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ABSTRAKT

Diplomova prace pojednava o problematice ,,Kvality poskytovanych sluzeb v Azylovém
domé pro matky s détmi v tisni Uhersky Brod“. Prvni Cast prace se zaméfuje na teoreticky
ramec. Zde popisuji zakladni charakteristiku pojmu, které se vztahuji k vyzkumné otazce.
Dalsi kapitoly se vénuji Standardiim, legislativnimu ukotveni zakonu o socialnich sluzbach
i samotnému zafizeni. Hlavnim cilem prace je zjistit, jakym zptsobem jsou v Azylovém
domé pro matky s détmi v tisni Uhersky Brod napliovany standardy kvality s akcentem na
standard ¢. 2, 6 a 7. Empiricka ¢ast analyzuje poznatky, které byly ziskany kvalitativnim
vyzkumem, provadénym technikou polostrukturovaného rozhovoru. Rozhovoru se ucastni-

lo celkem devét respondenti z fad Klientek, pracovnic Azylového domu i praktikantek.

Kli¢ova slova: socialni sluzba, uzivatel, poskytovatel, Standardy kvality socialnich sluzeb,

kvalita, Zakon o socidlnich sluzbach a azylovy diim pro matky s détmi.

ABSTRACT

The thesis deals with the issue of quality of service at the shelter for mothers and children
in distress Uhersky Brod. The first part focuses on the theoretical framework. Here |
describe the basic characteristics of terms that relate to the research question. Other
chapters focus on standards, legislative anchoring the Social Services Act and the device
itself. The main goal is to find out how they are in a shelter for mothers and children in
distress Brod met quality standards with emphasis on the Standard No. 2, 6 and 7 Empiri-
cal analysis of knowledge that | gained a qualitative research, conducted by polostruktu-
rovnych interviews. Interview participated in nine respondents from among the residents

and workers asylum-tion house and trainees.

Keywords: Social Services, User, Provider, Social Services Quality Standards, Quality,

The Act on Social Services and shelter for mothers with children.
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UvoD

Zijeme v dobg&, kterA nam mimo jiné, pfina$i riiznd negativni uskali, kdy miize
v okamziku nastat nelehka a dosti slozitd zivotni situace, ze i my nebo nasi blizci budeme
nahle ¢i dlouhodobé potiebovat pomoc nékteré socialni sluzby. Nase zivoty se tak z minuty
na minutu aplné€ pozméni. Vezmeme to z té druhé strany, jsou to pravé socialni pedagogo-
vé, socidlni pracovnici, pracovnici v socialnich sluzbéch, ktetfi by se m¢li zajimat a také

reagovat, potazmo fesit tento soudoby stav.

Co je podstatné? Podstatné je, aby veskeré socidlni sluzby byly kvalitni a celkové
odpovidaly a napliovaly skute¢né potieby uzivatell (klientil). Thned mé napada otazka. Co
je to kvalitni socialni sluzba a jak takové kvalitni sluzby zajistit, dlouhodob¢ provozovat a

hodnotit? Kazdy z nés si pod ,,slivkem* kvalita zajisté pfedstavime néco jiného.

Vratime se 0 par let diive. Po roce 1990 se zacala socialni péce prudce rozvijet a
s tim byl Uzce spojeny i rozkvét socialnich sluzeb. Statni i nestatni socidlni sluZzby praco-
valy jak s rodinami a détmi, tak i s lidmi zdravotné postizenymi, starymi obcany, ktefi po-

ttebovali zvlastni pomoc a s obCany spolecensky neptizplisobivymi.

Vyznamny posun nastal v lednu roku 2007. V Ceské republice zacal platit novy za-
kon ¢. 108/2006 Sh., v platném znéni o socialnich sluzbach, ktery pfinesl podstatnou zmeé-
nu systému socidlnich sluzeb. Tato zména se tykala poskytovatelli, uzivatelli 1 ztizovatelli

socialnich sluzeb.

Diplomova prace se déli na dvé Casti. Prvni ¢ast prace se zabyva vykladem proble-
matiky standardt kvality v socialnich sluzbach se zaméfenim na pojmy: kvalita, Standardy
kvality, socialni sluzba, uzivatel, poskytovatel, vefejny zdvazek a azylovy diim. Na dale se
soustfedim na zakon ¢. 108/2006 Sb. Béhem psani jsem se opirala o odbornou literaturu,

zékony souvisejici s tématikou a stézejni vyhlasky.

V empirické ¢asti diplomové prace se soustied’uji na kvalitativni vyzkum realizo-
vany v Azylovém domé pro matky s détmi v tisni Uhersky Brod. Jedna se o pobytovou
sluzbu ur¢enou matkdm s nezaopatfenymi détmi a t¢hotnym Zenam, které se ocitly v nepfi-

znivé zivotni situaci spojené se ztratou bydleni.

Pro toto téma diplomové prace jsem se rozhodla z diivodu, abych pravé upozornila

na pretrvavajici problematiku zavadéni Standardi kvality socialnich sluzeb. Rada pracov-
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nikl v soucasnosti jest¢ Standardy povazuje za néco nezajimavého, nechapou jejich smysl

a vyznam.

V Azylovém domé pro matky s détmi v tisni se pomoc poskytuje v zavislosti na
vnitfnich pravidlech ukotvenych v metodice dle Standardu kvality. Vyzkumnou otazkou
bych rada zjistila: ,, Jakym zpiisobem jsou v Azylovém domé pro matky s détmi v tisni Uher-

sky Brod naplnovany Standardy kvality s akcentem na standard ¢. 2, 6 a 7.°?

K potiebnému zjisténi jsem uzila techniku polostrukturovaného rozhovoru
s otevienym typem otazek. Jako vedlejsi cil jsem si urcila zmapovat to, jak personal plni
Standardy kvality, v ¢em jim pomahaji, jak vnimaji urcita pravidla, ktera se tvoii dle stan-
darda kvality a jak se vypotradavaji s ur€itymi zménami, které diky t€émto pravidlim nasta-

ly.
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. TEORETICKA CAST



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 13

1 ZAKLADNI POJMY

Na uvod teoretické casti diplomové prdce se soustreduji na zakladni pojmy, které uzce
souviseji s danou tématikou a jsou v prubézném textu opakované zminény. Zacinam vyme-
zenim pojmu kvalita, Standardy kvality, socialni sluzba, uzivatel, poskytovatel, verejny za-

vazek a azylovy dum.

1.1 Kvalita

Podle Macecka slovo kvalita je odvozeno od latinského ,,qualis® v prekladu ,,jaky*, tedy

jaké povahy (odtud také jakost (In Janouskova, Nedélnikova, 2008).

Kvalitou se dale u nas zabyva Matousek (2003). Na kvalitu péce pohlizi jako na souhrnny
ukazatel socialni sluzby. V zahraniéi i u nas pusobi pracovnici, ktefi se zaméfuji na moni-
torovani kvality v socialnich sluzbach. Pokud opravdu chceme kvalitné fungujici socialni
sluzbu, je potieba se zabyvat v§emi oblastmi kvality. Pauyne a spolupracovnici (In Matou-

Sek, 2007) pouzili pro ¢lenéni kvality n¢kolik oblasti zaméfeni:
1. kvalita prostiedi: uspofadani budovy; vné&jsi a vnitini vzhled; vybavenost
2. kvalita personalu: pravidla vybéru a pfijimani personalu; pracovni angazovanost
3. kvalita péce: respekt k pravam; pravo vlastni volby; ochrana soukromi
4. Kkvalita Fizeni: formulovani cilt a metodik prace atd.

V neposledni fad¢ definuji kvalitu také Sokol, Treflova (In Evropska charta jakosti, 2008).
Podle Evropské charty jakosti je kvalita jak cilem, protoze musi reagovat na potieby a oce-

kavani zakazniki i uzivatelt, ale také i metodou (podporuje ti¢ast pracovnikii).

1.2 Standardy kvality

Podle Matouska (2007) maji Standardy slouzit jako metodicky nastroj inspektoram kvality,
uzivatelim sluzeb i poskytovateliim sluzeb pro sebeposuzovani. Za konecnou podobu by

tak méli odpovidat experti s dostatecnou zplisobilosti v metodologii vyzkumu.
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Standardy kvality socidlnich sluzeb popisuji Sokol, Treflova (2008). Jsou souborem mé¥i-
telnych a ovéritelnych kritérii, jejichz smyslem je umoznit prikaznym zpisobem posou-

dit kvalitu poskytované sluzby.

1.3 Socialni sluzba

Jinak feCeno také socialni instituce. Od autorti Halaska a Rektotika (2003) vyplyva, ze
tradiénimi institucemi, které v Ceské republice jsou uplatiiovany, se fadi rodina a cirkevni
organizace. Takové chapani socialni sluzby bylo typické jiz diive. OvSem v nyné&jsi dobé

funguji socialni sluzby, které jsou Casto také ozna¢ovana jako ob¢anska sdruZeni.

Socialni sluzby popisuje Bila kniha v socialnich sluzbach (2003). V ni je uvedeno, ze jaké
sluzby jsou poskytovany, vyplyva z individualnich potteb lidi a z celkovych potieb komu-
nity, v niz tito lidé Ziji. Socidlni sluzby jsou jedinci poskytovany na zékladé jeho potieby
vzniklé z diivodu ztraty zaméstnani, ztraty bydleni atd., s cilem obnoveni schopnosti jedin-
ce zvladat zakladni Zivotni potfeby bez pomoci druhych lidi (jde o dobré socidlni fun-
govani v kazdodennim zivot€). Sluzba je tedy poskytovana v piimé interakci s uZivate-

lem.

Odpovédnost za socialni sluzby podle Bilé knihy (2003):

Jednotlivoi Ob&anska
I I spolecnost
Cbee a jejich > Stat
svazky \ /
Kraje a jejich
svazky

Obrazek 1 Zakladni principy socialnich sluzeb
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1.4 Uzivatel

Jak uvadi Matousek (2008), tak uzivatel je osoba (subjekt, rodina, skupina i komunita),

ktera vyuziva socialni sluzbu.

V zahrani¢nim zdroji, Narodni Asociace socialnich pracovnikii, se pojmu uzivatel vénuje
Barker (2005). Podle né&j socialni pracovnici definici uzivatele obecné chapou jako osobu
¢i jednotlivce, skupiny, rodiny nebo komunity, ktefi uzivaji profesionalni sluzby. Pro po-
jem uzivatel uziva dalsi oznacéeni jako: Klient, spotiebitel nebo také pacient. Slovo paci-

ent se bézné vice uziva socidlnimi pracovniky zaméstnanymi v organizacich péce o zdravi.

1.5 Poskytovatel

Poskytovatelem socialni sluzby je podle Sokola a Treflové (2008) pravnicka nebo fyzicka

osoba, téz socialni organiza¢ni sloZka statu nebo izemni samospravny celek.

Dale definici poskytovatele se zabyva § 6 zakona ¢. 108/ 2006 0 socialnich sluzbach. So-
cidlni sluzby lze poskytovat jen na zaklad¢ opravnéni, které vznika rozhodnutim o regis-
traci. O registraci rozhoduje krajsky ufad piislusny podle mista trvalého nebo hlaseného
pobytu fyzické osoby nebo sidla pravnické osoby, v ptipadé, Ze ziizovatelem poskytovatele
socialnich sluzeb je ministerstvo, rozhoduje o registraci pravé ministerstvo. Poskytovatelé

socialnich sluzeb jsou povinni (§ 88):

— zajiStovat dostupnost informaci o druhu, misté, cilech, okruhu osob, jimZ posky-
tuji socialni sluzby, o kapacité poskytovanych socidlnich sluzeb a o zptisobu posky-

tovani socialnich sluzeb

— informovat zajemce o socialni sluzbé o vSech povinnostech, které vyplyvaji ze

smlouvy o0 poskytovani socialnich sluzeb

— vytvaret pii poskytovani socidlnich sluzeb takové podminky, které umozni o0so-
bam, kterym poskytuji socialni sluzby, napliovat jejich lidska i obanska prava, a

které zamezi stietim zajmi

— zpracovat vnitini pravidla zajisténi poskytované socialni sluzby
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zpracovat vnitini pravidla pro podavani a vyrizovani stiznosti osob, kterym po-
skytuji socialni sluzby, na Groven sluzeb, a to ve formé srozumitelné pro vSechny

osoby,

planovat pribéh poskytovani socidlni sluzby podle osobnich cilti, potfeb a
schopnosti osob, kterym poskytuji socidlni sluzby, vést pisemné individualni za-
znamy o prubéhu poskytovani socidlni sluzby a hodnotit pribéh poskytovani soci-

alni sluzby
vést evidenci Zadatela (,,kniha zajemci®) o socialni sluzbu
dodrzovat standardy kvality socialnich sluzeb

uzaviit s osobou smlouvu 0 poskytnuti socialni sluzby

Podle tohoto zakona je poskytovatelem socialnich sluzeb pravnicka nebo fyzickd osoba

(Uzemni samospravné celky, ministerstvo), které maji k této ¢innosti opravnéni s a¢innos-

ti od 1. 1. 2007. Poskytovatelé socialnich sluzeb své sluzby poskytuji v zafizenich social-

nich sluzeb (§ 34):

centra dennich sluzeb,

denni a tydenni stacionare,

domovy pro osoby se zdravotnim postizenim,
domovy pro seniory,

domovy se zvlastnim rezimem,

chranéné bydleni,

azylové domy aj.

Poskytovatelem socialni sluzby nejsou rodinni ptislusnici ¢i jiné osoby, které pecuji o své

blizké ¢i jiné osoby v domacim prostiedi. Stejné tak neni poskytovatelem socidlni sluzby

subjekt, ktery neni registrovan jako poskytovatel socidlnich sluzeb ve smyslu tohoto zako-

na (napfi. soukroma tklidova firma, nebo ubytovna).
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1.6 Verejny zavazek

Vefejny zavazek predstavuje soubor zveiejnénych informaci o socialni sluzbé (poslani,
cile, zasady a okruh osob), jak uvadi Cermakova a Holetkova (2008), které se poskytovatel
zavazuje plnit. Kdo a pro¢ ma definovat poslani socialni sluzby? Poslani je shrnutim toho,
pro¢ dana organizace existuje, kam sméruje, ¢eho a jakym zpisobem chce dosahnout.
Termin poslani prichazi do oblasti socialnich sluzeb z komer¢ni sféry. Poslani napoma-
ha k urc¢eni dlouhodobych a kratkodobych cilii organizace a vS§em pracovnikim. Cile (pro-
dukt, stav) si lze chapat jako vysledek toho, co délame nebo v budoucnu chceme délat.
Uvadi se, ze cile musi byt v souladu s poslanim. Vlastnosti cild shrnuje anglicky akronym

»SMART (coz znamena chytry, bystry, fizeny). Cile by tedy mély byt:
— Ur€eny jasné v kvalité¢ i mnozstvi
— meéftitelné (Ize tak poznat jak jsme a s ¢im daleko)
— odsouhlaseny (akceptovany, zi¢astnéni ho berou za sviij)
— dosazitelné s ohledem na zdroje, dovednosti a Cas
— Casové ohraniCeny (je znamo, kdy ho bude dosazeno)
— Tizeny a naro¢ny (mél by byt obtizny, aby ptsobil jako vyzva)

Zobrazeni tabulky kratkodobych cili podle Barty (In Gojova, Holasova a kol., 2007):

Krdthodobe cile organizace a klicow akce vedouci k jefich dosafeni

Festrukce
. Do jedmotliviich poli L a 2. sloupce zapiste vdrd starnovené diouhodo bé cile a vybrané
strategie k jefich dosaZend
. Dip 3. sloupoe zapifte krdithodobé of b pro dany rok implermentace vafeho strategichdho
pldrme (sprlrénd vdrmi staroverych krd tfoodobych ol by wds mdlo pribli&Et k dosafeni vasich

dilowhodobydh cid)

- Do 4. sloupce zapifte kidowd akoe, jejichE pormoc dosdhmete svych of i
1. Dipehodobd cile 2. Strategie 3. Krdtkodobé cile’ 4. Kilidowe aktivity
pro dosaferni rreilen dhcy preoy ol coreé vedowcd k dosaEeni
dlouhodobych oiid cusove obudobi krdtcodobych cild

Obrazek 2 Kratkodobé cile organizace (plan realizace)
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Soucasti vefejného zavazku je i charakteristika cilové skupiny uZivatela, tedy okruh
osob. Opravdu kvalitni socialni sluzby mizeme poskytovat tehdy, pokud vime, komu jsou

urceny. Vymezeni okruhu osob byva v socialnich sluzbach problémem.

Jak pozname, ze vefejny zdvazek plnime? Kontrola napliiovani vefejného zavazku ndm
poskytne zpétnou vazbu pro korekci poslani a dalich cili. Pfedpokladem pro naplnéni ve-

fejného zavazku je:
1. stanovit poslani
2. stanovit cile podle pravidla SMART

Pfi vyhodnocovani vefejného zavazku si néktefi poskytovatelé uvédomi, jak neuchopitelné
maji definované poslani a cile. Nékdy se stava, ze pti vyhodnocovani vetejného zavazku
pracovnici vedeni zjisti neméfitelnost cild. Pokud nemizeme cile zméfit, nemuzeme veiej-
nosti dolozit, jestli naplitujeme vetejny zavazek. Funkéni vefejny zavazek (poslani, cile)
ma pifimou navaznost na osobni cile uzivateli. Pfedpokladem kvalitnich socialnich sluzeb

je pravidelné vyhodnocovani miry napliovani stanoveného vetejného zavazku.

1.7 Azylovy dum

Podle Sokola a Treflové (2008) jsou azylové domy sluzbou socidlni prevence poskytujici
pobytové sluzby na prechodnou dobu osobam v nepfiznivé socidlni situaci spojené se
ztratou bydleni. Zikladnimi Cinnostmi a tkony jsou: poskytnuti stravy, ubytovani a po-

moc pii uplatiiovani prav, opravnénych zajmu a obstaravani osobnich zalezitosti.

Touto definici se zabyva tézZ MatousSek (2008), ktery uvadi, ze azylovy dim piedstavuje
ubytovaci zafizeni pro osoby bez pfistiesi. Délka pobytu klienta v zatizeni byva nejcastéji
omezena jen na nékolik mésicl. Lze tyto zafizeni brat jako komfortnéjsi typ oproti napft.
nocleharnam. Nyng&j§im problémem v Ceské republice je nedostatek socidlnich byti, tj.
obecnych nebo statnich bytl s regulovanym ndjmem, kde by mohl ¢love€k usilujici o spole-
censkou integraci trvale zit. Autor se dale vénuje definici azylovému domu pro matky
s détmi. Jde tedy o zafizeni, které poskytuje matkam s jejich détmi ubytovani na piechod-
nou dobu. Zaftizeni obvykle poskytuje matkam instruktaz pri vychové déti, nabizi syste-
matické poradenstvi i terapeutické programy. V Ceské republice jsou ziizovateli téchto
zatizeni cirkve, obce nebo organy statu. Ukonceni pobytu je u vétsiny osob komplikova-

no, tak jako u jinych osob bez ptistiesi.
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2 STANDARDY KVALITY SOCIALNICH SLUZEB

V této casti kapitoly se zamérim na problematiku Standardii socialnich sluzeb. Jako hlavni
cil si pokladam uvést charakteristiku Standardii a jejich ¢lenéni. Kapitola se v uivodu vénu-
Jje pojmu kvalita, a jeho specifickému pojeti v socidlni oblasti. Ddle se orientuji na strucny
popis Standardii, kterymi se zabyvam ve vyzkumu. Vice pak popisuji do hloubky Standardy
C. 2, 6 a 7. Primarnimi zdroji pouzité literatury jsou \I'ykladovy sbornik pro poskytovatele a

Metodiky MPSV K provddeni inspekci poskytovani socidlnich sluzeb.

2.1 Kvalita v socialnich sluzbach

Potiebné informace o Standardech ptedkladaji ve své publikaci Zavadeni standardii kvality
socidlnich sluzeb do praxe Johnova, Cermakova (2002). Standardy byly vytvofeny ve spo-
lupraci s uzivateli i poskytovateli socialnich sluzeb. Mohou se povazovat za v§eobecné pii-
jatou predstavu o tom, jak ma vypadat kvalitni socialni sluZzba. Standardy se tykaji
vSech socidlnich sluzeb, a proto jsou formulovany velmi obecné. K vétsi srozumitelnosti
standardu slouzi jednotliva kritéria. Standardy 1 kritéria jsou pro lepsi orientaci ¢islovany,
jsou uvedena pod potadovymi ¢isly. Standardy se déli do tfi zakladnich oblasti. Na stan-
dardy proceduralni, personalni a provozni. Nize budu popisovat jednotlivé standardy.

