individudlni plan podpory
apéce”. Tj. 4 namatkové vybrané pisemné zpracované individualni plany jednotlivych

uzivatell. Ze 4 uvedenych zdroj neni zfejmé, Ze plan je tvoren spolu s uzivatelem.

V: Na otazku Kq12 Znate jméno svého klic¢ového pracovnika?
2 respondenti — uzivatelé neodpovédéli, 70 % uzivatelt odpovédélo kladné,

30 % odpovidajicich respondentti odpovédelo zaporné.

Z odpovédi respondentll — zaméstnanct vyplynulo, ze na individudlnim planu podpory
uzivatele se podili 63,6 % oslovenych zaméstnanct, Dale zaméstnanci uvedli, Ze nejcastéji
pouzivanou metodou pfi tvorbé planu je rozhovor s uzivatelem a rozhovor s kolegou. Coz
je v souladu s obsahem piedlozeného metodického pokynu poskytovatele.

Stejna Cast respondentti — uzivateld tj. 41,6 % odpovédéla kladn€ na otazku, zda
spolupracuje s poskytovatelem (kliCovym pracovnikem) na planu napliovani svych potieb
a naprosto stejny pocet uzivatelli odpoveédél zapornée.

70 % odpovidajicich respondentii uzivateli zna jméno svého kli¢ového pracovnika,

30 % odpovidajicich jméno svého klicového pracovnika nezna.

Z ptedlozené — namatkoveé vybrané dokumentace poskytovatele nazvané ,,Individudlni plan
podpory a pée* neni ziejmé, Ze poskytovatel planuje a hodnoti spole¢né s uzivatelem miru
naplnéni stanoveného osobniho cile uzivatele.

Doporuceni 5b, c): Poskytovatel — kli¢ovi pracovnici poskytovatele budou pii tvorbé
individudlni planu uZzivatele spolupracovat s uzivateli, popt. blizkymi osobami uzivatell
(pokud uzivatel souhlasi nebo sdm neni schopen z diivodu zdravotniho stavu dostatecné
komunikovat).

Hodnocené kritérium:5d) Poskytovatel ma pro postup podle pismene b) a c) pro kazdou

osobu uréeného zameéstnance.

Zdroje:
Dotazniky — zamé&stnanci

Rozhovory s uzivateli
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Dokumentace poskytovatele — pisemny material nazvany ,Pravidla pro individualni

planovani prib&hu socialni sluzby — Domov pro seniory Zahradni Mésto.*

Zjisténi v oblasti hodnoceni kritéria SO 5d:

V: Na otazku Zq 29) Existuje ve Vasem zatizeni systém tzv. kli¢ovych pracovniki?

Z celkového poctu 11 dotazanych zaméstnancii odpovédélo 100 % kladné.

V predlozené dokumentaci poskytovatele nazvané ,,Pravidla pro individudlni planovani
prub&hu socialni sluzby — Domov pro seniory Zahradni M¢sto® na str. 2, v odstavci 3
pismeno a) je uvedeno, ze kontaktni pracovnik je uréen po vzdjemné dohodé koordinatora
individualniho planovani a usekové sestry do 14 dnt od nastupu uzivatele. Z odpovédi
jednoho respondenta — uzivatele na otazku Kq 11 vyplynulo, ze a¢ se jedna o uzivatele,
ktery vyuziva sluzbu déle nez 14 dni, v souCasné dobé nevi o tom, Zze ma svého tzv.
klicového pracovnika. Respondent tika: ,,Ve staré budové jsem klicového pracovnika mél,
ale po piestéhovani do nové zadného nemam®. (pozn. ke st€éhovani z nové do staré budovy

doslo v roce 2010)

Doporuceni pro 5d: Poskytovatel aktualizuje dokument nazvany ,Pravidla pro
individudlni planovani pribchu socialni sluzby — Domov pro seniory Zahradni M¢sto
a prokazateln€ s nim sezndmi vSechny zaméstnance, ktefi se podileji na individualnich
planech uzivatelti. Poskytovatel pravidelné kontroluje seznam klicovych pracovniki, dba
na to, aby novy uzivatel mél urc¢eného klicového pracovnika a to v souladu s obsahem
dokumentu nazvaného ,,Pravidla pro individudlni planovani pribéhu socidlni sluzby —
Domov pro seniory Zahradni Mésto.*

Hodnocené kritérium:5e) Poskytovatel vytvari a uplatiiuje systém ziskavani a predavani
potfebnych informaci mezi zaméstnanci o prub&hu poskytovani sluzby jednotlivym

osobam.

Zjisténi v oblasti hodnoceni kritéria SQ 5e:

Zdroje:
Dotazniky — zaméstnanci
Dokumentace poskytovatele — dokument nazvany ,,Pravidla pro individualni planovani

prubéhu socialni sluzby — Domov pro seniory Zahradni Mésto.*
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Zjisténi v oblasti hodnoceni kritéria SO 5e:

Poskytovatel ptedlozil pisemny materidl nazvany ,,Pravidla pro individudlni planovani
prub&hu socialni sluzby — Domov pro seniory Zahradni M¢sto”, ve kterém na str. 5,
v odstavci 8. informuje o systému predavani informaci o procesu planovani péce.
V dokumentu je uvedeno, e informace jsou piedavany pisemné a ustng. Ustné
na pravidelnych poradach useku 1x tydné o kterych je veden zapis. Pisemné zapisy z porad

poskytovatel neptedlozil.

V: Zg30) Popiste prosim moznosti, jaké existuji pro predavani informaci o prabchu
poskytovani socidlni sluzby?

V odpovédi na uvedenou otdzku 45,4 % zaméstnancti zminilo existenci pravidelnych porad
usekd. 54,5% respondenti uvadelo pisemnou a Ustni formu ptredavani informaci.
Ptilezitosti k predavani informaci se krom¢ porad velmi riznily a pouze castecné
se shodovaly s postupem pii piedavani informaci uvedenych v dokumentu nazvaném
,Pravidla pro individudlni planovani prubéhu socialni sluzby — Domov pro seniory
Zahradni Mésto.*

Doporuceni pro 5e: Poskytovatel pravidelné 1x ro¢né aktualizuje dokument nazvany
,Pravidla pro individudlni planovani prubéhu socialni sluzby — Domov pro seniory
Zahradni M¢sto* Vv oblasti stanoveni systému pieddvani informaci tykajicich se procesu
individualniho planu uzivatele a prokazatelné s nim seznami vSechny zaméstnance, ktefi
se podileji na individualnich planech uzivateli. Poskytovatel bude pravideln¢ kontrolovat
dodrzovani nastaveného systému v praxi a to prostfednictvim internich auditort organizace

a vedoucich pracovniki organiza¢nich tsekd.

Stanoveni kroki pro naplnéni cile:

1) Poskytovatel aktualizuje dokument nazvany ,,Pravidla pro individualni planovani
pribéhu socidlni sluzby — Domov pro seniory Zahradni Mésto™ a prokazatelné
snim sezndmi vSechny zameéstnance, ktefi se podileji na individualnich plédnech
uzivateli.

Poskytovatel pravidelné kontroluje spravnost obsahu individudlnich planid

uzivatelt, tak aby byly vsouladu s metodickym pokynem poskytovatele, viz
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2)

3)

4)

,Pravidla pro individualni planovani pribéhu socialni sluzby — Domov pro seniory
Zahradni M¢sto.*

Poskytovatel — klicovi pracovnici poskytovatele budou pii tvorbé individualni
planu uzivatele spolupracovat s uzivateli, popi. blizkymi osobami uzivatelt (pokud
uzivatel souhlasi nebo sdm neni schopen z diivodu zdravotniho stavu dostate¢né

komunikovat).

Poskytovatel aktualizuje dokument nazvany ,,Pravidla pro individualni planovani
pribéhu socidlni sluzby — Domov pro seniory Zahradni Mésto™ a prokazatelné
Snim sezndmi vSechny zaméstnance, ktefi se podileji na individudlnich planech
uzivateld.  Seznameni se s obsahem dokumentu potvrdi zaméstnanci svym
podpisem. Poskytovatel pravidelné kontroluje seznam klicovych pracovniki, dba
na to, aby novy uzivatel mél uréeného klicového pracovnika a to v souladu
s obsahem dokumentu nazvaného ,,Pravidla pro individualni planovéani prib¢hu

socialni sluzby — Domov pro seniory Zahradni Mésto.*

Poskytovatel aktualizuje dokument nazvany ,,Pravidla pro individualni planovani
prabéhu socidlni sluzby — Domov pro seniory Zahradni Mésto Vv oblasti stanoveni
systému pfedavani informaci tykajicich se procesu individualniho planu uzivatele a
prokazatelné snim seznami vSechny zaméstnance, ktefi se podileji
na individualnich planech uzivateli. Poskytovatel bude pravidelné¢ kontrolovat

dodrzovani nastaveného systému v praxi.

3.5.3.2 Planovaci faze

Pivodnim zamérem bylo analyzovat kvalitu poskytované socialni sluzby v celé oblasti
15 standardli kvality. Z divodu velkého rozsahu zkoumané¢ho terénu se v praxi tato
mySlenka ukédzala neredlnd a po reflexi realizaéniho tymu jsem pozornost zaméfila

na standard €. 5 Individualni planovéni pribehu socialni sluzby.

Formulace cile — stanoveni priority
Ve fazi vyhodnoceni vysledkii — zpracovani dat realizatni tym stanovil prioritné
nasledujici: ZvySeni kvality poskytované socialni sluzby metodou AV v oblasti SQ 5.

Analyzou ziskanych dat v oblasti standardu ¢. 5 bylo zjisténo:
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Nejasné kompetence zainteresovanych pracovnika
Nejasnosti v procesu individualniho planovani
Amatérské zdznamy procesu individualniho planu uzivatelt

Absence spoluprace a komunikace mezi Gseky

YV V. V V V

Nedostatecna provozni pravidla

Diivod priority SQ 5

Z rozhovora s uzivateli a dotaznikového Setieni vyplynulo, Ze pracovnikiim organizace
se dosud nepodafilo realizovat proces individualniho planovéani. Vzhledem ke skute¢nosti,
ze plénovani poskytované socialni sluzby spole¢né s uzivatelem dle jeho individualnich
potfeb je povinnosti, kterou poskytovateli ukladd zdkon je zména v této oblasti velmi

aktuilni.