Vybrala jsem klasické déleni standarddi podle Strakové, Cermakové (2008). Prvni &ast
vani sluzby vypadat. Na co je potieba si dat pozor pfi jednani se zajemcem o sluzby, jak
sluzbu pfizplsobit individudlnim potfebam kazdého cloveka. Velka Cast textu je vénovana
ochrané prav uzivatell sluzeb a vytvareni ochrannych mechanismil jako jsou stiznostni po-

stupy, pravidla proti stfetu z4jmi apod.
(¢.1-8):
1. Cile a zplisoby poskytovani socidlnich sluzeb
2. Ochrana prav osob
3. Jednani se zdjemcem o socidlni sluzbu
4. Smlouva o poskytovani socidlni sluzby

5. Individuélni planovani pribehu socialni sluzby
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6. Dokumentace o poskytovani socidlni sluzby
7. Stiznosti na kvalitu nebo zpisob poskytovani socialni sluzby

8. Navaznost poskytované socialni sluzby na dalsi dostupné zdroje

Personalni standardy: Se vénuji personalnimu zajisténi sluzeb. Kvalita sluzby je piimo

zavisla na pracovnicich. Personalni standardy se déli (¢. 9 — 10):

1. Personalni a organizacni zajisténi socialni sluzby

2. Profesni rozvoj zaméstnancti

Provozni standardy: definuji podminky pro poskytovani socialnich sluzeb. Soustfed’uji se
na prostory, kde jsou sluzby poskytovany, na dostupnost, ekonomické zajisténi sluzeb a

rozvoj jejich kvality. Provozni standardy (¢. 11 — 15):
9. Cile a zpiisoby poskytovani socidlnich sluzeb
10. Ochrana prav osob
11. Jednani se zdjemcem o socialni sluzbu
12. Smlouva o poskytovani socialni sluzby
13. Individudlni planovani prib¢hu socialni sluzby
14. Dokumentace o poskytovani socidlni sluzby

15. StiZnosti na kvalitu nebo zplisob poskytovani socialni sluzby

2.2 Ochrana prav osob (Standard 2)

V této Casti prace bych se chtéla vénovat lidskym pravim. Jak uz jsem zminila tak touto
problematikou se zabyvaji Proceduralni standardy. Dnes jsou prava lidi alfou a omegou
kazdé socidlni sluzby. Proto byvaji prava klientii Casto probirana a nezapomina se na jejich

dodrzovani.

Pottcek (1999) poukazuje na to, ze pojem lidskych prav se zac¢ina uzivat az ve 20. Stoleti.
Prvnimi teoretiky, ktefi se zabyvali pojmy pfirozeného prava, byl napi. Hobbes nebo
Locke. Zdiirazitovali zejména pravo na svobodu a majetek. Dulezit4d koncepce vztahujici se

Kk pfirozenym pravim je americka Deklarace nezavislosti z roku 1776 a francouzska Dekla-
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race prav ¢lovéka z roku 1789. Dosti znamé jsou hesla francouzské revoluce: volnost,
rovnost, bratrstvi. Velky zlom nastavéa po druhé svétové valce, kdy doslo k pfijeti Vseo-
becné deklaraci lidskych prav Valnym shroméazdénim OSN 10. Prosince 1948. Nesmim
zapomenout na Evropskou unii, kterd propracovava svoji legislativu v oblasti lidskych
prav. Pokud si pov§imneme situace u nas v Ceské republice, tak na vrcholu legislativy stoji
ustava, jejiz nedilnou soucasti je Listina zakladnich prav a svobod. Vzesla v platnosti 9.

ledna 1991.

Podle Sokola Treflové (2008) ma uzivatel socialni sluzby pravo: pFijimani navstév, svo-
bodné se rozhodnout, pravo na osobni svobodu, na soukromi, partnersky Zivot, ucastnit

se spolecenského Zivota, podavat stiznost atd.

Jak uvadi Samalik (In Pottcek, 1999), tak lidska prava tedy potvrzuji univerzalnost, vyja-
dfujici se tim demokraticka a humanisticka koncepce lovéka. Uvedla bych Clanek (oddil)

Hlavy ¢tvrté z Listiny zdkladnich prév a svobod:

1. Clanek 26 - (3): kazdy ma pravo ziskavat prostiedky pro své Zivotni potieby praci.
Obcany, ktefi toto pravo nemohou bez své viny vykonavat, stat v pfiméfeném roz-

sahu hmotné zajist'uje; podminky stanovi zakon.

2. Clanek 30 - (2): kazdy, kdo je v hmotné nouzi, mé pravo na takovou pomoc, ktera

je nezbytna pro zajisténi zakladnich Zivotnich podminek.
3. Clanek 31: kazdy ma pravo na ochranu zdravi.
4. Clanek 32 - (1): Zvlastni ochrana déti a mladistvych:

— (2) Zené& v téhotenstvi je zarucena zvlastni péce, ochrana v pracovnich vztazich a

odpovidajici pracovni podminky.
— (3) Déti narozené v manzelstvi 1 mimo né€ maji stejna prava.

— (4) Péce o déti a jejich vychova je pravem rodicl; déti maji pravo na rodi€ovskou

vychovu a péci. Prava rodi¢ii mohou byt omezena.
— (5) Rodice, kteti peCuji o déti, maji pravo na pomoc statu.

5. Clanek 33 - (1): kazdy ma pravo na vzdélani. Skolni dochézka je povinna po dobu,

kterou stanovi zakon.
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2.3 Dokumentace o poskytovani socialni sluzby (Standard 6)

Poskytovatelé socialnich sluzeb maji podle Cermakové a Holedkové (2008) mit zpracova-
ny informace o zdajemcich o socidlni sluzbu a uzivatelich, které povazuji za nezbytné.
Pravé tento standard ¢. 6 upravuje tuto problematiku. Veskera dokumentace o uzivatelich
socidlnich sluzeb vychazi ze specifik poskytované sluzby a obecné se tidi zékonem ¢.
101/2000 SB., o ochran¢ osobnich udaji. Citlivé idaje napt. o zdravotnim stavu uzivateli
je upravena jednak zadkonem ¢. 20/1966 Sb., o péci o zdravi lidu a také zdkonem C.
160/19292 Sb., o zdravotni péci v nestatnich zdravotnickych organizacich. Dale je to zakon
¢. 258/2000 Sb., o ochrané vetejného zdravi a rovnéz také zakon ¢. 100/1988 Sb., o social-

nim zabezpeceni.

Poskytovatelé socialnich sluzeb se dale tidi zakonem ¢. 499/2004 Sb., o archivnictvi a spi-
sové sluzbé. Anonymni evidence a stanoveni doby pro uchovani dokumentace neni podle

Sokola Trefilové (2008) zasadnim kritériem.

Osobni udaje, citlivé osobni udaje a anonymni udaje:

Osobnim udajem podle Cermakové a Holeckové (2008) je jakakoliv informace tykajici se
ur¢itého subjektu, tedy osoby, k niz se tyto informace vztahuji (zdravetni stav, majetko-

vé a rodinné poméry, socialni zazemi aj.).

Citlivé osobni udaje jsou udaje vypovidajici o narodnostnim, rasovém nebo etnickém pt-
vodu, politickych postojich, nabozenstvi, zdravotnim stavu a sexualnim zivoté atd. Citlivé
udaje lze tedy zpracovévat jen na zékladé udéleni souhlasu. Vyjimku tvoii napt. krizovy

stav, zdravotni ¢i duSevni piekazka na strané subjektu.

Anonymni udaje jsou udaje, které v piivodnim tvaru nebo provedeni nelze vztahnout

K ur¢itému nebo ur¢enému subjektu.

2.3.1 Micenlivost (duvérnost informaci)

Dle Etického kodexu socidlnich pracovniki Ceské republiky (In Janouskova, 2007) by mél
socialni pracovnik chranit klientovo pravo na soukromi i divérnost jeho sdéleni. Data a

informace pozaduje s ohledem na potfebnost pii vykondni socialni prace, které maji byt
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klientovi poskytnuty. Zadnou informaci o klientovi neposkytne bez jeho souhlasu. Zacha-
zeni s daty, ktera se tykaji klienta, upravuje zakon €. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich
udaju, jak bylo uvedeno vyse. Dle tohoto zakona socialni pracovnik pracuje s osobnimi da-
ty klienta (zékladni informace o klientovi) a s citlivymi udaji (idaje vypovidajici napt. o
narodnostnim ¢i rasovém ptvodu, politickych postojich, nabozenstvi, odsouzeni za trestny
¢in, zdravotnim stavu ¢i sexudlnim zivoté). Data jsou sbirdna zpravidla socidlnim pracov-
nikem nebo jinym zaméstnancem dané instituce a byvaji obsazena v klientové karté.
Osobni udaje o klientovi je mozné zpracovavat pouze s klientovym souhlasem. Shromaz-
d’'ovat osobni udaje o klientovi je mozné pouze v ramci stanoveného tcelu a v rozsahu ne-
zbytném pro jeho naplnéni. V piipadé€, kdy je nezbytnd ochrana zivotné dilezitych zajmu
klienta nebo jsou chranéna prava klienta nebo jiné dotéené osoby, miize socidlni pracovnik

nakladat s daty klienta bez jeho souhlasu.

Podle Janouskové (In Rezniek, 1994) v piipadé citlivych tidaji o klientovi se pravidla
jesté zpiisnuji. Klient musi dat vyslovny nebo pisemny souhlas. Bez souhlasu klienta jsou
shromazd’ovana pouze data v zajmu zachovani Zivota nebo zdravi klienta, pfipadné k od-
vraceni bezprostifedniho nebezpeci hroziciho jeho majetku a tehdy, neni-li mozno souhlas
ziskat z dlivodu fyzické €i pravni nezpusobilosti. Instituce shromazd'ujici data o klientovi
je povinna zabezpecCit takova opatieni, aby nemohlo dojit k neopravnénému pftistupu k
osobnim udajim, k jejich zméné, zni€eni nebo ztrate, k jejich neopravnénému zpracovani
nebo dal§imu zneuziti. Problematika ml¢enlivosti je taktéZ zakotvena v zakon¢ ¢. 108/2006

Sb., o socidlnich sluzbach, konkrétné v §100.

2.4 Stiznosti na kvalitu nebo zptsob poskytovani socialni sluzby (Stan-

dard 7)

Jak uvadi Cerméakova (2002), tak uZivatelé si mohou st&Zovat na kvalitu nebo zptisob po-
skytovani socialnich sluzeb. Podavani a vyfizovani stiznosti neni v CR upraveno obecné
zavaznym pravnim piedpisem. UZivatelé sluzeb jsou informovani o tom, Ze maji moznost
si sté¢Zovat, jakou formou je mozné stiznost uplatnit, kdo ji bude vytizovat, jakym zplso-
bem bude vyfizovani stiznosti probihat. S témito postupy jsou rovnéz sezndmeni i pracov-
nici zafizeni. Prvnim krokem k zajisténi toho, Ze uZivatelé budou dobie obeznameni s po-

stupem podavani stiznosti, je vVytvoreni vnitinich pravidel pro podani stiZnosti.
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Vnitini pracovni postup pro podani stiZnosti — pracovni postupy:

stiznost je opravnén podat kdokoli
— podani stiznosti nesmi ohrozit toho, kdo ji podal; forma podani stiznosti nerozhodu-
je
— Je ziejmé, kdo bude stiznost feSit
— je znam maximalni termin vyfizeni
— stézovatel musi byt vyrozumén o zptsobu podani stiznosti a pou¢en o moznosti od-
volani se.
Jakmile budete mit pfipraveno schéma piijiméni a vyfizovani stiznosti, je podle Cerméko-
vé a Holeckové (2008) tieba se vénovat zpusobu, jak budete o pravidlech informovat uzi-
vatele a také persondl. Lhuta pro vyfizeni stiznosti je pfiméfend. StiZnosti jsou vyFizovany
pisemné a jsou evidovany. Stiznosti jsou zaznamenavany tak, aby odpovidaly tomu, co
jimi chtél stézovatel Fici.
Stézovatel ma moznost si svobodné zvolit nezavislého zastupce, ktery ho bude pii vytizo-

vani stiznosti zastupovat. V pfipadé¢ potieby ma stézovatel k dispozici tlumoénika.
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3 SOCIALNI SLUZBY

Dalsi kapitola této diplomové prdace pojednava o Zakonu o socialnich sluzbach —

v

¢. 108/2006 Sb. Nejvice jsem se soustiedila na samotny zdkon, také na pracovniky
V socidlnich sluzbach a eticky kodex. Tuto kapitolu uzaviram typologii jednotlivych social-

nich sluzeb, které v soucasné dobe existuji.

3.1 Historicky vyvoj socialnich sluzeb

Z historického pohledu se poskytovani socialnich sluzeb v Evropé podle Matouska a Kol-
dinské (2007) v podstaté moc neméni. Sluzby byly a jsou i dnes motivovany na pomoc
chudym a socialn¢ slabym. Problém chudiny ve starovéku byl feSen trestem piimo od pa-
novnika. Staii Rimané fesily chudobu az v okamziku, kdy prerostla ve spole¢enskou hroz-
bu. OvSem spatiovat v téchto obdobich pocatky socialnich sluzeb nelze, jednalo se spisSe o

nastroje prevence V tehdejsi spolecnosti.

V raném stiredovéku se socialni sluzby zacaly rozvijet pii cirkevnich zarizeni (klastery).
Cirkev v té dob¢ byla socialni instituci pomahajici chudym. Klastery spolu s farnostmi se
staly prvnimi subjekty, které poskytovaly dlouhodobou pomoc chudym (strava, nocleh,

osacenti).

Se vznikem centralizovanych statt v Evropé se politika zacala angazovat vici chudym. Na
prelomu 16. a 17. stoleti vydala anglicka kralovna Alezbéta I. Chudinsky zakon. Ukla-
dal obcim povinnost pomahat svym praceneschopnym chudym. Pod patronaci statl se za-
Caly zfizovat i $pitaly a ustavy. Sluzby ustavniho charakteru pecovaly o znevyhodnéné lidi
(chudi, stafi, nemocni, déti a mladez, tulaci a zebraci. Celkové diferencovana velka zatize-
ni zacala vznikat aZ na prelomu 18. A 19. stoleti zaméiujici se na pomoc opusténym dé-
tem, lidem trpicim dusevnimi nemocemi (blazince), pro staré lidi (starobince) a pro lidi
nemajetné (chudobince) aj. U nas se chudinska péce zacala rozvijet az v 19. stoleti. Le-
gislativné zakotven byl zakon o domovském pravu. Ten stanovil pravo na pobyt v obci a

narok na zaopatieni chudiny.

Ptelom 19. a 20. stoleti byl dobou vzniku cirkevnich 1 jinych organizaci zaméfenych na

praci s mladeZi (Selesianska kongregace, AMCA, AWCA, Skaut).
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Socialni sluzby v mezivalecném obdobi se u nas za prvni republiky proslavily zejména
Masarykovy domovy, které byly ve své podobé nejmodernéj$im zatizenim svého druhu
v Evropé. Mezi dosti vyznamny dobrovolny spolek Ceskoslovenska patiil Cesky Cerveny
k¥iZ. Postupné zacaly vznikat i ufadovny pro péci o mladez, které lze povazovat za pied-

chidce dnesni probaéni a mediacni sluzby.

Dustojnost kazdého lidského zivota, jako cil socidlni politiky byla deklarovana v roce 1948
OSN, uvadi Tomes (In Matousek, 2007). Vyrazn¢ urcujicim kontextem 20. stoleti se stava
prave socialni politika, ktera ovliviiovala obdobi po druhé svétové valce. V 60. a 80. letech
se zacinaji rozvijet dale terapeutické komunity, staciondie, terénni sluzby a preventivni i a
terapeutické programy kontaktujici nejohrozenéjsi skupiny ve spolecnosti (déti
z nefunkénich rodin, déti postizené syndromem CAN, uzivatelé drog, lidé provozujici pro-

stituci, 1idé propusténé z véznic, obéti trestnych Cintl aj.).

Legislativni zakotveni systému socidlniho zabezpe€eni kodifikoval zédkon €. 55/1956 Sb., o
socialnim zabezpeceni. Po osmi letech platnosti tohoto zakona byl pfijat novy piedpis pod
¢islem 101/1964 Sb., ktery zavadi novy pojem ,,obcané, ktefi potfebuji zvlastni pomoc*.
Dale Silkova (In Matousek, 2007) pfipomind, ze v osmdesatych letech doslo ve velkych
prumyslovych podnicich k rozvoji 0 péce o pracujici (mladistvé zaméstnance, o Zeny s
malymi détmi, svobodné matky, o pracovniky se zménénou pracovni schopnosti). Za-
sadni zmény, a to jak v oblasti politické, ekonomické a pravé socialni nastupuji po roce

1989.

3.2 Socialni sluzby v letech 1990 — 2005

V souvislosti se spolecensko-politickymi zménami dochdzi od pocatku 90. let k velké
zmeén¢ prave v oblasti poskytovani socialnich sluzeb. Hlavnim problémem v tomto obdo-
bi jsou pravé finance, tedy financovani socialnich sluzeb. BliZe tuto tématiku rozebira
Prasa (2007). V souvislosti s realizaci II. faze reformy vefejné spravy bylo nutno mit na
zieteli pfedevsim tyto skuteCnosti: socialni sluzby jsou poskytovany v zatizenich, ktera by
méela slouzit pfedevsim lidem v mistni lokalité a obce by mély proto mit dobry piehled o
jejich vyuziti a potiebé. Do zatizeni jsou umistovani zpravidla jen minimum obcani obce,
mésta nebo regionu. Na zdklad¢ kritické odezvy pfedevsim z fad poskytovateld socidlnich

sluzeb dostalo MPSV (Ministerstvo prace a socialnich véci) za ukol vypracovat novy
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model financovani socialnich sluzeb, ktery byl nasledn¢ zpracovan. Vyznamny posun
V piipravé nové pravni upravy bylo pfijeti tzv. Bilé knihy socialnich sluZeb. Z tohoto sys-

tému socialni ochrany obyvatelstva vyplyvaji zakladni principy:

nezavislost a autonomie pro uzivatele sluzeb (nikoliv jejich zavislost)
— zaclenéni a integrace (nikoliv socialni vylouceni)

— respektovani individualnich potieb spolecnosti

— partnerstvi (pracovat spolecné nikoliv oddélen¢)

— kvalita zarucuje ochranu zranitelnym lidem

— rovnost bez diskriminace

Na dilezitou zménu V pojeti socidlnich sluzeb upozoriiuji Musil, Hubikova, Kubalc¢ikova,
Havlikova (2006). Dlouho pied platnosti zakona o socialnich sluzbach ptinesly formulova-
na kritéria kvality socialnich sluzeb pravé Standardy kvality socidlnich sluzeb v roce 2002.
Ackoliv bez pravni opory byly standardy pouhym doporucenim, pomérné€ jasn¢ naznacily

budouci legislativni o¢ekavani vici kvalité a zpiisobim poskytovani socialnich sluzeb.

3.3 Legislativni ukotveni socialnich sluzeb

Zakon o socialnich sluzbach byl piijat v kvétnu 2006 a vydan Sbirkou zakont jako zakon
¢. 108/2006 Sb. Stanovuje podminky pro poskytovani pomoci a podpory fyzickym osobam
v nepfiznivé socialni situaci prostfednictvim socidlnich sluzeb a pfispévku na péci®.
(MPSV, zakon o socialnich sluzbach, 2006). Zaroven upravuje vSechny dalsi oblasti, které
se zajiSténim téchto podminek souviseji. Co je podstatné? Podstatné je, ze zakon o social-

nich sluzbach prinesl nékolik zasadnich zmén dosavadniho pojeti socialnich sluzeb:
— zavadi systém registrace poskytovatelii socialnich sluzeb

— uklada poskytovateliim socialnich sluzeb dodrZovani standardi kvality socidlnich

sluzeb, které tvoii ptilohu vyhlasky zdkona

— zavadi inspekce poskytovani socidlnich sluzeb, jako nastroj pro ovéfovani kvality
poskytovanych sluzeb a upravuje piedpoklady pro vykon povolani socidlniho pra-

covnika
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3.3.1 Pisobnost v oblasti socialnich sluzeb
Statni spravu podle tohoto zdkona vykondvaji: Ministerstvo prace a socialnich véci (dale
jen "ministerstvo™), krajské ufady, obecni ufady obci s rozsifenou ptisobnosti a ufady prace.
— vykon plisobnosti obecnich ufadl obci s rozsitenou pisobnosti a krajskych uradi
podle tohoto zédkona je vykonem pienesené pltisobnosti.

— v oblasti socidlnich sluzeb vykonavaji piisobnost podle tohoto zdkona také obce a

kraje.

3.3.2 Poskytovatelé socialnich sluzeb

Poskytovateli socialnich sluzeb jsou pii splnéni podminek stanovenych timto zakonem
uzemni samospravné celky a jimi ziizované pravnické osoby, dalsi pravnické osoby, fyzic-
ké osoby a ministerstvo a jim ziizené organizacni slozky statu. Proto, aby sluzby nabizely
fadnou péci o své klienty, je potieba si vytvofit vhodny pracovni tym, ktery je ptislusny

vykonu ¢innosti v socidlnich sluzbach.