3.5.3.3 Realiza¢ni faze

Vytvaieni plana jednani (1. workshop)

Datum konani: 7. 12. 2011

Ptitomni:

reditelka — vyzkumnik (koordinatorka projektu)

metodik a zaroven vedouci socialniho dseku - metodik organizace, tikolem je aplikace
vystupll jednotlivych pracovnich setkani realizatniho tymu do internich dokumenti
organizace, zajiStuje implementaci vystupli z workshopti do praxe (prostfednictvim fizeni
socialnich pracovnic, které metodicky vedou kli€¢ové pracovniky na jednotlivych
stanicich).

vedouci zdravotni péce tj. vrchni sestra

socialni pracovnice (pocet 7) - metodicky vedou pracovniky v socialnich sluzbach

externista - facilitator

Popis prubéhu workshopu
1) Rozdé@leni ¢innosti — rozd€leni odpovédnosti za Cinnosti v ramci dokumentace
a prubéhu individualniho planu uZivatele

2) Stanoveni role a kompetence klicovych pracovniki
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3) Stanoveni potiebnych dovednosti klicovych pracovnikt
Ad1l) Rozdéleni ¢innosti — rozdéleni odpovédnosti za ¢innosti
Diskusi bylo zji§téno, ze pracovnici nerozliSuji ¢innosti, které odpovidaji zdravotni oblasti
a ¢innosti odpovidaji socialni oblasti. RT rozdélil ¢innosti a zaroven stanovil zodpoveédnost

osobam dle pracovniho zatazeni.

Tabulka ¢. 6 — Zdravotni ukony a vykony oOSetiovatelské péfe — zodpovédnost

zdravotnicti pracovnici tj. vSeobecné sestry

Prevazy

Péce o dekubity

Medikace

Zajisténi prostiedkl zdravotnické techniky

VySetteni, méteni

Rozhodnuti o intervenci 1ékaie

Péce o stomie

Péce o mrtvé telo

Vedeni zdravotnické dokumentace

Edukace v oblasti zdravotni péce

Podavani informaci o zdravotnim stavu uzivatelim, rod. pfislusnikiim (vSeobecna sestra,

lékar)

Nutrice

Polohovani

Zdroj: Osetrovatelské Cinnosti realizované v Domové pro seniory Zahradni Mésto [Zahradkova, 2012].
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Tabulka €. 7 — Socidlni ¢innosti — zodpovédnost pracovnici socialnich sluZeb, socidlni

pracovnici, sanitari, o3etirovatelé'®

Sebeobsluzné ukony

Uklid (podpora uzivatele pii uklidu)

Podavani stravy

Pomoc pii hygiené

Zprostiedkovani kontaktu se spole¢enskym prostiedim

Socialné terapeutické a aktivizacni ¢innosti

Obstaravani osobnich zalezitosti

Podpora pti komunikaci vedouci k uplatiiovani prav

Dodavani informaci, které podporuje uzivatele pii obhajovani

Ukony spojené s nastupem, ukon¢enim a zménami v prubéhu poskytovani sluzby

Doprovody k 1ékaitm, nakupy, akce

Zdroj: Socialni ¢innosti realizované v Domové pro seniory Zahradni Mésto [Zahradkova, 2012].

1. Stanoveni role a kompetence klicovych pracovniki
Role klicového pracovnika
o Kontaktni osoba - zjiStuje a poskytuje informace o wuzivateli,
zprostfedkuje kontakt, komunikuje s blizkym okolim uZivatele apod.
e Planovac¢ - zjistuje potieby, studium dokumentace, podpora uzivatele
K definici cile, definuje zakazku — ¢eho chceme dosdhnout a co budeme
délat pro dosazeni cile, stanoveni kroktl, postupti, definice rizik
e Spolupracovnik koordinator — informuje tym, konzultuje, hodnoti,
definuje pozadavky
2. Stanoveni potiebnych dovednosti klicovych pracovniki
e  Umét vést rozhovor
e Zvladat feSeni konflikta
e Zplnomocnovat uzivatele*
e Informacni chovani

e Empatie

10 ey “. ; . i sve v o . . ¥
V organiza¢ni struktufe jSOU pracovni pozice sanitaiti a oSetfovatelli. Tyto pozice jsou postupné

nahrazovany pracovniky v sociadlnich sluzbach. Sanitafi, pracovnici socialnich sluzeb a oSetiovatelé
vykonavaji v soucasné dobé v domovée pro seniory stejné pracovni ¢innosti. Zmeéna organizacni struktury ve
smyslu zmény organiza¢niho zatazeni pracovnikl v socidlnich sluzbach pod socialni Gsek je v planu v 10/12.
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e Um¢ét pracovat na realizaci cile

Zavér - vystup:

Ukoly:

1) Zpracovat koncept metodiky resp. navrh aktualizace dokumentu nazvaného
»Individualni plan podpory a péce* a navrh aktualizace materialu nazvaného
,Pravidla pro individualni planovani prib&hu socialni sluzby — Domov pro seniory
Zahradni Mésto®.

Zodpovédnost: metodik, vedouci socialniho useku
Termin: do 21. 12. 2011

2) Konani pravidelnych (1x tydn€) schiizek na jednotlivych oddélenich domova.
Obsahem schliizek bude — sezndmeni snavrhem aktualizace metodiky
poskytovatele dokumentu nazvaného ,,Pravidla pro individudlni planovéni pribéhu
socialni sluzby — Domov pro seniory Zahradni M¢sto“. Pfitomni zaméstnanci
dostanou moznost dokument pfipominkovat.**

Zodpovédnost: socialni pracovnice jednotlivych oddéleni poskytovatele
Termin: do 20. 1. 2012

3) Aktualizace dokumentu dle pfipominek zaméstnancti
Zodpovédnost: metodik, vedouci socialniho useku

Termin: do 30. 1. 2012

4) Schvaleni dokumentu — metodiky feditelkou
Zodpovédnost: feditelka, koordinatorka projektu

Termin: do 30. 1. 2012

5) Seznameni zamé&stnanci s aktualizovanou metodikou
Zodpovédnost: socidlni pracovnice jednotlivych odd. poskytovatele

Termin: do 8. 2. 2012

11 Socialni pracovnice seznami ptitomné s obsahem dokumentu. V priib&hu schiizky je dokument ihned
piitomnymi pfipominkovan. VSechny pfipominky jsou zaznamenané. Nasledné je dokument metodikem
ptehodnocen, podnétné pfipominky jsou zapracované s cilem maximalni srozumitelnosti dokumentu.
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Evaluace — spole¢né hodnoceni provedeno 20. 2.2012

Zdroj — zapisy socialnich pracovnic z jednotlivych porad useku viz ptiloha €. 5.

Na pravidelnych tydennich poradach klicovych pracovnikii (dale KP) jednotlivych
oddéleni poskytovatele, dostavaji KP jednotné informace Vv souladu s aktualizovanou

metodikou poskytovatele.

Vytvaieni plana jednani (11. workshop)

Datum konéani: 27. 2. 2012

Ptitomni:

Feditelka — vyzkumnik (koordinatorka projektu)

metodik a zarovei vedouci socialniho useku - metodik organizace, tikolem je aplikace
vystupl jednotlivych pracovnich setkani realizatniho tymu do internich dokumenti
organizace, zajistuje implementaci vystupt z workshopii do praxe (prostfednictvim fizeni
socialnich pracovnic, které metodicky vedou kli€ové pracovniky na jednotlivych stanicich)
vedouci zdravotni péce tj. vrchni sestra

socialni pracovnice (pocet 7) - metodicky vedou pracovniky v socialnich sluzbach
externista - facilitator

Realiza¢ni tym byl seznamen s obsahem hodnoceni 1. workshopu.

Popis pribéhu workshopu:

Socialni pracovnice, které vedly porady kli¢ovych pracovnikti na jednotlivych oddélenich
poskytovatele, se v diskusi shodly, ze klicovi pracovnici maji problém definovat osobni cil
uzivatele. Nékterym pracovnikiim neni jasny smysl poskytované socidlni sluzby. Zaroven
sdélily, ze kli¢ovi pracovnici ,,si nevi rady” s pisemnym zdznamem prubéhu socialni

sluzby. Zaméstnanci obtizn¢ definuji potfeby — cile uzivatelt.

Zavér - vystup:

Ukoly:
1) Aktualizovat formulaf pro dokumentaci prab&hu socialni sluzby resp. navrh
aktualizace dokumentu nazvaného ,,Individualni plan podpory a péce*.

Zodpovédnost: metodik, vedouci socialniho useku

Termin: do 5. 3. 2012
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2) Konani pravidelnych (I1x tydn€) schizek na jednotlivych odd€lenich domova.
Obsahem schiizek bude — seznameni snavrhem aktualizace metodiky
poskytovatele dokumentu nazvaného ,,Individuélni plan podpory a péce®. Pfitomni
zamestnanci dostanou moznost dokument pfipominkovat.

Zodpovédnost: socialni pracovnice jednotlivych oddéleni poskytovatele

Termin: do 19. 3. 2012

3) Aktualizace dokumentu dle pfipominek zaméstnanct

Zodpovédnost: metodik, vedouci socialniho useku

Termin: do 23. 3. 2012

4) Schvéleni dokumentu — metodiky feditelkou

Zodpovédnost: feditelka, koordinatorka projektu

Termin: do 29. 3. 2012

5) Seznameni zamé&stnanci s aktualizovanou metodikou

Zodpovédnost: socialni pracovnice jednotlivych oddéleni poskytovatele

Termin: do 16. 4. 2012

6) Zorganizovat Skoleni klicovych pracovnikd. Téma ptrednasky ,.Smysl socialni
sluzby* Aktualizovat formulaf pro dokumentaci pribéhu socialni sluzby resp.
navrh
Zodpoveédnost: personalni referentka

Termin: koordinovat s ¢asovym harmonogramem lektora, nejpozdé&ji do 13. 4. 2012

Evaluace — spole¢né hodnoceni provedeno 23. 4. 2012

Zdroj — pisemné zapisy prib&hu socialni sluzby, dokument nazvany ,,Individualni plan

podpory a péce.*

Na pravidelnych tydennich poradach klicovych pracovniki (dale KP) jednotlivych

oddéleni poskytovatele, dostavaji KP jednotné informace v souladu s aktualizovanou

metodikou poskytovatele.

Zaméstnanci obtizné definuji potieby — cile uzivatelti — nedostatek dosud nevytesen.

Vytvaieni plana jednani (111. workshop)

Datum konéani: 26. 4. 2012

Pritomni:

feditelka — vyzkumnik (koordinatorka projektu)
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metodik a zaroven vedouci socialniho useku — metodik organizace, tikolem je aplikace
vystuptl jednotlivych pracovnich setkani realizatniho tymu do internich dokumenti
organizace, zajiStuje implementaci vystupti z workshopti do praxe (prostfednictvim fizeni
socialnich pracovnic, které metodicky vedou kli¢ové pracovniky na jednotlivych stanicich)
vedouci zdravotni péce tj. vrchni sestra

socialni pracovnice (pocet 7) - metodicky vedou pracovniky v socialnich sluzbach

Vytvoreni vzorovych FeSeni nejfrekventovanéjSich potieb uzivateli (IV. workshop)

Navrhy potieb vzeSly zporad jednotlivych oddé¢leni, jejichz pfedmétem je proces
individudlniho planovani a jeho pisemny zdznam.