3.3.3 Formy a druhy socialnich sluzeb
Zéakladni socialni sluzby zahrnuji podle zakona ¢. 108/2006 Sb. 0 socialnich sluzbach (§
32):

— socidlni poradenstvi

— sluzby sociélni péce

— sluzby sociélni prevence

Socialni sluzby se poskytuji jako sluzby pobytové, ambulantni nebo terénni. Pobytovymi
sluzbami se rozumi sluzby spojené s ubytovanim v zafizenich socialnich sluzeb. Ambu-
lantnimi sluzbami se rozumi sluzby, za kterymi osoba dochazi nebo je doprovazena nebo
dopravovana do zafizeni socialnich sluzeb a soucasti sluzby neni ubytovani. Terénnimi
sluZbami se rozumi sluZby, které jsou osobé poskytovany v jejim pfirozeném socidlnim

prostiedi.
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3.4 Pracovnici v socialnich sluzbach

Zakon o socialnich sluzbach v § 115 také vymezuje okruh pracovniki vykonavajicich od-
bornou ¢innost v socidlnich sluzbach: (MPSV, zakon, 2006). V socialnich sluzbach vyko-

navaji odbornou ¢innost:

socialni pracovnici za podminek stanovenych v § 109 a 110,

pracovnici v socidlnich sluzbach,

zdravotniCti pracovnici,

pedagogicti pracovnici

3.4.1 Socialni pracovnik

Zacala bych profesi socialniho pracovnika. Jak je uvedeno § 109 (In MPSV, zékon o soci-
alnich sluzbach 2006)., tak socialni pracovnik vykonava socialni $etfeni, zabezpecuje soci-
alni agendy vcetné feSeni socidlné pravnich problémil v zatizenich poskytujicich sluzby
socialni péce, socialn¢ pravni poradenstvi, analytickou, metodickou a koncep¢ni €innost v
socialni oblasti, odborné ¢innosti v zafizenich poskytujicich sluzby socialni prevence, de-
pistaZni Cinnost, poskytovani krizové pomoci, socidlni poradenstvi a socialni rehabilitace.
Piedpokladem k vykonu povolani socidlniho pracovnika je zptsobilost k pravnim tkonim,
bezthonnost, zdravotni zptisobilost a odborna zptisobilost podle tohoto zakona. Odborna
zpusobilost: odbornou zpusobilosti k vykonu povolani socialniho pracovnika je vyssi od-
borné vzdélani ziskané v oborech vzdélani zamétenych na socialni praci a socialni pedago-
giku, socialni a humanitarni praci, nebo vysokoskolské vzdélani ziskané studiem v bakalaf-
ském nebo magisterském studijnim programu. Také se uznava absolvovani akreditace

vzdélavacich kurza v celkovém rozsahu nejméné 200 hodin.

3.4.2 Pracovnici v socialnich sluzbach

Pracovnikem v socialnich sluzbach je ten, kdo podle Sokola a Trefilové (2008) vykonava
pFimou obsluZnou péci o osoby v ambulantnich nebo pobytovych zatizenich socialnich

sluzeb spocivajici v nacviku jednoduchych dennich ¢innosti, pomoci pti osobni hygien¢ a
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oblékani, manipulaci s pfistroji, pomtickami, pradlem, udrzovani Cistoty a osobni hygieny,
podporu sobéstacnosti atd. Dale zajistuje zakladni vychovnou nepedagogickou ¢innost
spocivajici v prohlubovani a upeviiovani zédkladnich hygienickych a spolecenskych navyk,
pusobeni na vytvareni a rozvijeni pracovnich navykd, manualni zru¢nosti a pracovni aktivi-
ty, provadéni volnocasovych aktivit zaméfenych na rozvijeni osobnosti, zajmu, znalosti a
tvofivych schopnosti formou vytvarné, hudebni a pohybové vychovy, zabezpecovani za-
jmové a kulturni ¢innosti a provadéni osobni asistence. A v neposledni fadé provadi peco-

vatelskou ¢innost v domacnosti.

3.4.3 Pedagogicky pracovnik

Definici pedagogického pracovnika se zabyva § 2 zakona 563/2004 Sb. Pedagogickym
pracovnikem je ten, kdo kona pfimou vyucovaci, pfimou vychovnou, piimou specialné pe-
dagogickou nebo piimou pedagogicko-psychologickou ¢innost pfimym plsobenim na
vzdélavaného, kterym uskutecituje vychovu a vzdélavani. Také vykonava ptimou pedago-

gickou ¢innost v zafizenich socialni péce.

3.5 Eticky kodex socialnich pracovniku ¢eské republiky

Socialni prace se snaZi dodrzovat tzv. etické zasady: hodnoty demokracie, lidska pra-
va a socialni spravedlnost, jak je uvedeno v Etickém kodexu socialnich pracovnikt
(2006). Socialni pracovnici dbaji na dodrZzovani lidskych prav u skupin a jednotlivcl a to
predevsim tak, jak je uvedeno ve VSeobecné deklaraci lidskych prav, Charté lidskych prav
Spojenych narodtt a v Umluvé o pravech ditéte a dalsich mezinarodnich deklaracich a
umluvéach. Dale se fidi Ustavou a Listinou zékladnich prav a svobod. Socialni pracovnik
respektuje jedinecnost kazdého ¢lovéka bez ohledu na jeho plvod, etnickou ptislusnost,
rasu ¢i barvu pleti, matetsky jazyk, vék atd. Pomaha jednotlivciim, skupinam, komunitam a
sdruzeni obCanli svymi znalostmi, dovednostmi a zkuSenostmi pfi jejich rozvoji a pti feSeni
konflikt jednotlivch se spolecnosti a jejich nasledkl. Dava piednost profesionalni odpo-
veédnosti pred svymi soukromymi zdjmy. Sluzby poskytuje na nejvyssi odborné urovni.
Socialni pracovnik také plni povinnosti vztahu ke svému zaméstnavateli, ke kolegiim a

ke svému povolani a odbornosti.
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4 AZYLOVY DUM PRO MATKY S DETMI UHERSKY BROD

Posledni kapitola teoretické casti diplomové prace popisuje jak charitu CR, tak i Azylovy
dum pro matky s détmi v tisni Uhersky Brod. Jde o zarizeni, ve kterém byl vyzkum realiz0-
van. Nejvice informaci o Charité CR jsem cerpala primo z jejich internetovych strdnek.
Informace o ADMD (Azylovy ditm pro matky s détmi v tisni Uhersky Brod) jsem prebrala

Z metodiky zarizeni.

Na zacatek bych chtéla fici, ze Azylovy dim pro matky s détmi v tisni Uhersky Brod spada
pod Oblastni charitu Uhersky Brod. Charita CR je neziskova cirkevni organizace, ktera or-
ganizacn¢ spada pod Arcidiecézni charitu Olomouc a je soucasti humanitarni organizace

Charita Ceska republika.

Presnéjsi definici azylovych domt jsem se vénovala v prvni kapitole této diplomové prace.
Nyni bych uvedla jiny nazev azylového domu pro zeny uzivajici se v zahrani¢i. Podle za-
hrani¢niho zdroje Spolecenstvi terénnich programi pro zeny jde tzv. o ttulky pro Zeny.
Tyto socialni zatizeni slouzi Zenam, které potfebuji podporu a pokousi se uniknout z nasil-
né a nebezpecné situace v jejich zivoté. Tyto utulky pro Zeny poskytuji bezpe¢né misto pro

Zeny béhem celého Casu potieby a dava jim tocisté a podporu, kterou potiebuji.

Vrétila bych se zpatky k azylovému domu pro matky s détmi v tisni Uhersky Brod. Toman-
cova a Juraskova (2007) uvadi, Ze azylovy diim byl zfizen dne 28. 9. 1992. Poslanim Cha-
rity Uhersky Brod je poskytovat socialni sluzby lidem v tézké zivotni situaci na principech

kiest'anské lasky.

Provoz tohoto zatizeni byl zahajen 29. 11. 2000.

-
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Obriazek 3 Azylovy dim pro matky s détmi, UB
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4.1 Charita: ziizovatel sluzby

Charita CR je cirkevni organizace, pod kterou pravé zatizeni Azylovy dim pro matky
s détmi v tisni Uhersky Brod spada. Podle internetovych stranek Charity CR je krédem
Charity CR pomoc bliznim v nouzi bez ohledu na jejich pfisluinost k rase, narodnosti &i
nabozenstvi. Hlavni &innosti Charity CR je pomoc potiebnym na tizemi Ceské republiky.
Jde zejména o pomoc matkam s détmi v tisni, lidem bez pfistiesi, osobam se zdravotnim a
mentalnim postiZzenim, socialné slabym rodinam, drogové zavislym, opusténym starym li-
dem, osobam, které se ocitly v osobni krizi, migrantiim a uprchlikiim, véziitim a osobam
vracejicim se z vykonu trestu. Charita provozuje poradny, stacionare, piechodnd ubytovani,
domovy na trvaly pobyt, hospice apod. a vede projekty na zaclenéni do spole¢nosti a vyuzi-
ti volného Gasu. Neziskova humanitirni organizace Charita Ceska republika je nejvétsim

nestatnim poskytovatelem socialné zdravotnich sluzeb u nas.

4.2 Poslani Azylového domu pro matky s détmi v tisni Uhersky Brod

Podle Tomancové a Juraskové (2007) Azylovy dim pro matky s détmi v tisni poskytuje v
nepfetrzitém provozu pobytovou sluZzbu matkdm s nezaopatfenymi détmi a t€hotnym ze-
nam, které se ocitly v krizové nebo nepfiznivé zivotni situaci, jez nezvladaji vlastnimi si-
lami feSit. Zafizeni poskytuje individualni a distojnou pomoc a podporu uZivatelkdm tak,
aby byly schopny fesit samostatné své problémy a staly se nezavislymi na socialni pomoci,
aby zlstaly soucasti mistniho spolecenstvi a nadale mohly vést plnohodnotny Zivot. Zafti-
zeni spolupracuje se socialné-pravni ochranou déti, proto prvotni povinnosti matky a zaro-

veil 1 podminkou pobytu je fadna a vSestranna péce o dité.

Cilem zafizeni je pomoc a podpora uzivatelkam tak, aby byly schopny fesit samostatné své
problémy a staly se nezavislymi na socialni pomoci a aby zustaly soucasti mistniho spole-
Censtvi. Co je to tedy neprizniva socialni situace? Piedstavuje oslabeni nebo ztratu
schopnosti zabezpecit nebo uspokojit své Zivotni potieby a samostatné¢ bez pomoci fesit

svou socialni situaci z diivodu napt. véku, ohrozenim prav atd.

Nepftizniva socidlni situace podle zdkona o socidlnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb. piedstavuje
oslabeni nebo ztratu schopnosti z divodu véku, neptiznivého zdravotniho stavu, pro kri-
zovou socialni situaci, zivotni navyky a zptisob zivota vedouci ke konfliktu se spole¢nosti,

socidln¢ znevyhodnujici prostiedi, ohrozeni prav a z4jmi trestnou Cinnosti jiné fyzické
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osoby nebo z jinych zavaznych davodi fesit vzniklou situaci tak, aby toto feSeni podporo-

valo socidlni zaclenéni a ochranu pied socidlnim vyloucenim.

Pokud bych méla zminit cile uzivatelek tak za dlouhodobé cile nejcastéji uvadéji: nalezeni
samostatného bydleni nebo nalezeni prace. Z kratkodobych cilu uvad¢ji: nalezeni pomoci,
rovnovahy, rady, zklidnéni, ujasnéni si vztahti s druhymi, sebereflexe vlastniho chovani

atd.

4.3 Uzivatelé sluzby

Uzivatelé sluzby jsou matky s nezaopatfenymi détmi (déti do 18 let, studenti do 26 let a
handicapované osoby) a t€hotné Zzeny v nepfiznivych socialnich situacich a v t€zkych soci-
alnich krizich:

— krize manzelstvi, rozvodova situace (déti ziji v nevhodném vychovném prostiedi)

— problémy svobodnych matek nebo té¢hotnych Zen, které nemaji vlastni domacnost

— krizova situace, domaci nasili (nasili na sobé ¢i détech)

V zafizeni se nachézi 7 bytovych jednotek. Jsou pln€ vybaveny ndbytkem, kuchyiiskou lin-
kou, dvouplotynkovym vaticem, kuchynskym nddobim a ptibory. Tii bytové jednotky a
byvaly tzv. krizovy (nouzovy) pokoj se nachazi v prvnim patfe a tfi bytové jednotky ve
druhém patie. Soucasti zatizeni jsou spolecenské prostory: spoleCenska mistnost, kancelar

vedouci, instruktorna, herna pro déti, ko¢arkarna, kuchyn a pradelna.

4.4 Zakladni ¢innosti pii poskytovani socialni sluzby

Zakladnimi ¢innostmi se sestavaji aktivity pro matky a jejich déti. Aktivity pro matky:

resocializa¢ni program
— nabidka pomoci a rad v péci o dité
— vedeni domacnosti a hospodateni s financem
— zajmové aktivity
— rozvijeni tvofivych schopnosti a dovednosti

— kulturni akce mimo AD atd.
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AKktivity pro déti: vychovné vzdélavaci programy (dramaterapie, muzikoterapie, vytvarné
¢innosti, skupinové hry apod.). Také jsou kazdoro¢né poiadané akce piimo v zafizeni —

Mikulas, Vanoce, karneval, Den déti, Den matek aj.

Aktivity Azylového domu pro matky s détmi v tisni Uhersky Brod podporuji: MPSV,
Krajsky ufad Zlin, Méstsky ufad Uh. Brod, Ing. Ivan Chrastek, Linea a.s., Nivnice, AUTO
GAMESs. r. 0., Uh. Brod a dalsi.
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II. EMPIRICKA CAST
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5 UVOD K EMPIRICKE CASTI

Empiricka ¢ast prace se zabyva problematikou kvality poskytovanych sluzeb Azylového
domu pro matky s détmi v tisni Uhersky Brod. Cely vyzkumny design empirické ¢asti di-
plomové prace je zaméfen na prozkoumani toho, jakym zptisobem jsou v Azylovém domé
pro matky s détmi v tisni Uhersky Brod napliovany standardy €. 2 (ochrana prav uzivate-
%), standard ¢. 6 (dokumentace o poskytovani socialni sluzby) a standard ¢. 7 (stiznosti na
kvalitu nebo zpiisob poskytovanych sluzeb). Pro ziskdni potfebnych informaci a také
v souladu s vyzkumnym problémem byla zvolena kvalitativni metoda vyzkumu, vysledkem
tedy nebude statistické zpracovani dat, ale zmapovani postoji a nazora respondentd (kli-
entky, persondl, praxe) na kvalitu Azylového domu pro matky s détmi v tisni Uhersky

Brod.

StéZejni jsou otazky, které se tykaji vySe zminovanych standardii a otazky, které se obecn¢
tykaji kvality v socidlnich zatizenich, konkrétné v zatizeni azylového domu pro matky

s détmi Uhersky Brod.

Jednotlivé kapitoly empirické ¢asti se zabyvaji metodikou vyzkumu se zaméfenim na pfi-
pravnou fazi a pribéh ziskavani dat. Dalsi kapitola popisuje zpracovani dat. Piedposledni
kapitola se zabyva shrnutim vysledkd z vyzkumu. Posledni zavérecnad kapitola popisuje

zaver celé prace.

Pied realizaci vyzkumu byly opatfeny souhlasy respondenti s nahravanim rozhovort.
Vsechny klientky s hahravkami souhlasily. Byly osloveny pracovnice ze zafizeni, student-
ky, které chodi do zatfizeni na praxi, zda budou ochotné se zucastnit také rozhovoru. Pomo-
ci losovani jsem vybrala tii zastupkyné z fad klientek, tii zastupkyné z personalu a tii prak-
tikantky. Na schtizce s matkami, ktera se kona kazdé pondéli (setkavani klientek i persona-
lu), jsem méla moznost se podrobnéji domluvit na setkani s klientkami. Seznamila jsem je
s diivodem nahravani a také pravidly tykajici se rozhovoru. Néasledn€ mohly byt rozhovory

tedy nahravany. Samotny vyzkum byl realizovan ptimo v zatizeni azylového domu.

Na zacatku jsem si zvolila tzv. harmonogram vyzkumu. Ten stanovuje jednotlivé kroky

K pInéni a tedy i k vypracovani diplomové prace:
— zajistit zakladni literaturu k tématu DP, pfip. vyzkumy (zafi — fijen)

— vybrat vhodny vyzkumny vzorek (listopad)
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— spravn¢ sestavit otazky k rozhovorim — rozhovorovy list (prosinec - leden)
— realizace nahravek i nasledné ptfepsani rozhovort (leden - tnor)

— vypracovat empirickou ¢ast DP => sestavit vstupni formulaf (inor)

— vyhodnotit odpovidajici zavéry (inor - biezen)

— podle potieby dokoncit esteticky* vzhled DP (bfezen)

5.1 Vyzkumny problém a dil¢i cile

Vyzkumny problém je pfimo zaméfen na problematiku kvality v zafizeni socidlnich sluzeb

a na zeny, které pobyvaji v azylovém domé i praktikantky, které v zatizeni vykonavaji pra-

Xi. Vyzkumny problém zni: ,, Jakym zptuisobem jsou v Azylovém domé pro matky s détmi

v tisni Uhersky Brod napliovany standardy ¢. 2 (ochrana prav uzivatelii), standard ¢. 6

(dokumentace o poskytovani socialni sluzby) a standard ¢. 7 (stiznosti na kvalitu nebo

zpusob poskytovanych sluzeb)?

Hlavnim cilem préce je zjistit pomoci rozhovord kvalitu poskytovanych sluzeb v Azylo-

vém domé pro matky s détmi v tisni Uhersky Brod. Z hlavniho cile a také vyzkumného

problému byly nasledné stanoveny nasledujici dil¢i cile (vyzkumné otazky):

1.

Prozkoumat, jakym zptisobem personal Azylového domu pro matky s détmi v tisni
Uhersky Brod napliiuje standard ¢islo 2 - ochrana prav osob, 6 - dokumentace o po-
skytovani socialni sluzby a 7 - stiznosti na kvalitu nebo zpiisob poskytovanych sluzeb.
Ovérit u klientek Azylového domu pro matky s détmi v tisni Uhersky Brod jakym
zpusobem se rozhoduji, a to zejména v oblasti svého rodinného, spolecenského Zivo-
ta a jak si rozhoduji o své vlastni osobé.

Odhalit, jakym zpisobem personal bere zietel na stiznosti klientek a jakym zpisobem
ma zatizeni zpracovana pravidla pro podavani a vyfizovani stiznosti.

Zjistit prostiednictvim uzivatelek, zda maji dostatek prostoru pro jejich soukromi
vV Azylovém dom¢ pro matky s détmi v tisni Uhersky brod a persondl jejich pravo na
soukromi dodrzuje.

Analyzovat nazory personalu na kvalitu Azylového domu v Uherském Brodé.
Vyhotovit vstupni arch klientky

Vytvorit dotaznik pro praktikantky
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Soucasti této prace je pozadavek ze strany personalu vytvofit vstupni arch klientky a také
dotaznik pro praktikantky. Vstupni arch klientky bude soucast individudlniho planu. Oba
dokumenty budou slouzit personalu zatizeni jako dokument k zjiSténi, analyze a celkové-

mu méteni kvality.

5.2 Metodologie vyzkumu

Vzhledem k tomu, ze by nebylo mozno z divodu malého poctu klientek (7 klientek)
Vv zafizeni postihnout vyzkum kvantitativnim testovanim a tak ziskat pocéetny reprezenta-
tivni vzorek, pouzila jsem ve své diplomové praci kvalitativni metodu, zaméfenou na jed-
nu z nejrozsifenéjsich forem a to techniku polostrukturovaného rozhovoru. V souladu s
vyzkumnym problémem a cili byl zvolen vyzkum kvalitativni, nebot’ umoznuje skrze
osobni kontakt vyzkumnika navazat s respondenty piimy kontakt, ziskat nové dosud nepo-
psané poznatky, prozkoumat prostiedi zatizeni a také ziskat pfimy vhled do jejich celkové

socialni situace.

Podle Gavory (2000) je cilem kvalitativniho vyzkumu porozumét nejen lidem, ale také je-
jich udalostem v Zivoté. Hlavnim znakem kvalitativniho vyzkumu je dlouhodobost, inten-
zivnost a podrobny popis. Pozorovatel by mél zachytit ve vyzkumu téméft vse, co se ode-
hrélo. V§ima si rozdilli mezi zkoumanymi lidmi a zji$t'uje, jestli existuji rozdily pohledu na

danou véc u vybranych respondentu.

Otazky k rozhovoriim jsem si vytvofila pomoci metodiky MPSV a také metodiky AD.
Otéazky byly prodiskutovany s pani vedouci zafizeni azylového domu. Dale vyuzivam ta-
bulkového zobrazeni u identifika¢nich udaji (veék) respondentek. K hlubsimu popisu re-

spondentek se vénuji v samostatné kapitole.

Jak uz jsem uvedla vyse, tak jsem ke zjisténi vSech potifebnych informaci pouzila kvalita-
tivni techniku polostrukturovaného rozhovoru, jez patii mezi nejfrekventovangj$i meto-
dy vyzkumu. Pouziva se pro ziskavani udaji ptimo od respondentl v uréitém case a Speci-
fickém prostredi.

Podle Miovského (2006) polostrukturovany rozhovor vyzaduje oproti nestrukturovanému
rozhovoru naro¢néjs$i technickou ptipravu. Vytvafime si ur¢it¢é schéma (otazky
k rozhovoru), které jsou pro tazatele zavazné. Toto schéma obvykle specifikuje okruhy

otazek, na které se vyzkumnik bude tc¢astnikt ptat. Obvykle je mozné ménit potadi otazek

dle potfeby a moznosti. Klademe rizné dopliiujici otdzky a také je rozpracovavame do
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hloubky, aby to bylo uzite¢né vzhledem k cilim a definovanému vyzkumnému problému.
Pokracuje se casto v otazkach tak, dokud tcastnik podéva smysluplné a pro vyzkum rele-
vantni odpovédi nebo dokud nevycerpame casovy limit pro dany rozhovor.

Pro respondentky byly vytvoreny tfi archy otazek (otazkovy arch pro klientky, personal a
praktikantky). Vsechny otazky se tykaly standardu ¢islo 2, 6, a 7. Archy k rozhovortim jsou

vlozeny v sekci prilohy.