Viz ptiloha €. 6 - zapis z porady ze dne 26. 4. 2012

3.5.3.4 Evalua¢ni faze

Metoda akéniho vyzkumu je charakteristicka pribéznym reflektujicim vyhodnocenim
s ucastniky, jehoz vysledky jsou pfevadény do praxe. Toto hodnoceni probiha po dobu

procesu.

Jednim z cilt této diplomové prace bylo rovnéZ definovat opory a piekazky pii zavadéni
zmeén do praxe, které by spolu s dalsimi vystupy mély pfispet k néslednému, GspéSnému
zavadéni zmén v oblasti ostatnich standarda kvality do praxe poskytovatele.
Opory:
- Rozvijejici se mezioborova spoluprace
- Podpora supervizora, ktery v priibéhu procesu zmény podporoval feSeni vzniklych
konflikt v tymu, ¢i jim svou intervenci pfedchézel.12

- Loajalita vedoucich pracovnikd, ztotoZnéni se s potfebou zmény

Prekazky:
- Prace na smény komplikuje, znesnadiuje pfenos informaci
- Nizka vzde€lanost zaméstnancl v oblasti socialni prace - kvality poskytované sluzby

- Odpor ke zmén¢

12 r , o . s PR » o . R . v .
Jednim z ukolil supervizora v socidlni praci je zamestnanctim pomahat, kromée feSeni problému s uzivateli,
fesit problémy pracovnika smérem k ostatnim zaméstnanciim nebo ve vztahu K organizaci (Koptiva, 2006).
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K ovéfeni efektivity pouzité metody akéniho vyzkumu pro zavedeni zmény do praxe jsem
pouzila metodu focus group.
Cilem focus group bylo ovéfeni efektivity metody akéniho vyzkumu v procesu fizeni

zmeény (zvysovani kvality poskytovanych socidlnich sluzeb).

Utastnici: realizaéni tym, tvofeny vedoucimi jednotlivych tsek?L.

Podminka vzijemné neznalosti Cleni byla pozménéna tak, aby bylo mozné metodu
optimalné vyuzit pro dany ucel. Ostatni podminky (pfijemnost prostiedi, obcCerstveni,
zarucena bezpecnost ohledné vyjadienych ndzorti, informovanost o prib¢hu a pravidlech,

souhlas s pofizenim videozdznamu) byly splnény.

Z videozadznamu:

Ugastnici byli zpo¢atku opatrni, dialog se ved] pievazné mezi moderatorkou a jednotlivci,
vyskytovaly se latence a stru¢né odpovédi, prezentovala se spiSe pozitiva. Postupné
se atmosféra uvolnovala, rozhovory probihaly i mezi ucastniky navzdjem a moderatorka

spise reflektovala, facilitovala a udrzovala téma u fokusu.

Skupina se navzdjem pratelsky podporovala, vsichni pozorné sledovali piispévky

jednotliveu.

Kdyz nékdo ventiloval problém, ostatni se jej snazili podpofit, podnitit k feSeni, mluvili
0 vlastnich zkuSenostech. Neprojevovala se zde tendence pridat se k opozicnimu néazoru
ani izolovat opozi¢nika. Na druhé strané ten, kdo demonstroval negativni stanovisko,

si svij nazor dokazal udrzet a nenechal se strhnout vétSinou.

Emoce ve smyslu motiva¢niho potencidlu byly vyvolany ptedevSim diskusi o ocenovani,

zdtraznénim vyznamu konkrétni osobni odpovédnosti.

Zavéry z diskuse:

1. Co pomohlo zméné

- Zavadi se potadek a fad.
- O problémech se komunikuje, lidé se naucili 1épe pojmenovat, co piesné€ chtéji.

- Reditelka slysi, co ji lidé Fikaji, a zajima ji to.
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- Na poradéch se zaméstnanci neobavaji fici svilj nazor.

- Kdokoliv mize za feditelkou pfijit a hovofit s ni.

- Co se fekne, to plati (odpovédnost, dislednost, kontrola).

- Za minulého rezimu si kazdy délal, co chtél, provoz zatizeni bézel samospadem. Na prvni
poradé zaméstnanct s novou feditelkou bylo hodné nepiatelstvi, ostrazitosti a neduvéry,
zaméstnanci nevédeli, co mohou cekat, a zda je avizované zmény neohrozuji. Postupné
uvetili, ze zména je pro né a ne proti nim. VéEtsina je piresvédcena o spravnosti cile.

Dftive byl vSechno problém, narazelo se na neochotu cokoliv zménit, hledaly se argumenty,
pro¢ to nejde. Nyni se dafi dotdhnout navrhy do konce, je snaha hledat zplsob, jak
by to slo.

2. Co prispiva k efektivité procesu

- Pravidelné setkévani vedeni i tymu.

- Jednota postupu a dokumentace.

- Vyjasnéni a posileni kompetenci, osobni zodpovédnost (posileni pocitu bezpeci).