5.3 Charakteristika vyzkumného souboru

Vyzkumny vzorek byl vybran ndhodné pomoci losovani a to v zafizeni Azylového domu
pro matky s détmi v tisni Uhersky Brod. Setieni se zucastnilo celkem 9 respondentek

z tad personalu, klientek i praktikantek. Zakladni soubor tvofil:
— klientky AD (3) — vybér pomoci losovani
— personal AD (3) — vybér pomoci losovani
— praktikantky AD (3) — vybér pomoci losovani

Rozhodla jsem se ziskat informace tzv. triangulaci vyzkumného vzorku. Polostrukturo-
vany rozhovor byl rozdélen podle otazek a to tak, aby se tykaly standardu ¢. 2 (ochrana
prav uzivateli), standardu ¢. 6 (dokumentace o poskytovani socialni sluzby) a standardu
¢. 7 (stiznosti na kvalitu nebo zplisob poskytovanych sluzeb). Otazky vytvorené pro re-

spondentky, byly strukturovany do ¢tyF hlavnich oblasti.

Prvni oblast, tzv. identifika¢ni otiazky respondentek slouzily k zjiSténi jejich osobni, pra-

covni a rodinné situace:

— Kilientky: datum, ¢as, misto, vék, rodinny stav, pocet déti + vek, vzdélani a zamést-

nani (brigada), manzel, partner (Vek, vzd¢lani, zaméstnani, bydleni)
— Personal: datum, ¢as, misto, vék, vzdélani (délka v zafizeni)
— Praxe: datum, ¢as, misto, vék, délka absolvované praxe, vzdélani (studium)

Druha oblast se vztahovala ke Standardu ¢&. 2 - ochrana prav uzivateld. Otazky z nasledu-

jicich oblasti:
— Osobni svoboda a svoboda pohybu

— Pravo na ochranu soukromi
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— Nedotknutelnost osoby
— Pravo na osobni a rodinny zivot
— Pravo na dastojné zachazeni

— Pravo svobodné se rozhodnout a pravo na piimétené riziko:

Tteti oblast se zabyvala Standardem ¢. 6 — dokumentace a poskytovani socialni sluzby:
— Osobni udaje klientky
— Misto ulozeni osobnich udaji klientky
— Karta klientky
— Archivace dokumentace

Posledni oblast otazek se soustfed’'uje na Standard €. 7 — stiznosti na kvalitu nebo zpisob

poskytovanych sluzeb:
— Zpusob podani stiznosti
— Postup a podminky vytizeni stiznosti

Respondentky byly pfedem seznameny s typem otazek a to proto, aby se zabranilo jejich
nejistoté a piipadné nervozité. Nyni bych uvedla informace tykajici véku respondentek.

K ptehledngjsimu znazornéni jsem uzila tabulkové zobrazeni.

Tabulka 1 Vékové rozlozeni respondentek

VEKOVE ROZLOZENI RESPONDENTEK:

Vék: Klientky: Personal: Praktikantky:
) Praxe V, Praxe U,
18 - 25 Pani A Pracovnice X
Praxe T
26 - 34 Pani B Pracovnice Y = | = -mmmmemememeeme-
35-54 Pani C Pracovnice Z | = ememmmmememeeee

Zdroj vlastni
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Respondentky jsou oznaceny pod pismeny, které jsou fiktivni. Klientky jsou oznaéeny jako
pani A, B, C. Personal je oznacen pod pismeny pracovnice X, Y, Z. A praktikantky jsou

oznaceny pod pismenem V, U, T.

5.4 Respondenti z iad klientu

K hlub$imu seznameni s klientkami jsem se rozhodla pro jejich struény popis vnéjsich
znakl (chovani, vzhled, pohyb téla) a rodinného a pracovniho zivota béhem nahravani. In-

formace o jejich rodinném Zivoté jsou zpracovany z nahravek rozhovoru.

Vsechny respondentky byly seznameny s ucelem rozhovoru. Jejich souhlas jsem v ivodni
¢asti rozhovoru zaznamenala. Byli opakované ujiSténi o anonymité a zmén¢ jejich vlastni-
ho jména. Respondentky jsou tedy oznaceny pod pismeny. Zachovala jsem jen jejich vék.

Respondentky uvadim v potadi, postupné tak, jak probihaly rozhovory.

Jako nelehké bylo nahravani rozhovoru s klientkami. Nékteré pokladané otazky jsem mu-
sela preformulovat a upravit tak, aby klientka otdzkdm porozuméla. Striktné jsem se vyhy-

bala cizim sloviim a odbornym vyrazam.

Klientka: Pani A., 45 let

ochotna k nahravani rozhovoru

— uvolnénd, stfidal se usméev s nazlobenym vyrazem v tvafi (déti pani zlobily), pohyb

téla vyrazny (prudké pohyby, mavani rukama)

— gestikulace: ruce poloZeny na stole, v kling, za hlavou, chvili si hrala z mobilni, te-

lefonem, vypinala pisnicky, které predtim poslouchala s détmi na zahradé

— télesny vzhled a postava: hubend, mensiho vzristu, kratké vlasy pivodné Cerné,

rozcuchané, nyni obarvené na rezavou barvu

— obleceni: obnosené, napadné obleceni (no¢ni kosile, zimni bunda a pantofle), vzala

si sebou uvarenou kavu
— vzdélani: brousicka skla a Svadlena damska a panska (stfedni odborné uciliste)

— zaméstnani: rodicovskéa dovolena na osvojeného syna dcery D.
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Struény popis rodinného Zivota:

Pani A. pochazi ze Sumperska. Vdana. Méla 25 sourozenct od jedné a spole¢né matky.
Pobyvala s détmi v Azylovém zafizeni. Chvili bydleli u Be¢vy ve stanu. ManZel 44 let,
bydli na ubytovné v Prerové€. Predtim téméf rok bydlel na ubytovné v Uherském Brodé.
Chvili bydlel u znamého. Nékolik let nepracuje, jen nékdy brigadné nebo na ,,éerno®, nyni
¢ekd na individudlni diichod. Byl ve vykonu trestu (ublizeni na zdravi, zanedbani péce o
déti).

Klientka: Pani B., 25 let

ochotna k nahravani rozhovoru

— nervozni, hrala si s prstynkem na ruce, casto pokaslavala

— gestikulace: mirna, pfi posedu méla nohu pies nohu

— télesny vzhled a postava: stihla, vysoka, dlouhé svétlehnédé vlasy, rozpusténi
— obleceni: dziny a tricko, pantofle

— vzdélani: dokoncené zékladni, prvni rokem studovala soukromou Obchodni aka-

demii Eldorf v Brné.

— zaméstnani: rodiCovska dovolend. Predtim pani B. pracovala jako barmanka (kru-

piérka ) v Brné.
Strucny popis rodinného Zivota:

Pani pochédzi z Brna. Svobodna. Pani pfed nastupem do Azylového domu pro matky
s détmi v tisni Uhersky Brod, pobyvala v Azylovém domé pro matky s détmi (Petrovice u
Blanska). P¥itel T., (otec prvniho syna N.) 33 let, nyni pobyva rok a pul ve vykonu trestu
za vykradani, kradeZe a prodej kradenych aut. Pani B., pfitele ve vézeni minimalné navsté-
vuje. Syn N. 6 let, navitévuje MS v Uherském Brodg. Chlapec je velmi hyperaktivni, ka-
maradsky. Posledni dobou si matka na syna N. sté¢Zuje, ze je nezvladatelny, neposloucha.
Fiktivné na n¢j matka vola ,,déckou polepSovnu‘. Druhého syna S. 4 mésice ma pani B.,
sjinym muzem, nyné&jSim pritelem K. 44 let. Vzdélanim je automechanik. Pracuje

V zahrani¢i.
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Klientka: Pani C., 34 let
— ochotna k nahravani rozhovoru
— klidna,
— gestikulace: mirna, pii posedu si hrala s prsty u rukou, nohy méla piekiizené
— télesny vzhled a postava: velmi §tihl4, mala, dlouhé melirované vlasy, rozpusténi
— obledeni: dziny a tricko, pantofle
— vzdélani: vyucend aranzérka kvétin v Sobéslavi

— zaméstnani: nezaméstnana. Predtim pani C. pracovala jako délnice v Ceskych Bu-

déjovicich, brousila soucastky do aut
Strucny popis rodinného Zivota:

Pani pochéazi z Ceskych Bud&jovic. Rozvedena. Po rozvodu méla nékolik muzi. Jednu do-
bu pobyvala na ulici, bydlela na vlakovém nadrazi, kdyz se ve 22 hodin uzamkl, pospavala
Vv parku na lavi¢ce. V rozhovoru uvedla, ze byla béhem pobytu na ulici znasilnéna. Jak se
to pani stalo? Sla na Utad prace a pii cesté ji zastavili tfi muZi v auté. Nabidly pani, Ze ji
svezou, kam potiebuje. Pani do auta nasedla. Slibili ji, Ze ji odvezou na Ufad prace. Ale
misto na Ufad prace pani zavezli k rybniku. Tam po pani chtéli rizné sexualni praktiky a
vyhroZovali ji, ze pokud to neud¢ld, tak ji utopi. Pani ud€lala, co chtéli, brecela u toho. Po-
té pak pani na ufad prace zavezli. Po pani na Ufadu prace ti tfi muzi kiiceli, lidé kolem ji
nepomohli. Pani to pak fekla své star$i sestie. Ta celou situaci nahlésila na Policii CR. |
pres velmi negativni zkusSenost hledala pfitele ptes internet dal. Nakonec se ji podafilo najit
pfritele K. 34 let, z Moravy, se kterym ma dceru N., 4 roky. Za ptitelem se z Bud¢&jovic pre-
st€éhovala na Moravu. Do vesnice pobliZ Uherského Brodu. Po par letech souZiti se zacali
hadat. Hadky byly tak intenzivni, ze pani C. nakonec pfitel (po spolecné domluve) odvezl
v srpnu Vv roce 2010 do Azylového domu v Uherském Brodég. Pani ma z pfedchozich vztahii
syna P., 14 let. Chlapec je imobilni. Ma détskou mozkovou obrnu, po mentalni strance je
zcela v potradku. Navstévuje zakladni Skolu v Budéjovicich. V péci ho ma babic¢ka, matka
pani C. Syn P. se zajima o pocitace, moderuje v internetovém radiu. Je komunikativni, ka-

maradsky.
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5.5 Respondenti z ad personalu
Pracovnice X.:

— Pracovni pozice: socidlni pracovnice

— Pracovni délka v zatizeni: 4 roky

— Vzdélani: vysokoskolské, (titul — Mgr.), obor: socialni pedagogika
Pracovnice Y.:

— Pracovni pozice: pracovnik v socialnich sluzbach

— Pracovni délka v zatizeni: 4 roky

— Vzdélani: stfedoskolské, studuje vysokou Skolu v Olomouci, poslednim rokem,

obor: socidlni prace
Pracovnice Z.:
— Pracovni pozice: vedouci zafizeni
— Pracovni délka v zafizeni: 6 let

— Vzdélani: stfedoskolské, studuje vysokou Skolu v Olomouci, poslednim rokem,

obor: socidlni prace

5.6 Respondenti z iad praktikantek
Studentka V.:
— DosaZené vzdélani: stftedoSkolské
— Délka praxe v zatizeni: 160 hodin, odchozeny pocet hodin: 160 hodin
— Skola, obor: vysoka $kola, socialni pedagogika
Studentka U.:
— DosazZené vzdélani: stfedoSkolské
— Délka praxe v zatizeni: 60 hodin, odchozeny pocet hodin: 54 hodin

— Skola, obor: vyssi odborna Skola, diplomovana vSeobecna sestra
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Studentka T.:
— Dosazené vzdélani: stfedoskolské
— Délka praxe v zafizeni: 80 hodin, odchozeny pocet hodin: 40 hodin

— Skola, obor: vysoka kola, socialni pedagogika

5.7 Popis mista vyzkumu

Cely vyzkum byl uskutecnén V prostordich Azylového domu pro matky s détmi v tisni
Uhersky Brod a to béhem mésice tinora. Nahravky rozhovoru byly nejcastéji realizovany
Vv instruktorné personalu a spoleCenské mistnosti. Ve spoleCenské mistnosti prob&hly na-
hravky vSech rozhovorta klientek, krom¢ jednoho, protoze klientka pii nahravani chtéla byt

ve své bytové jednotce. Na prani a zadost, bylo klientce zajisté vyhovéno.

Nahravani rozhovoru s personalem a praktikantkami bylo provedeno v instruktorné perso-

nalu a v kancelafi pani vedouci. Délky rozhovort trvaly v rozmezi od 15 do 45 min.
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6 PRUBEH SBERU DAT

Data byla ziskavana v pribéhu mésice ledna 2011 a unora 2011 v Azylovém domé pro
matky s détmi v tisni Uhersky Brod. Toto zafizeni spada pod Arcidiecézni charitu Olo-

mouc a je soudasti humanitarni organizace Charita Ceské republika.

Potencialni respondentky (klientky) jsem oslovila s pomoci vedouci zafizeni béhem schiiz-
Ky s matkami realizované Vv instruktorné pracovnic probihajici kazdé pondéli od 20 hodin,
pii které je moznost se setkat se vSemi klientkami. Proto jsem se rozhodla pro tento zptisob

navazani kontaktu.

Klientky byli stru¢né seznameni s divodem nahravani rozhovoru i obsahem. Bylo jim vy-
svétleno, k ¢emu budou otazky slouzit a také byly informovany o0 celkové anonymité pfi
nahravani i béhem zpracovani dat. Vedouci klientky upozornila také na fakt, Ze rozhovory
budou zpracovany pro zjisténi kvality azylového domu pro matky détmi v tisni Uhersky

Brod a budou slouzit pracovnikt zafizeni, pfipadné vedeni Charity Uhersky Brod.

Klientek jsem se zeptala, jestli maji zajem se rozhovoru ztcastnit. VSechny klientky byly

pro realizaci nahravek. Nechala jsem jim podepsat formulat o souhlasu k nahravani.

Pro vybér klientek jsem si vybrala losovani, kde jsem si zvolila nasledujici postup vybéru
Klientek. Do kosiku jsem vlozila sedm listku, na tfech listcich bylo napsano ,,zG¢astnim se

rozhovoru“ a na zbylych ¢tyfech listcich bylo napsani ,,nezG¢astnim se rozhovoru®.

S vybranymi klientkami, které si vylosovaly ,,za¢astnim se rozhovoru® jsem se domluvila,
na terminu, kdy prob&éhnou nahravky rozhovord. Po domluvé byly nahravky realizovany.
Ke konci rozhovoru mély respondentky moznost vyjadfit jakékoli své pfipominky a nazory,
které dle jejich nazoru jsou duleZité a nebyla moznost je vyjadfit pfi nahravani. Zaznam

rozhovoru byl provadén jako audiozaznam, ktery byl nahrdvan na diktafon.

Jako ptinos pifi nahravani hodnotim, ze se s klientkami zndm, protoze, v tomto zafizeni
pracuji jako socialni pracovnice. Byla jsem tedy pro klientky znamou osobou. Vedle toho
shledavam navic také jako pozitivni, ze jsme méli k nahravani rozhovord mistnost, kde nas
nikdo nerusil. Kromé& jednoho piipadu, kdy klientka chtéla byt pfi nahravani ve své bytové
jednotce. To je v takovém zafizeni celkem obtizné, protoZe maminky nemaji mnoho vol-

ného ¢asu kvili stalé péci o deti.
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7 ZPRACOVANI DAT

Nasledujici kapitola popisuje pouzitou metodu a postup pii zpracovani dat. Ke zpracovani

dat jsem si zvolila metodu selektivniho kédovani.

7.1 Metoda zpracovani dat

Pro zpracovani dat byla zvolena kvalitativni metoda zakotvena teorie. Ta mé za tikol sm¢-
fovat k vytvofeni a popisu nové teorie na zékladé dat. Jak je uvedeno, jiz v samotném
nazvu méla by byt data zakotvena. Zaznamenané polostrukturované rozhovory, byly tran-
skripci prevedeny do podoby psaného slova. Tyto ptepisy byly poté podrobeny selektivni-
mu kodovani, jde tedy o proces, pfi kterém vybereme jednu hlavni kategorii a snazime se
Ji uvést do vztahu k ostatnim kategoriim kodovani, kterym rozumime hledani a pojmeno-
vani nalezenych jednotek, které nesou dilezité informace pro oblast naseho zajmu. Tim se
postupné a soubézné zacinaji vytvaret dalsi kategorie. Pod kategorii sefazujeme takové ko-
dy, které jsou si vyznamové podobné, tedy takové, které odpovidaji stejnému jevu. Pojme-
novanim tohoto jevu ziskame kategorii, do které se vkladaji odpovidajici kody a dopliuje

se vytvoreny text (Svaii¢ek, Sed’'ova, 2007).
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8 INTERPRETACE VYSLEDKU VYZKUMU

Tato ¢ast prace seznamuje s vysledky rozhovort, které jsou déleny do péti kategorii. Do
rozhovoru jsem zatadila otazky, kterymi jsem se snazila zjistit kvalitu poskytovanych slu-

zeb v Azylovém domé pro matky s détmi v tisni Uhersky Brod.

Kategorie se vztahuji k hlavnimu cili i k uréenym dil¢im cilim. Nazev kategorii byl vytvo-
fen podle vypovédi respondentii. Kazdéa kategorie obsahuje stézejni kody a nasledny ko-

mentar.

8.1 Kategorie

Po vytvotfenych kodech a posléze hledanim spolecnych témat a provazanosti, bylo vytvore-

no nasledujicich pét kategorii: Jednotlivé nazvy kategorii:
1. Dodrzovani a respektovani prav
2. Rozhodovéano o své osobé
3. Prostor pro soukromi
4. Dokumentace a osobni tidaje
5. Zietel na stiznosti

6. Nazory na kvalitu zafizeni

8.1.1 DodrZovani a respektovani prav
Tato kategorie byla vytvofena na zakladé nasledujicich vybranych kodu:

(A39): prava i v pribéhu, (B62): neznalost, (C34): soukromi, (X18): narok zékona, (Y15):
tolerovat a zatidit, (Z10): demokraticky systém, (Z11): pravidla (U3): prvni informace

Standard 2, 6, i 7 patii do tzv. proceduralnich standardd. Stanovuji, jak ma poskytovana
sluzba vypadat. Zameétuji se nato, na co je tfeba si dat pozor pfi jednani se zdjemcem o
sluzby, jak sluzbu pfizpisobit individudlnim potiebam kazdého ¢loveka. Velka cast je vé-
novana praveé ochrané prav uzivatell sluzeb a vytvareni ochrannych mechanismt jako jsou
stiZznostni postupy, pravidla proti stfetu zajmi. Azylové zatfizeni pii své ¢innosti respektuje

zakladni lidska prava a zabyva se pravidly obcanského souziti, kterym je tfeba rozumét, jak
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tedy vyplyva z vypovédi pracovnic. I klientky uvadéji, Zze persondl jejich prava respektuje a

snazi je dodrzovat.

Préva uzivatele sluzby vychazi ptimo ze zakladnich prév a svobod, deklarovanych v Listin¢

zakladnich lidskych prav a svobod, toto je uvedeno v metodice azylového domu.

Co si tedy pod pravy v azylovém domé piedstavit? Pojem lidskych prav byva vnimén pra-
covnicemi azylového domu nasledovné. Pracovnice Y prava povazuje za pravidla, ktera se
musi dodrzovat a tykaji vSech lidi. (Y15): ,,Tak pravo je pro mé pojem, ze ¢lovek, kdyz ma
pravo na néco, je jedno na co, tak ostatni lidi mu to prdvo nesmi odeprit a musi to brat
V potaz, tolerovat a zaridit se podle toho, kdyz treba clovék pri FeSeni nejakych problémii
musime vedeét, kdyz to stahnu na nasi prdaci, musime védet, ze uzivatelka ma pravo nato,

¢

nato a pri reseni toho problému to brat v potaz.

Zatizeni ma metodice stanoveny oblasti, v nichz by mohlo dojit v souvislosti s poskytova-
nim socialnich sluzeb k poruseni prav uzivateli. Jedna se tyto oblasti: omezovani osobni
svobody, nerespektovani prava na soukromi, branéni osobniho rozhodovani uzivatelek nad

ramec vnitinich pravidel zafizeni aj.

Standard zaméten na ochranu prav je podle klientky A v zafizeni Casto probiran a klientky,
které jsou v zafizeni uz vice mésict, tak to slySi ponékolikaté. Pani A se vyjadrila. (A39): ,,
... Prava se probiraji i v priubéhu, co jsem tu za ten rok, jsme to probiraly nékdy porad do-
kola, ne, jd myslim, Ze to jako k nécemu jako je, ale je to dobré jako vedet, ze.* Klientka B,
kterd je vazylovém domé Sestym mésicem, klicova prava zafizeni dostateCné nezna,
K tomu uvadi: (B62): ,, Hm... moc jich neznam téch lidskych prav, jako ja je nevim.* Pro
klientku C je nejdulezitéjsim pravem v takovémto zatizeni mit dostatek volnosti a moznos-

ti pro klid i samotu. (C34): ,,4no, tieba prdavo na svobodu a soukromi.“ Z vypovédi klien-

tek lze spattit individualni pohled i chapani vlastnich prav.