- Postoj teditelky: povzbuzuje zaméstnance ke zméné€, podporuje nové ndpady, tvofivy
ptistup a aktivitu, vysly$i navrhy, umozni realizaci (,,d4 volnou ruku*).

- Motivace pracovnikl (ocenéni vedenim, zpétnd vazba od uzivatell, umoznéni realizace
napadu, podnéty k novym moznostem zmeny).

3. Prekazky na cesté ke zméné

Vnéjsi:
- neovlivnitelné zasahy vysSich spravnich organti, rozpoctové Skrty, politické zmeény.
Vnitini:

- pretrvavajici neochota ke zménam v nékterych usecich (kuchyn)

- v kancelafi socidlnich pracovnikli vnimaji méné podpory od vedeni nez v oblastech
pfimé péce. Maji hodné prace, proces standardizace kvality je dosud nedokonceny.
Ochota ke spolupraci je ze strany ucastnikli potvrzena.

-z Casti jeste pietrvava mezioborova rivalita

4. Podnéty pro dalsi vyvoj

Velmi mnoho zélezi na stani¢ni sestie, na jeji ochoté k oteviené komunikaci. Stani¢ni
sestra je dulezitym mezistupném a méla by byt pomocnikem, nikoli pfekazkou na cesté ke
zméng. Zda se, Ze v soucasné fazi procesu zmény dochazi k pozitivni zméné postojli

predevsim u zdravotnikil, ostatni profese se zapojily uz dfive.
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Zména pfinasi vice prace, zejména administrativni. Nadstandardni zatéz by se Iépe
zvladala, kdyby byla kompenzovana finanén¢ (za vice prace vice pen¢z) a /nebo ocenénim,
uznanim, pochvalou. Jde pfedevsim o to, aby si nékdo vS§iml vynalozeného usili a ucastné
na to zareagoval. Clenové realizaéniho tymu se snaZi s oceflovanim zachazet aktivng, vici

sob¢ navzajem i vici svym podiizenym.

Na vSech urovnich plati, ze pokud zavedeni zmény piedchazi diskuse s pracovniky
a akceptovani jejich piipominek (ev. alesponi pozorné naslouchani témto ptfipominkam),

je postoj pracovnikt k nafizenym zménam vyrazné vstiicné;si.

Vztah zaméstnanci k procesu zmény je dle Ucastnikd kladny z 50 - 80% (podle
jednotlivych tseki). Ti, kdo se se zménami nemohli ¢i nechtéli smifit, uz vétSinou odesli.
Mladi zaméstnanci byvaji vzdélanéjsi v modernim ptistupu k uzivateli a proces zvySovani
kvality sluzeb povazuji za nedilnou soucast své profese. Tento fakt potvrzuje smysluplnost

prabézného vzdélavani pracovnik.

3.6 Shrnuti procesu akéniho vyzkumu

Realizacni tym pracuje od listopadu 2011. Metodu akéniho vyzkumu mé spojenou
S probihajicim procesem zmény. Se samotnym procesem zmény jsou ucastnici srozuméni
a akceptuji jeho dulezitost. Rozdil mezi diivéjsim pristupem a nynéj$im (metoda akéniho
vyzkumu) a snahami o zménu vidi Ucastnici pfedev§im v tom, ze se zménil zplisob
komunikace - slysi se navzajem, cil vnimaji jako spoleény. Pozitivné¢ hodnoti také
intenzivni snahu vedeni o tad, strukturu a jasné rozdéleni kompetenci. Pfinosem procesu
akcniho vyzkumu, z hlediska ztotoznéni se s cilem tj. zvySeni kvality v definované oblasti

standardu €. 5 je skutecnost, ze zména je ,,vedena“ ne ,,fizena.*

Utastnici nerozliuji metodu akéniho vyzkumu a celkovy proces zmény, oboji chapou jako
synonyma. V tomto kontextu hodnoti proces velmi priznivé, povazuji jej za uzitecny,
fungujici a prospésny. Dilkkazem je jejich ochota aktivné spolupracovat, vést dialog
a podilet se na zménadch. Rezervy vnimaji jako potencialni prostor k riistu, nikoli jako

prekazky ¢i dikazy netispéchu.

V pribéhu akéniho vyzkumu participovali na procesu zmény vSichni zainteresovani
tj. realizacni tym a kliCovi pracovnici tzn. pracovnici v piimé péci, coz motivovalo
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pracovniky k zdjmu o naplnéni cile, ochoté spolupracovat na procesu zmény. VSichni
zaméstnanci dostali stejnou piilezitost podilet se na obsahu metodického materialu a tuto
skutecnost hodnotili pozitivné. Z vypoveédi ucastnikii focus group vyplyva, ze vétSina
zamé&stnancu pozitivné hodnoti vétSinou nedirektivni piistup managementu, tj. zavedeni

zmény vzdy predchazi diskuse s pracovniky.™

3.7 Zavér - diskuse a zavéry vvzkumu - porovnani zjisténi - vvsledkti na pocéatku

procesu, na konci procesu

Pivodnim zdmérem bylo analyzovat a vyhodnotit kvalitu poskytované socialni sluzby
Vv oblasti 15 standarda kvality. Jak jsem jiz uvedla v pfedchdzejici ¢asti, z divodu velkého
rozsahu zkoumaného terénu se v praxi tato myslenka ukézala neredlnd. Na zékladé zjiSténi
velkého rozsahu zkoumaného terénu, vysledki vyzkumu a zpétné vazby zaméstnanct byla
prioritné oznaCena za nejproblematictéj$i oblast standardu kvality ¢. 5 tj. individualni
planovani. Na zacatku vyzkumu jsem ptfedpokladala, Ze tato oblast bude v nasi organizaci

nejvice zaostavat.