Pro personal je oblast prav klientek zakladem k tomu, aby byly pti provadéni socialni prace
co nejvice respektovany a dodrzovany v souladu se Standardy. (Z11): .,...A4no tak to je pri
této prdci podle me povazovani za zaklad, pravo na respekt, tictu, soukromi, individualni
pristup, pravo zmeénit klicového pracovnika, pravo na individuadlni pristup, to uz jsem rika-
la, ale treba na svobodné rozhodnuti. *“ Pracovnice obecnd prava i prava klientek znaji, ale 1
préava, které se ptimo tykaji azylového domu. Pracovnice X potvrzuje, Ze s pravy souviseji

stéZejni dokumenty zatizeni. Respondentka zduraziuje také povinnosti klientek uvedené
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ve smlouve. X20: ,, TakzZe prava a povinnosti mame ve smlouve, kterad jsou vlastné ctena s
kazdou klientkou a klientka to podepisuje, dalsi takové povinnosti, které ma mame i v do-
movnim radu s tim je také kazda nove prichozi klientka seznamena a dalsi prava mame
v metodice, do které mohou klientky také nahlédnout je k dispozici v kanceldri vedouct. *
Mize ovSem nastat situace, kdy prava klientek mohou byt omezena, mize dojit k tzv. ke
stfetim a zajmam. Ptiklad stfetli a zajmu v zafizeni doklada pracovnice Y. (Y20): ,,Ted co
mé napada jediné nevim, jestli bych to rekla primo zdasahy prosté uzivatelka ma povinnosti
Vv azylovém domé, takze jediné co mé napadda, co ji miize omezovat v tady vV tomhle ted’ by
treba chtéla nekam odejit jsou napriklad, Ze musi V urcité dny, kdy je stanovena schiizka
s matkami dochdzet na schiizku s matkami, potom pokud na ni vyjde sluzba s uklidem, tak
musi provést ten uklid do té stanovené hodiny néjak, nebo si myslim, ze jinak prosté ji nijak
neurcujeme, kdy co ma délat v zadném pripadé neurcujeme kdy ma varit, kdy ma s détma

‘

chodit ven tady tyhle véci urcité ne.

Pro pani vedouci jsou lidska prava zce spojena s myslenkou demokracie a utvaii klientce
cestu svobodného projevu a volnosti. (Z10): ,, Obecné prdvo mi prijde, Ze souvisi hodné s
clovekem jako takovym, s demokracii, s demokratickym systemem, kdyz se rekne pravo tak
je to ... to co deéla cloveka clovekem, volnost, svoboda, svoboda. | povinnosti, to je jasné,
Uvedu napriklad pravo na respekt, uctu, soukromi, na individuadlni pristup, pravo zménit
klicového pracovnika, prdavo na individualni pristup, to uz jsem rikala, ale treba na svo-

“«

bodné rozhodnuti.

Informace ohledné prav a také jejich dodrZzovani v azylovém domé plati téz pro praktikant-
Ky vykonavajici praxi v zatizeni. Thned béhem pocatecnich dnti praxe probira personal za-
fizeni, také 1 pani vedouci prava s praktikantkami. Praktikantka potvrzuje tento fakt, Ze pfi
pocatku praxe byla také seznamena s pravy. (U3): ,,Ano, to byla snad jedna z prvnich in-
formaci co mi pani vedouci i holky predaly, podepsala jsem micenlivost, byla jsem sezna-
mena s domovnim radem azylového domu a pak jsme probiraly myslim prava z metodiky,
prava klientek se s klientkami probiraji urcité pri schiizce s matkami, asi urcité ihned kdyz

I3

nastoupi, s tim je seznamuje pani vedouci a urcité i\ Vv pritbéhu pobytu. *

Personal informuje matku o jejich pravech a povinnostech souvisejicich s pobytem pii pii-
chodu do zafizeni, béhem pobytu v rdmci schiizek s matkami a pii individudlnim planova-

ni.
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Matka je podrobné seznamena se zdsadami pozarni ochrany a bezpecnosti, ochrany zdravi
a Domovnim fadem, ktery obdrzi v jednom vyhotoveni a stvrdi jej svym podpisem. Zafi-
zeni ma sepsané ndpravy pro piipady poruSovani prav klientek. Zcela vyznamné se
Vv zafizeni dodrzuje rozhodnuti uzivatele o vlastnim zpuisobu feseni neptiznivé socialni si-
tuace. Klientky jsou obeznameny, Ze personal prava klientek musi dodrzovat. Chapejme, Ze
tak jak pracovnici respektuji prava klientek, tak i klientky musi chapat prava personalu a

vSech pracovniku azylového domu.

8.1.2 Rozhodovani o své osobé
Kategorii nasytily tyto kody:

(Al117): majetek, (A118): ja jsem panem, (B127): nespokojenost, (B151): zasah personalu,
(C76): st€éhovani, (X26): zadny harmonogram, (Y33): 1ékat, (V24): skolka

Klientky pobyvajici v azylovém domé jsou odpovédné za svou osobnost, za své déti a také
si rozhoduji o své osobé. Potvrzuje to vypovéd’ pracovnice X. (X26): ,, Rozhoduji si o tom
samy, nemaji zadny harmonogram nebo sepsano co, kdy budou délat, muzou si stavat, kdy
chtéji, kourit kdy chtéji, varit kdy chtéji, nekontrolujeme toto. “ Je na Klientkach, jak ony
budou travit sviij volny Cas a jiné aktivity béhem dne. Tuto informaci dokazuje praktikant-
ka V. (V24): ,, Nemusi maminky rikat, kam jdou, ale reknou treba, Ze jdou do mésta nebo
do Skolky pro deti nebo chtéji sdélit, Ze si jdou pro davky, celkové klientky rady s persond-
lem komunikuji, no teda az na jednu. Tato Kategorie izce souvisi s pravy klientek. Neni
mozné, aby zafizeni nebo persondl nafizoval nebo ptikazoval klientce co ma a kdy délat.
Za tyto rozhodnuti si odpovida klientka. (B78): ,,Ne, ne, to se mi nestalo, si rozhoduju
prosté podle sebe, jako vse je na mé.* Dale pokracuje pracovnice Y. (Y50): ,,Je to na kli-
entkach, jak budou resit svou situaci, pokud prijdou a chtéji radu, jsem ochotna jim pomo-
ci a treba i Fici co a jak, ale todle zvazeni je na nich, je ale fakt, Ze chtéji slySet nas nazor a
doporuceni, to je casto a téemer v mnoha pripadech, je sice pravda, Ze je to i typem a pri-
stupem Klientek, vse zdvisi na vztahu pracovnice a dané klientky.” Klientka B vSak
v nékterych situacich by nebyla proti, kdyby persondl jim do rozhodnuti o své osobé¢ zasa-
hoval. (B151): ,,Nezasahuje, ale myslim si, Ze v nékterych pripadech by to bylo dobry.*

Klientka si st¢Zovala na ¢asté ptij¢ovani penéz mezi matkami.

S financemi si klientky nakladaji také podle svého uvazeni. (A117): ,, Samozrejmé o majet-

ku si rozhoduji jen ja, ja se také o nikoho nestaram.* Pracovnici Y se stalo, ze pfi zdravot-
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nich komplikacich klientky, byla samotnou matkou pozadana o sbaleni osobnich véci a hy-
gieny. (Y33): ,,S financemi urcité nemanipuluji, s osobnimi vécmi ... napada mé tedkom,
kdyz maminka viastné, ktera byla téhotnd, méela uz viastne po terminu, udelalo se ji spatne,
volaly jsme ji lékare, chtela pomoct sbalit véci do tasky, tak jsem brala jeji obleceni, hygi-
enu a doklady. Problém ovSem nastava tehdy, pokud klientka nema dostatek financi a
pujcuje si penize od jinych matek, coz bylo respondentkami z fad klientek oznaceno za ob-
tézujici, protoze takova matka chodi po pokojich a prosi o vypujceni riznych finan¢nich
Castek. Persondl s touto situaci pfi pobytu klientek v zafizeni pocita. Matky jsou pii pocat-
ku pobytu upozornény, ze by si nemély finance mezi sebou ptj¢ovat, ovSem i presto se tato
zalezitosti obcCas stane. Pracovnice Z se vyjadiuje k problému s financemi u klientek. N¢&-
které klientky maji prave potize v oblasti finan¢ni. Pokud personal tento fakt zjisti, upozor-
ni klientku. OvSem rozhodnuti o svych financich je na matce. Bud souhlasi tzv. se spolu-
hospodatenim nebo ma povinnost zabezpecit zékladni potieby pro své dité (strava, oSaceni,
hygiena aj.). (Z18): ,, Vétsinou si vybavim, kdyz klientka nema penize na hospodareni, ve-
deni domdcnosti, v lednici nemad témér nic, takze tam potom s ni spolupracujeme na tom,
aby se sama rozhodla pro vedeni néjakého hospodareni, spoluvedeni, spoluhospodarenti, zZe
klientka si zapisuje penize, Ze mdame kontrolu, prehled nad temi financemi, tam vidim stiet
zdjmiim, protoZe nasim zdajmem je, aby klientka byla nezavisla a samostatna a to ona v tuto
chvili neni a mi mame na tom pracovat, aby nezavisla byla a klientka ma zajem na tom,
aby si hospodarila se svymi penézi sama ze svymi penézi, jak se ji libi. ““ Praktikantka T do-
pliiuje vypoveéd pani vedouci. (T61): ,,Myslim, ze jim to jedno nebylo a ani neni, tak psaly
na kraj s dotazem ohledné nedostatku financi matek, napsali jim, Ze postupuji jako ve
smyslu spravne, prosté dobri v souladu néjak s predpisy nebo tak néjak, jo a psaly i Om-

bucmanovi, ty vyjadreni si myslim, ze jsou dobrd, aspon si to overily.

Situace se neméni ani v rozhodovani ohledné bydleni klientky. (C76): ,, Ne, nikdy mi todle
nezakazaly, nebyl ani ditvod, rozhodla bych si stejné podle svého, tedko maj radost, Ze se

vracim do Budéjek, at’ jsem zase u mamy. *

Existuji vnitini pravidla, kterd se v zatizeni musi dodrzovat a plati pro vSechny klientky.
Shrnuti stéZejnich a podstatnych pravidel pfedstavuje domovni fad, jako jeden z dilezitych
formulara azylového domu. Jednd se o dodrzovani Cinnosti vyplyvajici prevazné
z domovniho fadu, ktery je soucasti smlouvy o poskytnuti ubytovani. Kazda uzivatelka je

tak povinna dodrzovat ustanoveni tohoto fadu a fidit se pokyny vedouci nebo pracovnicemi
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zatizeni. To doklada i vypoveéd praktikantky U. (U4): ,,Tak vSechny pravidla, kterd se v
zarizeni musi dodrzovat jsou psana v domovnim r7adé, jo a vice je to rozepsané i
V metodice, akutni novinky jsou na nasténkach v instruktorné nebo na chodbeé, holky tu po-
rad néco opravuji, méni a tak, zapojuji do toho i praxe.* Pracovnice pii rozhovorech uved-
ly, Ze je velmi Casté a potiebné provadét upravu a aktualizaci domovniho fadu. Z hledis-
ka domovniho tadu musi Klientek plnit tyto povinnosti: dodrzovani tklidi spole¢nych
prostor, hlaseni piichodl a odchodii navstév z diitvodu bezpecnosti, zékaz pozivani alkoho-
lickych napoja.

Klientky maji moznost vyuZzivat také navstévy. Klientka si rozhoduje o tom sama, koho si
do své bytové jednotky béhem navstévy pozve. Lze u personalu nahlasit také tzv. nezadou-
ci osobu, kterou si klientka nepieje, aby ji béhem pobytu v zafizeni navs§tévovala. K na-
vstévam klientek se vyjadiuje praktikantka V. (V30): ,,Maji moznost se v dobé navstév sty-
kat viastnée, s kym chtéji nebo mohou odjet i na vikend, persondl jim v téchto vécech nebrda-
ni a rozhodnuti je jen na nich, také je to jejich véc.” Na zaklad¢é pisemné dohody mezi
matkou a personalem je povolen pobyt mimo o vikendech maximaln¢ jedenkrat za mésic i
dospivajici mladezi a to taktéz maximalné do 24 hodin, pokud nejsou shledany problémy
napf. s dochazkou skoly, prospéchem, alkoholem nebo drogami. Moznost navstév
Vv zafizeni pozitivné vidi praktikantka U. (U28): ,,Klientky vyuzivaji kontakty s rodinami,
spise za nimi chodi manzelé nebo pratelé, jsou pro tyto moznosti v zarizeni navstévni hodi-
ny, jo a vim, ze teda nékteré maminky vyuzivaji i nékdy byt mimo azylovy ditm, to mi prijde
vhodné, protoze, tak mohou navstivit jiné prostredi, jen nechapu, jestli je tak sloZité si za-
pamatovat cas navstév, nékteri jsou to uz po tolikaté a vidycky zkousi jit diive. “ Mimo jiné
jsou piileZitosti, kdy klientky mohou pobyvat mimo zatizeni i vice dni. Musi ov§em dodr-
zovat Cistotu a potradek. Pti delsim pobytu mimo zatizeni mize klientka pozadat o prove-
deni tiklidu jinou matku. Uklid a celkovou hygienu piidélené obytné jednotky je povinna
zajiStovat matka sama. Pravidelny uklid spolecné uzivanych prostor provadi dle rozpisu
sluzeb uklidu, ktery visi na nasténce v prvnim i druhém patie. Uklid se provadi denné do
19.30 hod, kdy je sluzbou nasledn¢ kontrolovan. V dobé neptitomnosti, ¢i nemoci piebira
uklid po domluvé jind matka, které pak sluzbu vraci — pfesny pocet dnii, kdy provedla
uklid. Toto je tieba sdélit sluzbé. (C44): ,, Miizu jit pryc i na dyl, jako ale nesmi nedat ve-
det, to je kvuli uklidim a kvili maly ,voni at védi, kde jsme. Pokud chtéji matky opustit

zatizeni pies noc bez ditéte je povinnosti matky si zajistit hlidani jinou klientkou. (Z14):
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,,Ano, pres noc ano, pokud si berou dité tak i na nekolik dni, pokud dité nechavaji zde, tak
musi to nahlasit oba dva pripady sluzbe, aby o tom védela a .. a odchazi bez toho dité v
tom pripade, kdyz maminka chce jit na néjakou navstévu, tanecni zabavu, je to také soucdst
toho Zivota druhych lidi, ma nato pravo jednou za cas, ono se rekne co je to jednou za cas,
to jsme také hodné diskutovali po dobu s tim tymem zdlezi vidycky na té klientele, kterd tu
je, byva to u tech mladych zZen hodné diskutované, ze chtéji navstivit néjakou diskotéku, ale
nestava se nam to opravdu nejak obzvlasté casto ted’ v tuto chvili ta podminka tam je, Ze
dite musi byt zajisteno jinou fyzickou osobou starsi 18 let. “ Povinnosti klientek je nahlésit
ptichody a odchody ze zafizeni, nikoliv to kam jdou a s kym apod. (C45): ,, Musime to
ohldasit, pokud si jesté rozmyslim, Ze zustanu mimo zarizeni déle, mohu, musi se zavolat a
dat vedet, kdy se asi vrdatime, nemély by v§ak zapominat si plnit povinnosti, uklidy nékteré,

ale jako miizeme si domluvit uklid jinou maminkou, pak ji to vratim. “

Zalezi na klientce, jak bude rozhodovat o své 0sobé€, o svém volném case, zajisté i ¢innos-
tech béhem celého dne. Existuji ov§em povinnosti klientek spojené s dodrzovanim pravidel

uvedenych v metodice a domovnim fadé€ azylového domu.

8.1.3 Prostor pro soukromi
Ke kategorii byly pfifazeny a vybrany kody:

(A69): prostor, (A70): vlastni rozhodnuti, (B68): nejde o problém, (C54): cizi déti, (Z19):

zatizeni, (V16): posta, (Y28): neznama osoba.

Azylovy dim reprezentuje druh pobytové sluzby, ktera utvaii podminky pro dostatek sou-
kromi klientek. (Z19): ,,Tak je to zarizeni, soukromi, pravo na soukromi tady maji a mys-
lim si, Ze v ramci moznosti i hodné velké, ja, kdyz jsem si predstavovala, ze bych byla kli-
entkou azylového domu, tak se tady citim docela i dobre, Ze ta sluzba mi nezasahuje do té
bytové jednotky jak se ji zIibi, jsou jenom upozornény na to, Ze musi odevzdavat klice od
bytové jednotky tam by mé mohlo napadnout jako klientku, co, kdyz mi v dobé mé nepri-
tomnosti jsem pujdou, ale je to potom uz na té diuveryhodnosti toho persondlu a ne jenom
duveryhodnosti, ale i tom, Ze ten personal dobie vi, Ze tam nesmi chodit a i musi to byt

vtom cloveku dané, Ze si tohle nedovoli jit do té bytové jednotky pokud ta klientka tany neni
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pritomnd.** Klientka B si nestéZzuje, Ze by jeji soukromi bylo né&jak omezeno. (B68):

., Vzdycky jsem méla a mam dostatek soukromi.

Je na klientkach, aby si samy soukromi ohlidaly. Klientka A se snazi mit piehled nad tim,
kdo ji do bytové jednotky vstupuje a rozhoduje si o navstéve jiné matky. (A70): ,,No ja si
poustim, koho chci, koho chci, tak si pustim, koho nechci, tak si nepustim.“ Rovnéz si pra-
bézn¢ kontroluje a hlida svou bytovou jednotku, kdyz je tieba na zahradé a na pokoji jsou

3

jen déti. (A69): ,, Samoziejmé si kontroluju, kdo mi chodi do bytu, toto si hlidam.
Matka mé pravo zamykat bytovou jednotku. Z bezpe¢nostnich diivodl nesmi zlstat kli¢

v zamku pro piipad nenadalé udalosti (havarie, pozar apod.). Sluzbé by mél byt kdykoliv
umoznén piistup do bytové jednotky. Matka je povinna po odchodu z AD vypnout vodu,
elektrospotiebice a ze zasuvky vypnout vSechny tepelné spotiebice (Zehlicka, fén, kulma,

vari¢, apod.) a odevzdat kli¢ od bytové jednotky instruktorce konajici sluzbu. Jen ziidka
nastanou situace, Ze klientka je na del$i dobu mimo azylovy diim a muze se stat n¢jaka ha-
varie na bytové jednotce. V takovém piipade personal vstoupi do bytu klientky a havarii se
snazi fesit, minimalizovat nebo odstranit. MuzZe jit i o podezfeni pfespani cizi osoby u mat-
ky na pokoji. Klientka A doklada informaci podobného razu. (A72): ,,Tak pokud ma néjaky
podezieni, Ze tam nékdo u mé spi, lebo, treba nejsem doma no a teba maji podezieni, Ze
tam hori, tak tam vstoupi a vétsinou teda zaklepou, kdyz semnou chcou mluvit, bud’ ja je
pozvu dal, bud’ jdou dal, lebo projedndavame néco na chodbé.* Stéhovani nového nabytku
na pokoje matek pozaduje souhlas klientky se vstupem do jejiho pokoje. (Z20): ,, Ddle to
soukromi je oSetieno, Ze pokud klientka neni doma a mi potiebujeme V tu chvili tam jit za
ucelem opravy nebo nového nabytku, tak se s klientkou domlouvame a ona nam dava pi-
semny souhlas, pokud by nesouhlasila, tak samoziejmé se domlouvame na jiném postupu.
Piedani doporucené posty vyzaduje pfitomnost klientky. Praktikantka potfebovala, aby kli-
entka podepsala doporuceny dopis postacce. (V16): ,, Ano vstoupila, ale az mé pani pozva-

«

la, akorat varila, tak jsem ji vzkdzala, Ze ma dole postacku, jestli pujde podepsat dopis. *

Jako velky problém se jevi, kdyz klientky chodi koufit na zahradu a nezamknou si bytovou
jednotku. Pani C se béhem koufeni na zahradé déti jiné klientky pohybovaly na pokoji.
(C54): ,,Décka mi tam chodily, jednou jsem chytla i kluka jak byl u suplete a to se mi fakt

nelibilo, no tak jsem sla za jeho mamou a vse jsem ji rekla, jako pak uz se to nestalo.
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Soukromi klientek je personalem respektovano a dodrzovano. Nejen pracovnice azylového
domu, ale i praktikantky musi toto pravidlo zachovavat. Matka i déti maji pravo obracet se
na vedouci 1 na sluzbu vykonavajici instruktorku se Zadosti o radu nebo pomoc pii feseni
jakychkoliv otazek. Vedouci AD nebo instruktorka pomdhaji radou a pomoci matkdm v

kazdodenni péci o déti, z tohoto diivodu maji pravo vstupu do obytné jednotky.

8.1.4 Dokumentace a osobni idaje

Nejpodstatnéjsimi kody pro druhou kategorii, tykajici se dokumentace zafizeni a osobnich

udaju klientek byly zvoleny:

(Al121): nezajem, (A125): to vim, (B157): bézna aktivita, (B156): instruktorna, (C90): stil,
(C91): individualni plan, (C92): piehled, (X63): uzamcéena skiin, (Y44): smlouva, (V42):

intervence.

Poskytovani osobnich udaji je nutnosti pro vSechny uzivatele, aby mohla byt socialni péce
o n¢ provadéna. Klientka pii pfijeti musi byt vedouci nebo povéfenym pracovnikem se-
znamena se zpracovanim osobnich udajii v souvislosti s vyuzitim prav s tim spojenych. In-
formace o zpracovavani osobnich udaju klientky jsou uvedeny ve smlouvé. Karta uzivatel-
ky (papirova sloZzka klientky), kterd je oznacena jménem a piijmenim, datem nastupu, da-
tem odchodu a po¢tem déti, pobyvajicich v zafizeni je uloZena v kancelafi vedouci. Cilo-
vou skupinou zatfizeni jsou matky s nezaopatfenymi détmi (déti do 18 let, studenti do 26
let a handicapované osoby) a t€¢hotné zeny v nepfiznivych socialnich situacich a v tézkych
socialnich krizich. Matky bez pfistfesi, matky v krizi, matky ohroZzené domacim nasilim na
sobé ¢i détech. Azylové zafizeni shromazd'uje a vede daje o klientkach. Dokumentace
napomahaji k tomu, aby sluzba poskytovala bezpeéné, odborné a kvalitni socialni sluzby.
Zachovavaji podminky k tomu, aby zpracovani osobnich udajti odpovidalo platnym obecné
zavaznym pravidlim a normam. I administrativni ¢innosti patii k socialni praci. UzZivatelka
o ubytovani doloZi sviij zdravotni stav a zdravotni stav svych déti potvrzenim obvodniho ¢i
détského 1ékate. Dokumentace, ktera je stézeni pro azylovy dim pro matky s détmi v tisni
predstavuje dvé oblasti z4jmu. Jedna Cast vyznamné dokumentace tvoii karta klientky.
Soucasti osobni karty je formulaf o zdravotnim stavu klientky a vlastnich déti potvrzeny
obvodnim ¢i détskym lékafem. Karta je uchovéna na bezpe¢ném misté. Ze strany pracov-
nice X je patrné potvrzeni. X65: ,,Tak to jsou predevsim informace v jejich kartach a ty

Jjsou v kancelari v uzamykatelném supliku. “ V karté jsou nejcastéji podle pracovnice Y tyto
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dokumenty. (Y44): ,,Obecné je to smlouva o azylovém ubytovani, kopie inventare pokoje,
potom souhlas s uverejnénim fotek na webovych strankdch, souhlas se zpracovanim osob-
nich informaci plus dokumenty, které tam matka treba chce mit ulozené, napriklad vyrozu-
meni o davkach, potvrzeni od lékarii a tak dale.” Kazda klientka pfi nastupu do zafizeni
ma pridélenou svoji osobni kartu a ma pravo do své dokumentace nahlizet a je o této in-
formaci seznamena. (X63): ,,Vlastné to miize videt ta samotna klientka...” Pracovnice X
ovSem dale dodava, ze zajem o svou kartu klientky vétSinou maji velmi ziidka. (X67): Ne,

velice malo, par krat se to stalo, ale jen nékdy a to pri vyznamnych pripadech.

Klientka A dokazuje nezdjem o dokumentaci personalu. (A121): ,,To nevim, ani mé to ne-
zajima, kde si persondl co pise.” Ovsem vi, ze personal dokumentaci v zafizeni vede, ale

nevi, kde ji uschovavaji, nevi. (A126): ,, Teda toto vim, Ze se to zapisuje, ale nevim kam. *

Klientka C na druhou stranu o své karté¢ chce mit prehled. (C92): ,, Abych védéla, co tam
pracovnice a md klicovd pracovnice pise. “ Také pani A vyuzila kontrolu své osobni karty.
(A60): ,,Ano miizu se divat do karty, uz jsem se divala, vyuzila jsem toho, jako proc¢ ne, chci

‘

vedet, co si personal o mé osobé znaci. *

Archivace osobnich a citlivych tdajti neboli pisemnosti o klientkach jsou v zafizeni ucho-
vavany po dobu 10 let. (Y45): ,,Dokumentaci archivujme 10 let. “ Reaguje stejné i pracov-
nice X. (X68): ,, Rekla bych deset let.

Soucasti socidlni prace je zachytnout informace o dennich aktivitach klientek. Praktikantka
T uvadi seznam béZnych dennich aktivit, které klientky vykonavaji. (T41): ,,Pokud jde o
bézné aktivity, tak se pise ucast na pocitaci, prani, pujceni klicii od spolecenské mistnosti,
herny a i piijceni véci, treba mé napada mixér nebo zZehlici prkno, jo a telefonovani a kopi-
rovani.“ O tom, co klientky délaji béhem, doplnila klientka B. (B157): ,,Jo, jo, jo, Ze pe-
reme, pracky zapisujou, taky telefony zapisujou, kdy jsme volaly, jestli to mame zaplaceny,
kopirovani, kuchynku, no a také spoldu s hernou. “ Déle dodava, zZe vi, kde to maji ulozené.

(B156): ,, Maji to na stole.

Pracovnice, ktera je na smén¢ vede ,,denni zdznamy* a ma povinnost popsat sluzbu béhem
celého dne. Zde se eviduji zaznam sluzbu konajiciho pracovnika, ktery zapise veskery ob-
sah dne, v¢etné dulezitého upozornéni. Denni zaznamy slouzi k predavani sluzeb pisemnou
formou. Eviduje se datum, hodiny sluzby a jméno a podpis pracovnika. Kniha dennich za-

znamu je evidovana pod poradovym cCislem, star$i se ukladaji do kartotéky v kancelati ve-
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douci, pouzivana pak do stolu v kancelafi instruktorek, kde je uzaméena. K tomu se vyja-
difuje pracovnice Z. (Z24): ,,Tak v prvnim radé jsou to denni zaznamy kde to probihad den-
nodenné, probiha to stylem, Ze sluzba provede vecer zdapis co vsechno bylo na sluzbé, o té
klientce, jestli prala, co vyrizovala, potom toto prendsi do jeji spisové dokumentace a tak-
téz do intervenci, které taktéz nemame vedeny v karte, coz neni idealni, takze ty informace
se vyskytuji v jedné kancelari a v druhé kancelari v kancelari moji, kde ty spisové doku-
mentace ta spisova karta je uloZena, bezpecné zamkla, nema k ni nikdo pristup kromé per-
sonalu, U personadl neodlisuji, kdo k tomu ma pristup, kdo nema maji k tomu pristup vsech-
ny, protoze vSechny pracuji s touto klientelou, pomdhaji jim vyrizovat rizné zaleZitosti,

takze maji pravo podivat se do té spisové dokumentace take. "

Posledni dva roky, co je azylovy dim financovan zdroji z Evropské unie, pracovnice zapi-
suji intervence a vice popisuji socidlni praci. Praktikantka V se vyjadiuje k socialni praci
personalu. (V42): ,,Je tam popsand socidlné prace s klientkou, kterou persondl velmi pecli-
ve dodrzuje a vSechno si znaci, bud’ do karty klientky, nebo i do intervenci, které jsou ulo-
Zené také v instruktorné, pro intervence jsou zhotoveny formulare, které slouzi verejné za-

«

kazce. *

Mimo jiné se dale v zafizeni eviduji individudlni plany, provozni porady, kmenovéa kniha,
mésicni platby (ngjem klientek + vydaje a zisky zatizeni), kniha stiznosti a pfani i1 pfichozi

a odchozi posta.

Dokumentace je soucasti socialni prace a predstavuje dikaz o vykonané praci personalu i
fungovani celého zatizeni. Azylovy dim dokumentace uschovava v instruktorné pracovnic
a kancelafi pani vedouci. Karta klientky je uloZena ve skfini vedouci a je zamcena. Ptistup
ke karté maji vSechny pracovnice a kartu mé moznost shlédnout i klientka a o tomto je in-
formovéna. Vnitini pravidla zatizeni uvadé¢ji, Ze dokumentace klientky, je archivovana po

dobu deseti let od ukonceni pobytu v azylovém dom¢.

8.1.5 Zietel na stiZnosti
Ke kategorii ,,zfetel na stiznosti“ se vztahovaly kody:

(A137): spravedlnost, (A147): chodba, (B158): kniha stiznosti, (B163): hlaseni, (X69):
volba pracovnice, (X71): vedeni, (X77): klientka na klientku, (V49): instituce, (T51): akut-
ni sluzba, (C105): potéSeni.
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Stiznosti mohou byt jednim s ukazatelii spokojenosti s poskytovanou sluzbou a mohou po-
davat informace o tom, zda sluzba odpovida potfebam klientek. Pani C se v zafizeni velmi

libi. (C105): ,,Ja nemam zadnou namitku, jsem tady spokojena. “

Klientky pfi vstupu do azylového domu jsou obeznameny, Ze si mohou stéZovat na kvalitu
nebo zpiisob poskytovani socialnich sluzeb, aniz by tim byly jakymkoli zpisobem ohroze-
ny. Praktikantka U potvrzuje moznost podat stiznost. (U43): ,,Ano, mohou si stéZovat.** Je
to také duleZity navod, ktery ukazuje moznosti, jak zlepsit sluzbu. Casto se personal zaby-
va podanymi stiznostmi tykajici se klientek. (X77): ,, Miize to byt pravé tieba stiznosti kli-
entky na klientku, to hodné casto resime, stiznosti, které se tykaji koureni, Ze ted treba bylo
stanoveno, ze ve 22h se zamyka, takze v 22h se uz nechodilo kourit, ale bylo to pravé na
zadost prodlouzeno do téch 23 hodin, takze napriklad toto, na persondl ani na vybaveni,
nejsou néjaké stiznosti nebo na tu sluzbu jako takovou téch stiznosti opravdu moc neni. “
Pani A uvadi malou neshodu s jednou pracovnici. (A144): ,, Nebyla vulgdrni, ale méla jsem

prosté takovy prosté ... no, s jednou pracovnici tady, ale, ale to jsme si vyrikaly viastné a

pak to bylo vsechno v pohodé.

Vedouci zafizeni zajistuje, aby Kniha pfani a stiznosti byla pravidelné kontrolovana, kont-
roluje, zda neobsahuji novy zapis a zda o tomto zjisténi byl u¢inén zapis v sesitu Evidence
pfani a stiznosti. Kontroly se provadéji 1x tydné vzdy pted schiizkami s matkami. Soucasné
jde o nastroj kontroly klientek nad sluzbou, ktera je jim poskytovana. (B159): ,,Jo, osobné,
protoze mé otravovala kazdy den matka, chodila furt néco pujcovat, ikdyz to treba nebyly
velky penize, to bylo 20 K¢, 30 K¢, 50 K¢, stovka a to, moje décko nema na kapky, na to,
nato, mé to nezajimd, Ze nema penize na to décko, ja jsem takovej typ, zZe nelituju, ja mam
pro svoje décka, ja mam pro né a tady to je pro mé otravny furt, takze jsem si stézovala,
prosté to bylo kazdej den a to Vas prosté otravuje, fakt, nemate ani chut jit otevrit dvere a
furt nekomu vysveétlovat do kola, jako, Ze nemdte a aj kdybyste méla, zZe neddte, je to unav-
ny jako. “

Prvotni povinnosti matky a zaroven i podminkou pobytu v azylovém domé je fadna a vse-
stranna péce o dité. Je povinna ditéti zajiStovat vSechny biologické potteby (pribézna hy-
giena, stravovani, oSaceni...), dbat na hygienu svého bytu i hygienu vlastni, usilovat o vy-
tvoteni klidného a laskyplného prostiedi pro své dité a vSemi prostiedky napoméhat k roz-

voji vSech oblasti psychiky ditéte. PéCe o rozvoj citového zivota ditéte mé zasadni vliv



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 60

na vytvoieni pevné citové vazby mezi matkou a ditétem.

Stiznosti podané klientkami, nelze prehlizet a zapominat na jejich feSeni. Klientka B méla
pii vyfizovani stiznosti na jinou klientku tuto zkusenost s personalem. (B163): ,, Vim, Ze
Jjednou rikaly na schiizy, kdyz nebude maminka vychdzet s penezi, ze to budou hldsit na oS-
pod a jesté se prosté nestalo, Ze by se s tim néco délalo ... Pokud by personal stiznost kli-
entky B piehlizel, pani by si i pfesto stézovala. (B164): ,,Jd bych si sla asi stézovat jinam,
Sla bych tady na OSPOD a uz jsem to chtéla udélat jako, nahldsila bych jak to teda tady je

a Ze mi to vadi, prosté at se jdou k ty mamince podivat. *.

Problematika stiznosti v azylovém domé je pofad probihajici proces a persondl se v této
oblasti musi stale zdokonalovat. (X14): ,, Tak samoziejmé se to stava a prave klientky, kdyz
davaji ty stiznosti nebo i ty navstévy, tak jsou treba nespokojeny prave s rezimem navstev
nebo je to i nespokojenost tireba i s néjakym vybavenim, ze nam néco chybi, my si to treba

¢

neuvedomime, Ze treba neni pradelni kos na pokoji, takzZe urcite ... *

Klientky si casto pfedavaji ohledné stiznosti nepravdivé informace, obvykle pti diskuzich
mezi sebou. Pani B k tomu dal dodava. (B170): ,, Hm, jednou se mi nelibilo, to jsem sla za
tou moji klicovou pracovnici, zZe se tady ztratily penize byla jsem teda mezi podezrielejma
teda aj ja, to mé bylo jako jedno, jo, ja jsem s tim neméla nic spolecnyho, no a potom tady
prosté po bardku kolivalo, kdo, Ze kdo je podetrelej nesmi na internet, nesmi prosté pres
prah, tak jsem Sla za tou moji klicovou pracovnici, ja jsem nevédéla, Ze to tak neni, ja jsem

na dvore slysela.

Matky védi, kde stiznost podat a jakou formou. (Al47): ,,Mdame tady na chodbé schranku,
kde muzeme vlastné hodit i anonym, aby tieba o tom nikdo nevedel...” Klientka A vzpo-
mina na pozitivni zkuSenost pfi vyfizovani stiznosti ze strany pani vedouci. (A137): ,, Udeé-
lala by to, udélala by to uplné stejné, ke kazdy klientce, protozZe ja si myslim, zZe to bude
pani vedouci, protoze tady ta pani vedouct, co tady déla je strasné hodna a se vsim pomii-
Ze, ja jsem nikdy s ni problém neméla.“ Formu podani stiznosti klientky voli riznou. Pani
A upfednostiiuje rad¢€ji ustni podani stiznosti. (A149): ,,Jd jdu primo za pani vedouci a
primo to Fesim s pani vedoUct, urcité ustnée.

Matka i déti maji pravo obracet se na vedouci i1 na sluzbu vykonavajici instruktorku se za-

dosti o radu nebo pomoc pfi feSeni jakychkoliv otdzek. Vedouci AD nebo instruktorka po-
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mahaji radou a pomoci matkdm v kazdodenni péci o déti, z tohoto diivodu maji pravo

vstupu do obytné jednotky.

Pti stiznosti pracovnice dodrzuji Sstejny postup vyfizeni, ale neni vyjimkou, ze je zvolen
postup feseni situace i podle konajici sluzby. Ve smyslu. (T51): ,,Zdlezi na tom, kdy se to
stane a kdo je na sluzbe, pokud je to akutni, 7esi to ta sluzba co je na smené, jinak poté s

‘

tou maminkou a pani vedouci.” Pii stiznosti se nebere v tivahu, kdo z personalu situaci
bude fesit. Z vlastni zkuSenosti pracovnice X k tomu dodava. (X75): ,, V podstaté nemame,
protoze se to tieba stane u néjaké pracovnice a ta je schopna vyresit to hned na miste, tak-
Ze to treba ona hned vyresi nebo potom pokud je to néco na dlouhodobéjsi reseni, tak po-

tom se radime spolu na téch schiizkdch, takze neni presné dané, kdo tu stiznost musi vyri-

zovat. “

Jeden z feseni stiznosti mize vypadat nasledovné. (B160): ,,Sedly jsme si ja a ta maminka
a jesté ta maminka, co jsme si stézZovaly a sedly jsme si s tou maminkou, co furt chodila po
nas a jsou pracovnici a domluvily se.“ Je také moznost, aby si klientka sama vybrala pra-
covnici, se kterou stiznost probere nebo se muZze obratit i mimo azylovy dim napiiklad na
vedeni Charity Uhersky Brod. (X69): ,, Zdlezi na nich v podstaté, koho si vyberou, zdlezi,
koho si ta maminka vybere, miizZe zacit od vedouci potom tieba pres socialni pracovnice az

¢

po instruktorky nebo miiZe jit vys, za panem reditelem Oblastni Charity treba.

Zatizeni za timto G¢elem ma piesné stanovena pravidla, se kterymi jsou sezndmeny klient-
ky i personal azylového domu. VSe je uloZeno v knize stiznosti. (Y47): ,, Mdame registr
stiznosti, tam zapiseme problém, zapiseme, jak se to bude resit, kdy se to bude resit, jak se
vyresil, jestli jsme byly vSechny strany s vyreSenim obeznameny a mélo by se to vyresit do

sedmy dnii. “ Jsou sepsany a pfesné€ stanoveny pracovni postupy pro vyiizeni stiznosti.

Stiznosti uzivatelek, ale také vzajemné spory mezi uzivatelkami se fidi smérnici pro vyfi-
zovani stiznosti podle zavaznosti problému (vyvéSena na nasténkach). Kniha a schranka
prani a stiznosti se nachazi na viditelném misté na chodbé v ptizemi. Stiznosti jsou pravi-
deln¢ projednévany kazdé pondé€li na schiizkach s matkami. Stiznost mohou klientky podat
ustné, pisemné nebo anonymné. Vyiizeni stiznosti neni ur¢eno jen nékterym pracovnicim,
ale tyka se to vSech pracovnic. Personal pii feSeni stiznosti vzdy spolupracuje s klientkami,

které stiznost podali i S témi, CO Ve Stiznosti se jevi jako podeziely.
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8.1.6 Nazory na kvalitu zarizeni
Pro tuto kategorii jsou charakteristické tyto kody:

(A116): ptaji se, (C65): zabava, (X9): spojitost, (X80): vybaveni, (Y4): spolecné porady,
(Y11): neni idedlni pracovnik, (Z4): management, (V8): metodika, (U6): jednoduchost,
(T54): pruznost.

Vedeni zatfizeni dba o to, aby se kvalita v azylovém dom¢ zvySovala, to je uvedeno i ve
Standardu 15. Azylovy dim je od roku 2009 financovan fondy Evropské Unie a materialni
vybavenost zafizeni a i celkové prostiedi se zlepSilo. Matka a jeji déti maji moznost uzivat
spole¢né zafizeni — zahradu, détské htiste€, pradelnu, hernu, spoleCenskou mistnost a ku-
chyn. Prostedi zatizeni popisuje klientka C. (C65): ,,Jd bych asi vybrala nejvice hernu,
spolecenskou mistnost, a deétské hriste, to s dcerou vyuzivame hodné nebo jsme vyuzivaly
teda, kdyz bylo hezky, ja si myslim, Ze spolecensky prostory jsou potieba, pro déti je to mis-
to, kde se mohou zabavit a my s maminkami si popovidat a tdk, jo a je bezva, Ze nam koupi-
ly ty pracky, to vim, Ze ocenime kazda.* Tento fakt potvrzuje také vypoveéd’ pracovnice Y.
Y9: ,,Tak myslim si, Ze posledni dva roky nebo rok a piil, kdy je azylovy dum financovain
pomoci evropské nebo z fondii evropské unie, tak se celkové uroven fungovani velmi zvysi-
la, myslim si, Ze tim, Ze mame zrekonstruované celé pokoje, mdame tam novy nabytek, nové
vybaveni, vlastné vsechno, vSechno to zarizeni pokQje tedkom vyménujeme, renovujeme,
takze si myslim, Ze po technické strance neboli materialni, je nds azylovy diim velmi dobre

vybaveny.

Do hodnoceni kvality sluzeb zapojuje azylovy dim klientky, praktikantky i personal. Kli-
entka A ke kvalité zafizeni se vyjadiuje néasledovné. (Al16): ,,Jd jsem s tim tady neméla
problémy, kdyz chtéji miyj ndzor, rada jim ho sdélim, takzZe ano, je podle mé, jo, jo.* Prak-
tikantka T méla se zjiStovanim kvality tuto zkusenost. (T53): ,,Jo ptaly, ja ani nevédéla co
Fict, jen jsem Fekla, Ze je to tu zatim fajn. “ Pfi zjiStovani kvality azylového domu Klientka
A odpovédéla personalu. (Al124): ,,Ano jsem, jsem tady spokojend, fo jo.“ Zatizeni ma
zpracovana vnitini pravidla pro zjistovani spokojenosti uzivatela se sluzbami. (U17): ,, To
se probira na téch jejich poradach, minule si vytvorily néjakou tabulku, ale pravidla jako

«

takova, to nevim. *
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Podle personalu je kvalita azylového domu spojena hlavné se Standardy. (Y8): ,,Tak kvalit-
ni na prvnim misté si myslim, zZe tady pracuji kvalitni lidé, urcité zajistujeme, 0 tom jsem
presvédcena individualni pristup myslim si, Ze se do velké miry snazime pracovat podle
standardu, které vypliiujeme nebo, které celou dobu nebo na kterych celou dobu pracuje-

113

me.

S kvalitou tzce souvisi i dokumentace a dobfe odvedend socialni prace. Za vyznamny do-
kument v azylovém domé je povazovana metodika. Metodiku praktikantka U povazuje za
zbyte¢né slozité napsanou a obsahlou. (U6): ,,Pri procitani metodiky je to slozité, tam je

obsazeno tolik informaci, Ze jako vSechno v hlavé nemam a ani si to presné nepamatuji. *

Praktikanty v zafizeni reflektuji odvedenou socialni praci. Prace v takovéto zafizeni je pro
né ruznoroda, pokazdé nééim jind. Na praxi vzpomina praktikantka T. (T54: ,, Se mi tento

‘

typ zarizeni libi, prdce je to velmi zajimava, nestereotypni.