Kromé zmén, které ptimo souviseji se standardem ¢. 5, doslo v pribéhu procesu k dalsim
zméndm, které maji nepfimou nicméné dulezitou souvislost s naplnénim cile diplomové

préce tj. zvySeni kvality poskytované socialni sluzby.

V pribéhu procesu bylo nutné v souvislosti se zménami v oblasti vytypovaného standardu
¢. 5 doplnit resp. aktualizovat pracovni naplné socialnich pracovnikii a pracovnikl
Vv socidlnich sluzbach. Z diivodu potieby fizeni procesu, kontroly a motivace bylo zaroveil
nutné piehodnotit organizacni strukturu poskytovatele ve smyslu poctu pracovnikl
V jednotlivych usecich a organiza¢ni nadfazenosti v souladu s ¢innostmi jednotlivych

useku.

Nasledujici tabulka popisuje vyvoj poctu zameéstnancii u jednotlivych profesi v letech 2011

a 2012 tj. na pocatku procesu a v soucasné dobg.

B Pouzitou metodu focus group hodnotim z hlediska Fizeni organizace jako velice piinosnou, jejimu

zpracovani jsem vsSak nemohla vénovat vice prostoru, nez jaky byl vymezen v textu diplomové prace.
V budoucnosti bych rada metodu focus group opakovala a vénovala se hlubsi kvalitativni analyze a nasledné
interpretaci ziskanych dat, kterd by mohla pfispet k podpote implementovani zmeny, tedy procesu zvySovani
kvality u poskytovatele socilni sluzby.
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V roce 2012 doslo z ekonomického divodu k vyraznému snizeni poctu vSeobecnych

sester. Ugelem poskytovatele je poskytovani socialni sluzby a z uvedeného diivodu (véetné

ekonomického) tj. z divodu charakteru sluzby doslo k navySeni poctu pracovniki

V socialnich sluzbach a postupnému snizovani poctu sanitaii.

Tabulka ¢. 8 — Vyvoj po¢tu zaméstnancu v letech 2011 a 2012

2011 2012

Pocet Pocet
Pracovni zatfazeni zam. | Piepocteny stav zam. |Pfepocteny stav
Socialni pracovnici 5 5 5 5
Aktivizaéni pracovnici 5 4.8 5 5
Vseobecné sestry s registraci 30 28,96 25 23,75
Vseobecné sestry bez registrace |3 2 1 1
Osetrovatel/ka 6 6 6 6
Sanitat/ka 38 36,25 35 33,75
Pracovnik v soc. sluzbach 11 10,42 20 20
Pracovnice v uklidu 16 16 16 16
Zdravotnicky asistent 2 0,75 1 0,5
Délnik v pradelné 10 10 8 8
Usek udrzby 3 2,56 2 2
Administrativni usek 7 6,75 8 7,75
Délnik ve zdravotnictvi 9 8 8 8
Kuchati, pomocni  kuchafi,
provozni vedouci 16 16 16 16
Arteterapeut 1 0,6 1 0,6
Nutri¢ni terapeutka 1 1 1 1
Recepce 0 0 4 4
Celkem pocet zaméstnancu 163 |155,09 162 |158,35

Zdroj: Vyvoj poctu zaméstnanct a jejich pracovniho zatazeni v letech 2011 a 2012 [Zahradkova, 2012].

Shrnuti zmén Vv oblasti organizac¢ni struktury

Zmeény v roce 2012 nastaly:

. v poctu pracovnikli nékterych personalné predimenzovanych tseka

. v fizeni jednotlivych Gsekll v souladu s kompetencemi fidicich pracovnika
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. poctu pfimo fizenych pracovnikl

Organizac¢ni kultura a jeji uroven nebyla hlavnim predmétem vyzkumu, ovSem napf.
z vysledkit SWOT anal}'lzy14 1ze konstatovat, ze byla na zacatku procesu nizkd. Vzhledem
k tomu, Ze Uroven organiza¢ni kultury obecné vyznamné souvisi s UspéSnosti procesu
zmeény, nelze v zavéru opomenout zhodnotit pozitivni zmény v chovéni, jednani a piistupu
zaméstnanc k procesu zvySovani kvality poskytované socidlni sluzby, které mély vliv

na probihajici proces.

V ramci focus group bylo zjisténo, ze doslo k pozitivni zméné v oblasti komunikace
a z ¢asti kooperace mezi useky. Zameéstnanci vnimaji a akceptuji spole¢ny cil, pozitivné
hodnoti intenzivni snahu vedeni o zavedeni tadu, struktury a jasné rozdéleni kompetenci.
Zaméstnanci zaroveli ocefiuji systém prenosu informaci. Ugastnice focus group zminily,
ze Zpocatku byly vztahy mezi feditelkou a zaméstnanci napjaté, zaméstnanci Se obavali
zmén, byli spokojeni s urovni poskytované péce a vétSina zaméstnancli se pfizplsobila
pocatecni urovni organizacni kultury. V soucasné dobé se vétSina zaméstnanct ztotoziuje

se zménami.