Soucasti kvalitniho zatfizeni je informovanost potenciondlnich klientli o zafizeni. To se
podporuje vyhotovenymi letaky, vytvofenymi internetovymi strankami a také provadénim
prezentaci V riznych institucich. O azylovém domé se klientka A dozvédéla takovymto
zpusobem. (A22): ,,No dozvédeéla jsem se to od kamaradky, protoze ona sem méla nastou-
pit, ale pak to odmitla a ja jsem hned mluvila tadyk s pani vedouci a rekla jsem, Ze mam
zdjem, jestli by mé nevzali a oni Fikali, Ze to maji plny no a pak asi za tyden mi volala pani

¢

vedouci, Ze se miizu nastéhovat senka do azylového domu. *

Mimo kvalitu prostiedi (Uspofadani budovy, vnéjsi a vnitini vzhled, vybavenost) se azylo-
vy dim zabyva i kvalitou personalu. Pracovnice Y povazuje za soucast kvality zafizeni i
vzdélany persondl. (Y11): ,,To zdokonalovani je treba v nasi profesy nikdy treba ti pracov-
nici nebudou na nejlepsi urovni, pracovnici musi na sobé neustale pracovat at’ uz to zna-
menda zminéné standardy, tak zde vznikaji porad nové situace, ze mi se musime, jako pra-

covnici porad vzdélavat...“ Klientka C u persondlu pozaduje pfedev§im empatii a nabidku

vvvvvv

6«

mi.
Vedouci azylového domu ma kvalitu spojenou jednak se spokojenymi klientkami, také se
spokojenym personalem, ale ptevazné s poslanim. (Z4): ,Je to hodné diskutované téma
kvalita, zalezi mi na kvalité nasi sluzby, kvalita v socidlnich sluzbach je pro mne to, Ze,

nejenom to, ze je klient spokojeny, jak jsem si puvodne myslela, Ze kvalita sluzby musi byt
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spokojeny klient, ale taktéz spokojeny pracovnik, dobry pracovni tym, néjaké vysledky,
dobry management, dobry vedouci, dobry reditel a také dobré vztahy s verejnosti, musi to
zarizeni opravdu nejak prezentovat to své poslani a ta kvalita podle mé asi nejvice, urcite,
ne urcite, nejvice souvisi s tim, jak naplnuje poslani jak napliiuje principy, které si ustano-
vilo, jak zachazi s klienty, jako s lidmi, jak respektuji jejich prava, jejich osobnosti. “ Po-
dobny nazor na kvalitu ma i pracovnice X. (X9): ,,7To si predstavuji treba, ze ten azylovy
dum ma néjaké poslani, néjaké cile a pod tou kvalitou si predstavuju to, Ze bychom méli

spliovat néjaké ty cile, které mame. *

Kvalita v zafizeni je dulezitym ukazatelem fungujici socialni sluzby. Vyuziva se fada na-
strojil, které kvalitu v socialnich sluzbach mohou méfit. Castymi ditkazy o méfeni kvality
jsou v azylovém domé uvadény dotazniky a vedené rozhovory s klientkami. Problematikou
kvality se persondl azylového domu nej€astéji zabyva pii provoznich poradach. Nové se
zavadi analyza dokumentace (rozbor vstupni karty — arch klientky, dotaznik pro prakti-
kantky). Personal pracuje pfi zhodnoceni kvality s individualnimi plany a intervencemi.
Vstupni arch klientky je dilezity pro pocateéni sbér informaci o nové piichozi klientce a

uzce souvisi s individudlnim planem.
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9 ZAVER K VYSLEDKUM VYZKUMU

Kvalita v socialnich sluzbach souvisi se Standardy. Ty piedstavuji v socialnich sluzbach
govani sluzby. Vedeni Oblastni Charity Uhersky Brod provadi nejcastéji priabéznou kontro-
lu kvality v azylovém dom¢ prostiednictvim vedouci zatizeni, personalu, klientek a prakti-
kantek. Vyuziva se dotazniku, rozhovort, individualnich plant a nov¢ i analyza dokumenti

(vstupni arch klientky, dotaznik pro praktikantky).

Z odpovédi klientek vyplynulo, Ze vybaveni azylového domu je na vyssi urovni. S vybave-
nim jsou spokojené. Materialni oblast je velmi podpoiena ptevazné dotacemi z Evropské

unie a sponzoru.

Empirické ¢ast se zamétuje na prozkoumani toho, jakym zplisobem jsou v Azylovém domé
pro matky s détmi v tisni Uhersky Brod napliovany standardy ¢. 2 (ochrana prav uzivate-
1), standard ¢. 6 (dokumentace o poskytovani socidlni sluzby) a standard ¢. 7 (stiznosti na
kvalitu nebo zpusob poskytovanych sluzeb). K naplnéni vyzkumného problému byly sta-
noveny tzv. dil¢i vyzkumné otdzky. Z celkovych vysledkl polostrukturovnych rozhovorii
vyplyva, Ze zatizeni dodrzuje vySe zminované standardy. Nyni bych postupné uvedla zjis-

téni o zkoumanych standardech.

Standard 2, 6, 1 7 patii do tzv. proceduralnich standardd. Tyto Standardy stanovuji, jak ma
poskytovana sluzba vypadat. Zamétuji se nato, na co je tieba si dat pozor pii jednani se za-
jemcem o sluzby, jak sluzbu ptizpusobit individualnim potiebam kazdého ¢lovéka, také
stanovuji stézejni kritéria. Velka cast je v€novana praveé ochrané prav uZivatelll sluzeb a
vytvafeni ochrannych mechanismil jako jsou stiZnostni postupy, pravidla proti stietu za-
jmui. Za mozné situace stfetd a zajmu jsou personalem uvedeny nejcastéji situace, jako je
naptiklad vyst€éhovani matky v jeji nepfitomnosti, spoluhospodaieni s finan¢nimi prostied-
ky, kontrola ndkupti, osobni hygiena, hygiena bytové jednotky, kontrola péce o dité, odjezd
klientek mimo zafizeni na del$i dobu, kontrola nedélniho tklidu a odevzdavani kli¢a od

ptidélené bytové jednotky.

Azylové zatizeni pii své ¢innosti respektuje zakladni lidska prava a zabyva se pravidly ob-
canského souziti, kterym je tieba rozumét. Standard €. 2 - ochrana prav uzivatell, jak uz
bylo uvedeno, vychazi ptimo ze zakladnich prav a svobod deklarovanych v Listiné zaklad-

nich lidskych prav a svobod. Zafizeni ptisn¢ sleduje dodrzovani prav a stara se, aby vsech-



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 66

ny klientky plné uzivaly prava. Klientky jsou personalem sezndmeny o pravech a povinnos-
tech souvisejicich s pobytem v zafizeni. Je zajimavé, Ze klientky probirani prav pfi schizce
s matkami vnimaji rozdiln€. Pro nékteré maminky je zbytecné se praviim vénovat, protoze
je dostatecné znaji. Povazuji tyto informace za znamé, protoze to slySi béhem pobytu jiz
nékolikrat. Zato se nalezne i klientka, ktera je v azylovém domé pies pil roku a prava zafi-
zeni stale dostate¢né neznd. Praktikantky se s pravy klientek seznamuji ihned z pocatku
praxe. Vsichni pracovnici azylového domu vcetné praktikantek i dobrovolnikii jsou povin-
ni na zakladé zakona ¢. 108/2006 Sb. zachovavat povinnou mlcenlivost o udajich tykaji-
cich se osob, kterym jsou poskytovany socialni sluzby. Metodika i domovni tad jsou dva
dilezité dokumenty zafizeni, jak pro personal, klientky, praktikantky také i dobrovolniky.

Bez znalosti téchto dokumentti nelze sluzbu vykonat.

Dalsi Standard, ktery empiricka ¢ast diplomové prace poodkryva je Standard ¢. 6 (doku-
mentace o poskytovani socialni sluzby). Klientka pfti piijeti do azylového domu, musi byt
vedouci nebo povéfenym pracovnikem seznamena se zpracovanim osobnich tdaja. Infor-
mace o zpracovavani osobnich daju klientky jsou uvedeny ve smlouvé. Karta uzivatel je
oznacena jménem a piijmenim, datem nastupu, datem odchodu a poétem déti pobyvajicich
Vv zafizeni a je uloZena v kancelafi vedouci v uzamykatelné skiince. Informace o klientkach
se v zatizeni archivuji po dobu 10 let. Klientky maji pravo do své osobni karty kdykoli na-
hlédnout a s timto faktem jsou pii pfichodu seznameny. Ne vSechny klientky toto pravo
vyuzivaji. Soucasti dokumentace konajici sluzby jsou také denni zaznamy, které se nacha-
zeji v instruktorné personalu. V metodice zafizeni je uvedeno, Ze denni zdznamy jsou
uschovany na patfeném a bezpecném misté, ke kterému maji pfistup vyhradné jen pracov-

nice zafizeni.

Poslednim bodem z4jmu vyzkumu byl Standard ¢. 7 (stiznosti na kvalitu nebo zptisob po-
skytovanych sluzeb). Klientky pii vstupu do azylového domu jsou obezndmeny, Ze si mo-
hou stézovat na kvalitu nebo zptsob poskytovani socialnich sluzeb, aniz by tim byly ja-
kymkoli zpisobem ohroZeny. Zatizeni ma umisténo V ptizemi vedle schodist¢ Knihu ptéani
a stiznosti, kam mohou klientky, pfipadné navstévy ¢i rodiny zapisovat sva piani a stiznos-
ti. Pokud klientky necht&ji postupovat pti podani stiznosti pisemnou formou prostiednic-
tvim Knihy pfani a stiznosti, mohou si za dal$i formu stiznosti zvolit Gstni formu, ¢i ano-
nymni postup podani. K vyfizeni stiznosti je vzdy postupovano podle stanovené posloup-

nosti. Anonymni stiznosti jsou vyfizovany neadresné, prostfednictvim spole¢ného setkava-
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ni vsech klientek na schiizkdch s matkami, které se konaji kazdé pondéli od 20 hodin.
Akutni stiznosti jsou vyfizovany do 7 dnti, dals$i vzdy maximalné do 1 mésice od podani
stiznosti. Jak bylo zjiSténo zrozhovori, tak klientka A uvedla, ze se béhem pobytu
v zafizeni dostala do konfliktu s jednou z pracovnice azylového domu, ov§em postupem
Casu se vztahy mezi klientkou a pracovnici urovnaly. Jde vidét, Ze zafizeni se setkava

S riznymi stiznostmi.
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ZAVER

Pro svou diplomovou praci jsem si vybrala téma ,,Kvalita poskytovanych sluzeb v Azylo-
vém dom¢ pro matky s détmi v tisni Uhersky Brod*. Standardy se tykaji vSech socidlnich
sluzeb, a proto jsou formulovany velmi obecné. Pracovnici V téchto zafizeni musi byt se
Standardy obeznameni. Jejich napliiovani a dodrzovani je predpokladem pro kvalitné fun-
gujici organizaci. Standardy jsou rozdéleny na kritéria hlavné z divodu srozumitelnosti,
ale zejména proto, aby bylo mozno posoudit, zda sluzby pozadavky standardu spliuji. M¢-
fitelnost kritérii je diillezitd pro poskytovatele, protoze prvoradym zajmem je samotnd kva-
lita vlastnich sluzeb. Porovnanim jednotlivych kritérii 1ze zjistit, co je v zafizeni v pofadku
a co je tfeba zmenit.

Diplomova prace se déli na dvé ¢asti. Prvni ¢ast prace se zabyva vykladem problematiky
standarda kvality v socidlnich sluzbach se zamétenim na pojmy: kvalita, standardy kvality,
socialni sluzba, uzivatel, poskytovatel, vetejny zdvazek a azylovy diim. Prace se dale sou-
stfed’uje na zakon ¢. 108/2006 Sh. Posledni kapitola teoretické ¢asti popisuje charakteristi-

ku vybraného zatizeni, kde byl provadén vyzkum.

V empirické ¢asti bylo hlavnim cilem zjistit pomoci rozhovort a stanoveného vyzkumného
problému, jakym zplisobem jsou v Azylovém domé pro matky s détmi v tisni Uhersky
Brod napliiovany standardy kvality s akcentem na standard ¢. 2, 6 a 7. Pro ziskani informa-
ci byla uZita technika polostrukturovaného rozhovoru s otevienym typem otazek. Hlavnim
cilem prace bylo zjistit kvalitu poskytovanych sluzeb v Azylovém domé& pro matky s détmi
v tisni Uhersky Brod. Z hlavniho cile byly dale vytvofeny dil¢i cile, které empiricka ¢ast
diplomové prace také zjist'uje a popisuje.

Z vysledku vyzkumu lIze uvést, Ze personal Azylového domu pro matky s détmi v tisni
Uhersky Brod je ztotoznén se standardem ¢islo 2 - ochrana prav osob a pfi svych ¢innos-
tech respektuje zékladni lidskéd prava klientek i jejich naroky vyplyvajici z obecné zavaz-
nych norem.

Pracovnice zafizeni vytvaii dostate¢né podminky pro naplnéni standardu 6 - dokumentace
o poskytovani socialni sluzby.

Téz dodrzuji standard ¢. 7 - stiznosti na kvalitu nebo zpisob poskytovanych sluzeb.
K podavani a feSeni stiznosti je vyhotovena tzv. kniha stiznosti.

Z vypovedi vsech respondentek byla potvrzena tcast klientek Azylového domu pro matky

s détmi v tisni Uhersky Brod na procesu rozhodovani, a to zejména v oblasti jejich rodin-
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ného, spolecenského zivota a v oblasti rozhodovani o své osobé. Klientky ve svych vypo-
veédich potvrdily, ze personal jim do tohoto prava nezasahuje.

Dale bylo zjisténo, Ze zafizeni vytvari dostatek prostoru pro soukromi Klientek a pracovni-
ce toto pravo respektuji.

Byla provedena analyza nazorti personalu na kvalitu Azylového domu v Uherském Brodé.
Pro persondl azylového domu je pievazné kvalita v socidlnich sluzbach spojena
s dodrzovanim poslani a cila. Kvalitu zatizeni dale spojuji s kvalitné provadénou socialni
préaci zamétenou na individualni pfistup ke klientce. Mimo jiné, klientky za kvalitu zatizeni
povazuji 1 dostate¢né vybavené bytové jednotky a spolené prostory (spoleCenskd mistnost,
herna, pradelna a zahrada).

Soucasti této diplomové prace byl pozadavek ze strany personalu vytvofit vstupni arch kli-
entky a také dotaznik pro praktikantky. Oba dokumenty budou slouzit k méteni a poté zjis-
téni kvality azylového domu. Vstupni arch klientky a dotaznik pro praktikantky je umistén

v sekci prilohy.
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SEZNAM PRILOH

Piiloha PI: Pfepsany rozhovor pracovnice X.

Piiloha PII: Rozhovorové archy
Priloha PIII: Vstupni arch klientky

Piiloha PIV: Dotaznik pro praxe



PRILOHA PI.: ROZHOVOR C. 4 (PRACOVNICE)
Datum a ¢as: 25. tinora 2011, 19:40
Misto: Azylovy dim pro matky s détmi v tisni, Uhersky Brod, kancelar vedouci

Vék: 29 let, socialni pracovnice, pracuje v zafizeni 4 roky, vzdélani vysokoSkolské
(Mgr.)

Rusivé vlivy: zadné rusivé elementy v kancelafi nebyly.

Vysvétlivky uzitych znaku v textu:
.. (kratka pauza)
... (delsi pauza)

N (nedokoncena véta)

Takze souhlasis s nahravkou rozhovoru?
X1: ,,Ano, jasn¢, Ze jo.*

Jaky nejcastejsi typ klientek v zarizeni pobyva?

o 4

dostatek financi, takZe nemaji tfeba na podnajmy a potom jsou to klientky tfeba trpicim
domacim nasilim a klientky, kterym je ukonceny pobyt v podnajmu nebo tieba v néjaké

ubytovné a musi se vystéhovat.*

Stalo se ti, Ze jsi nékdy vzala klientku, ktera nespliiovala Vasi cilovou skupinu?
X3: ,,Ne, m& osobné¢ se to nikdy nestalo.*

A kolegynim?

X4: ,Tim si nejsem jista, mozna, Ze se jim to stalo aniz by to chtély, nékdy tieba klient-
ka tekne, Ze je t€¢hotnd, my bereme téhotné klientky, ale uZ u ni nechceme potvrzeni o
téhotenstvi, takZe tfeba klientka ani t¢hotna neni, pak se odst¢huje a my to ani nezjisti-

me.*

Jaké maji vztahy s rodinami, s blizkymi, s prateli, ty klientky, které pobyvaji v zarizeni?



X5: ,,Hm, tak nékteré klientky se s rodinnymi ptislusniky stykaji a navstévuji se, ale

nemtizou u nich bydlet.*

Stalo se ti, nebo stalo se Vam tady nékomu, Ze by nektera klientka viibec nebyla

s rodinou nebo s blizkymi?

X6: ,,Stalo se nam, ze nebyla v kontaktu se svoji vlastni rodinou, se svoji vlastni matkou
nebo, ze byla tfeba s déckého domova, ale méla tfeba ptitele nebo méla jako néjaké

blizké, spise jako kamarady.*
Snazily jste se jako persondl ji néjak podporovat v tom kontaktu stou rodinou?

X7: ,,Pokud ona sama to nechce, tak mi je v tom nepodporujeme jako takto, ale urcité

jim né&jak nebranime, pokud chce byt néjak v kontaktu, tak ji v tom nijak nebranime.*

Ted’ bych se té néco zeptala ke kvalite, celkové ke kvalite zarizeni Vv socialnich sluzbach.
Zamyslela ses nékdy nad tim, co kvalita v socidlnich sluzbach znamena? Nebo co si pod

tim predstavujes?

X8: ,,Hm. Popravdé¢ feceno jsem se nad tim zamyslela az tady v azylovém domé, kdyz
jsme to feSily tfeba v ramci zpracovani metodiky a standardii co vlastné ta kvalita zna-

mena.*
Jak si treba tu kvalitu v zarizeni predstavujes?

X9: ,,Hm. To si predstavuji tieba, Ze ten azylovy dim ma néjaké poslani, néjaké cile a

pod tou kvalitou si pfedstavuju to, ze bychom méli spliiovat néjaké ty cile, které mame.*
Jak se podle tebe ta kvalita meri nebo by se méla merit?

X10: ,,Hm. Ja si myslim, Ze v téchto sluzbach je velice tézké néco méfit a davat to do
n&jakych Eisel e takze, podle mé by se ta kvalita mé€la méfit jako, tak abychom zjistily
kam ty Klientky, u nas tfeba pokrocily, jaka je ta jeji samostatnost, v jakych vécech se

tieba zlepsily, co diiv neumély a ted’ tfeba uz umi.*
Meérite tady u Vas nejakym zpuisobem tu kvalitu nebo snaZite se ji néjak merit?

X11: ,Hm. My jsme diive mély dotazniky pro uzivatelky a taky si myslim, ze tieba ta
kvalita se da zlepSovat i tim . . . tim, jak si uZivatelky piSou stiZnosti a my je potom fe-

Sime a nyni nové chceme tu kvalitu méfit podle n¢jakych vstupnich formuléit, kdy si



zmapujeme, co ta klientka na zacatku vlastné umi, s ¢im tady ptichazi a béhem toho po-

bytu a potom dil mapujeme, v ¢em se zlepSila.*
Jak Vas tady ten napad napadl nebo jak jste se na tom domluvily?

X12: ,,Hm. My jsme se na tom domluvily vlastn¢ na spole¢né porad¢, kdy jsme davaly
do pléna n¢jaké napady e takovy .. brainstorming a potom z toho jsem utvofily tento na-

pad.”

V cem si myslis nebo celkoveé si myslite, Ze ad je kvalitni a naopak a vsSem si myslis, Ze

neni kvalitni, v cem by mohl néco zlepsit, néco nékam jinam posunout apod.?

X13: ,Hm. .. ja si myslim, Ze kvalitni je jak v persondlnim zajiSténi, protoze tady mame
vysokoskolsky vzdélané pracovniky .. také si myslim, ze je kvalitni v materialnim vyba-
veni a v tom zazemi pro ty uzivatelky, Ze maji vybavené pokoje, Ze prosté tam maji vy-
bavenou, tak standardné domacnost, kuchynsky kout, ze maji socialni zatizeni na poko-
ji, takze v tomto si myslim a také bych vidéla silné stranky v tom, Ze je to mensi ad, a Ze

Vv

s t¢éma klientkami je prosté vice pracovano, zZe je to takové domactéjsi prostredi.*

Stalo se ti nekdy, ze bys zaslechla z okoli, z tech, co jsem prichdzeji za klientkami na na-

vstévu nebo od nekoho, ze by nebyli néjakym zpiisobem s néc¢im v ad nespokojeni?

X14: ,Tak samozifejme se to stava prave klientky, kdyz davaji ty stiznosti nebo i ty na-
v§tévy, tak jsou tfeba nespokojeni praveé s rezimem navstév nebo je to 1 nespokojenost
tieba 1 s néjakym vybavenim, Ze ndm néco chybi, my si to tfeba neuvédomime, ze tieba
neni pradelni ko$ na pokoji, takze urcité .. jako ty klientky, ty dal$i ndvrhy na to zlepSeni
davaji.

Stezuji si klientky mezi sebou? Stezuji si na néjaké pomluvy, naroky na materidlni ob-

last?

X15: ,,Urcité ano, n¢kdy vzejde ze stran néjaké klientky stiznost na druhou klientku,
muZe to byt tieba, Ze se ji zd4, Ze se nestard dobie o déti nebo Ze, kdyz je spolecny uklid
spole¢nych prostor, Ze Spatn¢ uklidila ty prostory, .. takze mlze to byt i toto, ze klientka

na klientku stiZznost.*

Myslis si ty sama za sebe, jaky jste tedy tady tym, rozumite si mezi sebou a zase z druhé
stranky jak se ti libi a zda ten persondl po strance zkusenostni, vzdélani a podle stranky

takového lidského pristupu ke klientkam?