Na zékladé vysledki zavérecného vyzkumu lze oznacit metodu akéniho vyzkumu jako

vhodnou pro uspésny proces zavedeni zmény.

V nasledujici, zavérecné Casti se pokusim sdélit svoji reflexi procesu.

1 Viz SWOT analyza slabé stranky napf.: rivalita mezi jednotlivymi tuseky, nedostatedny pienos informaci,

hrubé zachazeni s uzivateli, neochota piijimat zmény, nedodrzovani a zneuzivani pracovni doby,
nedodrzovani hygienickych norem
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4 ZAVER

Diplomova prace je vénovand problematice zvySovani kvality poskytované sluzby
v Domové pro seniory Zahradni Mésto. Rizeni procesu zmény — zvyseni kvality
poskytované socialni sluzby metodou akéniho vyzkumu a ovéfeni spravnosti pouzité
metody. Dil¢im cilem bylo popsat proces akéniho vyzkumu a definovat opory a prekazky

pii zavadéni zmeén do praxe.

Konkrétni zménou v oblasti poskytovani socidlni sluzby je nastaveni procesu
individualniho planovani a pifedevsim jeho zavedeni do praxe a zaroven piepracovani —

aktualizace internich dokumenti, které jsou soucasti fizené dokumentace.

Vzhledem k vysledktim evalua¢ni faze viz kapitola 3.5.3.4 1ze konstatovat, Ze hlavni cil
prace tj. zvySeni kvality poskytované socialni sluzby byl spInén. Ugastnici focus group
kromé jiného uvedli, Ze v pribéhu procesu doslo ke zlepSeni komunikace mezi Useky,
pozitivné hodnoti zavedeni fadu v oblasti jednotné dokumentace, konani pravidelnych
porad zaméstnanci na vSech urovnich fizeni, vyjasnéni a posileni kompetenci, které

vyplyvaji z pracovniho zatazeni jednotlivych zaméstnanci atd.

Taktéz lze konstatovat, Ze se uspeSn¢ podafilo naplnit diléi cile diplomové prace
tj. popsat proces akéniho vyzkumu a stanovit opory a piekazky procesu. Dikazem
uvedeného sdéleni je stanoveni fazi procesu akcéniho vyzkumu a popis realizovanych

¢innosti v jednotlivych fazich procesu.

Dalsi oporou pro realizaci a implementaci zmény byl tym vedoucich pracovniki, jejichz
pozitivni moralni hodnoty vyznamné ovlivnily uspéSny pribeh procesu zmény. Tento tym
soucasn¢ zastaval podptrnou funkci pracovnikim v piimé péci. V této souvislosti nelze
opomenout podporu externiho odbornika — supervizora, ktery v pribéhu procesu zmény

podporoval feSeni konfliktl mezi zainteresovanymi pracovniky.

Vyznamnou piekézkou v procesu zmény byl pocatecni odpor ke zméné, ktery se podaftilo
postupné elimitovat aktivni spoluti€asti zaméstnancli v procesu, zajiSténim dostatecnych
kompetenci, zajisténi vzdélavani zameéstnanci dle jejich aktudlni vzdélavaci potfeby

a Vv neposledni fadé€ ¢ilou komunikaci jak v horizontalni, tak vertikalni roving.
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Kromé role koordinatora (facilitdtora) procesu mi dalsi rovinu pohledu na pribéh procesu
zvySovani kvality poskytované socialni sluzby umoziiuje moje manazerska pozice.
Z hlediska manazerskych dovednosti mé tato dvojrole obohatila ve smyslu dalSich

zkuSenosti s pfijimanim kritiky a vyrovnanim se s Kritikou.

Z hlediska tizeni zmény jsem si uvédomila vyznam davéry a potteby zajisténi bezpeéného
prostiedi. Jak jsem jiz zminila vySe, dalSim divodem uspésnosti procesu byla zména
V chovani a jednani zaméstnanct, ktefi pfijali mravné vyssi hodnoty ve smyslu dodrzovani
a respektovani stanovenych pravidel. V organizaci vzniklo bezpecné prostredi, ve kterém
se jiz vétSina zaméstnancll neobava sdélit svlj nazor ¢i kritiku. Souhlasim s ndzorem
Vrzacka, ktery uvadi ,,Zatimco dobry clovek miize byt spatnym manazZerem, z mravné
Spatného jedince se dobry manazer obvykle stdt nemiize” (Vrzaéek, 2010:180). Urovei
moralnich vlastnosti manazeri, na vSech tUrovnich fizeni, je vzdy nezbytnym

predpokladem uspésného fizeni organizace.

Mym cilem je postupné¢ budovat organizaci, ktera stabilné¢ poskytuje kvalitni socidlni
sluzbu, stale se vyviji a spliiuje naroky dané platnym legislativnim rdmcem vcetné etického
rozméru. Vzhledem ke skute¢nosti, ze jednim z ptedpokladli pro naplnéni stanoveného cile
je organizacni kultura, jejiz podstatou jsou organizacni hodnoty, povazuji za nezbytné

systematicky pracovat na zvySovani organiza¢ni kultury a hodnot organizace.
Paralelné s vySe uvedenym planuji fidit kvalitu sluzby s respektovanim vSech teoreticky

a praktickych znalosti v oblasti fizeni zmény. Vyznamnym ukolem je zajisténi ekonomické

stability organizace a tradi¢né vyrovnaného hospodaiského vysledku.
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