X16: ,,Ja si myslim, ze sestava personalu je Gpln¢ perfektni, rozumime si spolu, jezdime
spolu tieba i na team building, po strance téch zkusenosti je tady tfeba, jsou tady tieba
pracovnice, jsou tfeba starsi, jsou tady delSi dobu, maji vice zkuSenosti, ale jsou tady
tteba 1 mladé, které ty zkuSenosti teprve museji ziskat, ale zase .. jsou vzdélané vysoko-
Skolsky, takze tfeba maji zase kompetence pro ty jiné prace, takze si myslim, ze to per-

sonalni obsazeni je tady perfektni.*

Jaka mate pocet praktikantek, jaka je zajem ze strany studentek, dochdazi do vaseho zari-

zeni néjaké praktikantky?

X17: ,,Hm. .. do naseho zatizeni ted’kom dochdzi hodné praktikantek e tieba tento tyden
tady dochazi tfi dévcata dokonce na praxi, takze ten zadjem opravdu je z raznych skol ze
socialné zdravotnich, ze socialnich, je to tieba i ze Zlina, mély jsme tady dokonce

z Ceskych Budgjovic, takze ten zdjem opravdu je.“

Tedka bych se Té zeptala néco ke standardiim konkrétné k praviim co se ti vybavi pri

slové prava uplné obecné?
X18: ,,To se mi asi vybavi teda né¢jaky narok ze zakona, ktery ma kazdy ¢lovek.*
Znas prava, ktera souviseji se zarizenim azylového domu?

X19: ,E jo, ano znam, kromé& toho, Ze jsou to takové ty obecna prava, jako s kazdym
jednat stejné bez ohledu na rasu, ze a distojné e tak jsou to potom prava, kterd ptimo
vychazeji ptimo z azylového domu, tieba, Ze je to pravo na zménu klicového pracovni-
ka, Ze ma tfeba pravo na podporu, soukromi, na podavani stiznosti navrhi to tieba to je

tieba pfimo .. vychazejici z azylového domu.*

Mate néekde tady v zarizeni napsana ty prava, povinnosti v néjakych dokumentech, papi-

rech apod.?

X20: ,,Hm. Takze prava a povinnosti mame ve smlouvé, ktera je vlastn¢ ¢tena z kazdou
klientkou a klientka to podepisuje, dalsi takové povinnosti, které ma mame v domovnim
fadu stim je také kazdd nove pfichozi klientka seznamena a dalS§i prava méame
v metodice do, které mohou klientky také nahlédnout je k dispozici v kancelafi vedou-

roee

Cl.

Stalo se ti tady nekdy pri sluzbe, Ze by néjaka klientka, pripadé nékdo z jejich blizkych

ohroZovali pripadné nejak omezovali tvoji svobodu?



X21: ,,Hm, tak m¢ pfimo se to nestalo, ale vim pfipad kolegyné, kterou klientka pfimo
ohrozovala na zdravi a vyhrozovala ji zabitim, tak tady si myslim, Ze tady ta jeji svobo-

da naruseni byla, N.«
Takze tobé se nestal neprijemny zazitek s Klientkou?

X22: ,,Ne, ne. Nemam takovy pocit, ktery bych si ted’kom vybavila, Ze bych ho mohla

fict, ze to byl opravdu nepfijemny zazitek pro mé&, n¢jaky konflikt, ne.*

Jaké mate pravidla v azylu pro pohyb v zarizeni a mimo aredl napadaji mé treba nd-
vstévy kdy maminky musi prichazet do azylového domu, jak musi treba hlasit, kdyz chtéji

jet k rodiné apod.?

X23: ,, Tak navstévy jsou tady omezené, je to vlastné ptres tyden od 13h do 18h a o vi-
kendu od 9h do 18h, maminky hlasi odchody, kdyz odchazi pry¢ a odevzdavaji klice, ale
nemusi nam hlasit, kam jdou a kdyZz se ten samy den vrati a potom pokud se ten samy
den nevrati, tak akordt nam nahlasi, Ze tfeba budou e pies noc pry¢ nebo pies vikend

pry¢ a nahlasi dobu névratu, nemusi fikat, kam jdou.*
Myslis si, Zze 50% absence klientky je dostacujici nebo by se méla snizit a proc?

X24: ,Hm, ja si myslim, ze 50% absence je az piili§, protoze tim padem my, tedy ja
bych tak mohla brat v tivahu, Ze klientka nasi sluZbu vlastné nepotiebuje, pokud ma kde
bydlet, takze pokud ona miuze byt pilku mésice pryc, tak ja predpokladam, ze uz tam

muze byt i cely mésic. Pro mé je to teba jako dost.*
Vis treba o tvych pracovnicich nebo o maminkach, které by byly opacného nazoru?

X25: ,,E ja si myslim, Ze opa¢ného asi ne e mozna spiSe podobného nazoru samoziejme,
ze nekterym maminkdm to dokonce ani nevychdzi a chtély by to spiSe navysit, ale co se

tyka z fad pracovnic, tak si myslim, Ze ten pocet absenci je opravdu aZ hodnég.*
Rozhoduji si klientky o svém case, kdy si uvari, kdy pujdou do mésta, na socidalku apod.?

X26: ,,E rozhoduji si o tom samy, nemaji Zddny harmonogram nebo sepsano co, kdy
budou d¢lat, miizou si stavat, kdy chtéji, koutit kdy chtéji, vatit kdy chtéji, nekontrolu-

jeme toto.*
Takze jim nezasahujete do jejich volby?

X27: ,,Ne.“



Stalo se ti, Ze jsi musela nékdy pristoupit na pravidlo, které neni uvedeno v domovnim
rade?

X28: ,,Tady se pravé hodn¢ i ten domovni fad méni zalezi to 1 na té klientele tiebas jsme
méli, ze v ramci uklidi, zena neuklizi v dob¢ Sestinedéli, ale stalo se nam, ze ta mamin-
ka nebyla schopna uklizet v 9 mésici t€hotenstvi, takze jsme museli postupovat tak, ze
se do domovniho fadu dalo, ze nebudou uklizet ani v tom 9 mésici t€hotenstvi, jo nebo
hlidani déti, tteba mamince hlidalo dité jeji jiné starsi dité, coz takto v domovnim fadu
nebylo dané, bylo tam, Ze to dit¢ mtze hlidat jenom jina matka, pfitom to jeji druhé dité
schopné svého mladSiho sourozence pohlidat, jo jestli mi rozumi$, Ze tfeba to
v domovnim fad¢ nebylo, tak se to taky muselo tieba piekopat, takze zalezi to od té kli-
entely, ze 1 tfeba 1 ty matky n¢kdy na néco narazi co prosté je néjaka vyjimka, kterd uz

se musi zakotvit.*
Které strety a zajmy mate uvedené v metodice, které se ti vybavi?

X29: ,,Jo, takze v metodice mame naptiklad stfety konzumace alkoholu, hlaSeni odcho-

dua, potom tieba odevzdavani kli¢ti nebo spoluhospodareni.
Stava se ti casto, Ze by dochazelo casto ke stretiim a zajmum?

X30: ,,V podstaté to Casto neni, ale stava se tfeba, Ze nasim zajmem je, aby tieba hlasila
ty odchody a odevzdala ty klice a matka tfeba zase e ma zajem ten nefikat kam jde a ty
klice si tfeba nechat u sebe, abychom ji tam ndhodou tfeba nechodily nebo néco takové-

ho, takze v podstaté ty stiety zajmu tady jsou.*
Pokud prijde k tomu stretu, k tomu problému, jak tu situaci resite a jakd postup volite?

X31: ,,Tak vlastn¢ pokud je tam vlastné vylozené ten stied z4jmu a je to zakotvené i
v tom domovnim fade¢, tak ona v podstaté ta matka nema jinou moznost nez jakoby délat
to, co ji domovni tad tika, jo, takze pokud prosté e kdybych to tfeba vzala na ten alko-
hol, Ze ona chce se n¢kde napit, ale mi nechceme, aby nam tady ptisla e v podnapilosti a
ona jsem prijde, tak tfeba muze nebo dostava vypovéd prosté z azylového domu, takze

musi ona plnit to, co ma v domovnim fid¢ a ve smlouve.*
Mate jako personal kontrolu nad tim, kdo klientkam do bytovych jednotek vstupuje?

X32: ,,Ano vlastné mame, protoze do bytovych jednotek nevstupuje nikdo, kromée kli-

entky a mi tam mtiZzeme vstoupit jenom pokud méme predem dany pisemny souhlas



pro¢ tam chceme jit a pokud tam musime vstoupit z divodu n¢jaké havarie, tak tam mu-
sime vstoupit dv¢, aby jedna byla jako svédek. Nikdy tam nevstupujeme jako jednotli-

b 13

veE.

Stezovaly si klientky nebo maminky nekdy na to, Ze jim nékdo casto chodi na pokoje, ob-

tézuje nevhodnymi navstévami ve styly pujcovani penéz?

X33: ,,Ano, to se ndm zrovna nedavno stalo, maminky jsou vzdycky na toto upozormo-
vany, aby hlavné¢ neptjcovaly hlavné pravé finance a nic nepijcovaly klientkdm a toto
se ndm praveé nedavno stalo a byla to také jedna ze stiznosti klientky vlastné na jinou

Klientku, Ze ji chodi do pokoje a zada ji o finance.*
Jak jste to resily?

X34: ,,My jsme to fesily piimo s tou klientkou, ktera chodila do toho pokoje a zadala o
ty finance a zjistilo se, Ze pravé, ze ona tyto finance skute¢né nema, ze nema zajisténou
svoji novorozenou dceru, takze se to feSilo vlastné formou spoluhospodatfeni
s financemi a formou kontroly té jeji dcery jestli ma pottebné véci pro dceru, jako Nutri-

lon apod.*
Klepes pokazdé, kdyz jdes mamince vstupujes na bytovou jednotku?

X35: ,,Ano, ano, n¢kolikrat, pokud tfeba ona e vim, ze je ve vnitf, tak n¢kolikrat klepu a
pokud vim, Ze mi neodpovidd, tak vstoupim do té piedsinky a zavolam, pokud nema

zamceno.*
Odeprela ti nékdy maminka vstup do bytové jednotky?
X36: ,,Ne, to se mi nikdy nestalo.*

Zamykaji si teda maminky, v dobé své neprijemnosti, nemyslim té dlouhodobé, kdyz si

Jjdou zakourit nebo si jdou néco vyridit néco k jiné klientce bytové jednotky apod.?

X37: ,,Nemyslim si, ze vSechny si zamykaji, zvlast, kdyz tam nechaji déti, tak si mys-

lim, Ze si nezamykaji.*
Maji klientky v bytové jednotce cast nabytku, kterou si mohou uzamcit?
X38: ,,Ano, maji uzamykatelnou skiinku na kazdém pokoji.*

Vyzdobuji si maminky své bytové jednotky?



X39: ,,Hm, nékteré¢ ano, ale je to tam omezeno vlastn¢ i tim, Ze potom oni, kdyzZ se st¢-
huji, tak to potom musi byt vS§echno sundaji a a tfebas tam nezlstanou dirky ve zdi nebo
néco takového to né, ale myslim si, Ze jinak si vyzdobuji.*

Vis v ad o néjakych situacich, predmétech a personal nebo jejich déti nebezpecné?

X40: ,,Pro klientky si myslim, Ze takové prostory nejsou, pro déti by se mozna mohly ty
prostory najit, ale pfedpokladam, ze matky si svoje déti hlidaji a mtize to byt tieba oby-
¢ejné schodisté, mize byt pro né¢ nebezpecné, pro klientky to mohou byt nebezpecné
situace tfeba vniknuti néjaké cizi agresivni osoby nebo tieba agresivni jina klientka, spis

ty situace mohou bat pro né nebezpe¢né.«

Stal se nékdy na ad néjaky uraz nebo néco ditéti?

X41: , Ehm, ted’ si m¢ pifipomn¢la, Ze ano matce se stalo, pad z patrové postele.*
Jak jste jako personal tuto situaci resily?

X42: , My jsme vlastné podaly reklamaci, vS§echno jsme nafotily a bylo to ptfedano vy-
robci posteli, protoze to byl pad ze zebtiku té patrové postele, kde vlastné nikde nebyla
dana nosnost e té patrové postele, takZze jsme piesn¢ nevédeli, jestli ta maminka, tam

jakoby mohla na tu postel 1ézt nebo ne.*
Manipulujte nekdy pri vykonavani Vasi prdce s jejimi osobnimi vécmi?

X43: ,,S osobnimi vécmi v podstaté manipulujeme v ptipadé, ze tieba klientku ste€huje-
me V jeji neptitomnosti, kdy vlastn€¢ odejde a neda viibec védét, tak mi ji musi vystého-
vat ty jeji véci, tak to manipulujeme s jejimi vécmi. Nechavame je potom tady jesté na
uschovani mésic, aby si je mohla vyzvednout.*

Stalo se ti, Ze by si musela napominat klientku ohledné jejiho vzhledu, hygieny, dodrzo-
vani néjake cistoty, péce o dité apod.?

X44: , Mn¢ se tady toto zatim nikdy nestalo, protoze tady nejsem takovou dlouhou do-

vvvvvv

kou, které to bylo takto naznaceno. Bylo to vlastné na jeji hygienu.*
Takze matka nedodrzovala néjaké zakladni hygienické cinnosti?
X45: ,,Zdalo se, ze ne. Takze na toto byla upozornéna.

Jakym zpiisobem ten persondl ji nato upozornil, jak ji to rekl?



X46: ,,To si pfesné ted’ nejsem jista .. jestli, jestli to tieba nebylo i ze strany ostatnich
klientek, ze teda .. pani tiebas dodrzuje néjaké navyky, jak se tfeba koupe Casto a tak

takto.

Zachazel nekdo s personadlu s tebou ponizujicim zpiisobem?
XA47: ,,Ne, nikdy.*

A tvym kolegynim se nékdy toto stalo?

X48: ,,Myslim si, ze ne.*

Tedka se té budu ptat ohledné klientek na jejich prdavo na osobni a rodinny Zivot. Jsou
klientky v ad v kontaktu se svymi rodinnymi prislusniky nebo rodinami, to je néco tako-

vého na co jsem se té ptala v uvodu?

X49: , N&které ano, ale bydlet u nich nemohou, protoze ta jejich situace neni takova, aby

tam bydlela maminka tfeba se dvéma détma.*
Jakym zpiisobem se snazite prispivat, aby klientka byla v kontaktu s rodinou, s prateli,
se znamymi?

X50: ,,Tak hlavné je to ja si myslim tim, Ze mame navstévni hodiny, kdy se mohou se-
tkavat, mohou odjet tfeba i na cely den i tfeba i na ty vikendy mohou odjet za tou rodi-

nou, takZe v podstaté jim v tom kontaktu nebranime.*
Odeprela si popripade, odepreli jste nékdy kontakt klientce s rodinou?

X51: ,,Ne, pokud si to ona sama jakoby nepfieje, tak ne, ale pokud si tfeba pieje, aby byl
nékdo z jeji rodiny bran jako nezadouci osoba, tak v tom piipadé mi klientku zapirame,

nedavame na ni kontakt, Zadné informace.*
Maji klientky pri telefonovani soukromi?

X52: ,,Mohou odejit na chodbu, pokud jim tfeba n¢kdo zavola, tak mi jim to neseme i
na pokoj, takze mohou mluvit i na pokoji, ale trochu musime mit piehled o tom, Ze tieba
ted’ ta klientka vol4 a ted’ uz skoncila, aby potom si ona n€kam nevolala a mi o tom ne-
veédeli.«

Stalo se ti nekdy, zZe by si maminky stézovaly, Ze nemaji dostatek soukromi pri telefono-
vani?

X53:,,Ne, to mi zatim Zddna maminka nefikala.*



Jakym zpusobem klientky motivujete ke spolecenskému zivotu, treba podporujete je ve
spolecenském zZivotu ve smyslu néjakych koncertit tady v okoli, vystav, detskych karneva-

i atd.?

X54: ,Tak mi sami naptiklad pofadame détské dny nebo dny matek potom mame také
nabidku akci, kterd byva vyvéSend na nasténce a maminky jsou seznamovany s t€mito
akcemi na schiizce s maminkami a také ted’ v dob¢ internetu se hodné uci na internetu
pracovat, takze i na internetu jim muzeme pomoc vyhledat n¢které akce na uhersko

brodsku.*
Stalo se Vam, ze by si maminky naopak pro Vas pripravily akci pro Vas pro personal?

X55: ,,Za tu dobu co jsem tady, tak jednou se nam to stalo, Ze si maminky pfipravily,
tusim to bylo pfedvelikonoc¢ni akce a nacvi€ily program s détmi a ptichystaly pohosténi

pro personal.®
Jak klientky oslovujes?

X56: ,,Ja vétsinou oslovuju pfijimanim, ale ptame se klientek, jestli je mizeme oslovo-

vat jménem a pokud souhlasi, oslovujeme je jménem, ale vykame.*

Stalo se ti nekdy, Ze by si maminka prala, aby jste ji Fikali néjak zdrobnéle nebo jen

Jjménem nebo prijmenim?

X57: ,,Tak to se mi zatim nestalo.*

Zasahujes do rozhodnuti klientek ve smyslu pohybu v zarizeni, pripadné mimo zarizeni
nebo pri pouzivani néjakych spotrebicu, pujcovani néjakych predmétii a podobné?

X58: ,,Ted ti nerozumim?*

Kdyz si maminky chodi pujcovat néjaké predmeéty nebo néjaké prostredky na uklidy,

kontrolujes to néjak nebo musis jim to vydat?

X59: ,, Takze pokud si ony piijdou néco pujcit, tak mi to musime vlastné zapsat a pokud

to potom vrati, tak to potom odepisujeme.*

Kde si zapisujete jakékoli informace o klientce?

X60: ,,Mame na to takovy Sanon, kde si pravé zapisujeme pracky, kdyz perou telefony a
pujcené veci.*

Kde ty dokumenty pripadé ty papiry mate ulozené?



X61: ,,Tak zrovna tyto papiry mame ulozené v kancelafi v instruktorn¢, protoze je po-

tteba je mit potad pii ruce.*
Klientky vedi, Ze s timto materialem pracujete?
X62: ,,Ano védi.*

Kdo dalsi muze vidét co sis néco zapisovala o klientce ve smyslu osobnich dat, kdo dalst

to muze videt?

X63: ,,Tak vlastn¢ to mize vidét ta samotna klientka kazda klientka ma kartu, ktera je
v uzamykatelném Supliku a ona to teda mize vidét samoziejm¢e ona je s tim i sezname-
nda, ze to mize videt naptiklad spod, policie, e praxe nebo tieba néjaké kontroly, kdyz

jsem piijdou inspektofi.*
Co nejcasteji uplné obecné nejcasteji obsahuje takova karta klientky?

X64: ,,Obecné asi n¢jake, je to smlouva, zakladni informace o té klientce, to Ze byla se-
znamena, se zafizenim, Cestné prohldseni o zdravotnim stavu, Ze je v potadku, souhlas
s uveiejnénim fotek, kdyby bylo potfeba a potom tfeba to, Ze se jeji osobni udaje n&jak

zpracovavaji, podepisuje.«

Kde se udaje o téch uzivatelkdach udaje o klientkdch nebo papiry tady v ad, kde se nato

miiZe vSude narazit? Opravdu papiry, které se tykaji osobnich udajii klientek?

X65: ,,Tak to jsou predevsim v jejich kartach a ty jsou v kanceldfi v uzamykatelné

Supliku.*

Mohou klientky si nahlizet do svych karet, do své dokumentace?

X66: ,,Ano, mohou a jsou s tim obeznameny, kdyz jsem pfijdou, ze maji na toto pravo.*
Maji maminky pri pobytu zdajem nahlidnout do své karty nebo do své smlouvy?

X67: ,,Ne, velice malo, parkrat se to stalo, ale jen n¢kdy pii vymecnych ptipadech.*

Jak dlouho archivujete dokumentaci o klientkach?

X68: .. ,,Rekla bych deset let.

Kdyby se klientce néco v azylovem domé nelibilo, pripadné by byla s nécim nespokoje-

na, komu by to mohla rict?



X69: ,,Zalezi na nich v podstaté koho si vyberou, zalezi koho si ta maminka vybere,
muze zacit od vedouci potom tfeba pres socialni pracovnice az po instruktorky nebo

muze jit vy$ za panem feditelem oblastni charity.*
Jakym zpiisobem se tedy mohou klientky stézovat?

X70: ,,Tak vlastné kazda klientka dostava takovy formulaf, kdyz ptijde kde ma primo
vypsané komu si mize stézovat a jak a miize si st€Zovat pfimo ustné anebo to mize byt

anonymné¢ do schrany piani a stiznosti.*
Miize stezovat nekomu mimo azylovy dium?

X71: ,,Muze to byt tieba pan feditel a nebo mize jit jesté vys e na arcidiecézu Olomouc

v Olomouci nebo ombudsmanovi.*
Muize to za klientku, tu stiznost napsat jind klientka, kamarddka, ktera o tom vi?

X72: ,,Ur¢ite, klidné to neni problém, ale vzdycky to musi byt konkrétné, jak to bylo ne
tieba personal je nespravedlivy mi potom nevime, kdy se ta nespravedlnost stala, jak se

nam tieba stalo.*
Kam si miizou klientky viude napsat stiznost?

X73: ,,Bud’ je to do schranky ptani a stiznosti anebo je to ptimo do seSitu, kde je jakoby

takovy formulaf vyplnény a ty klientky to tam napisi.*
Jak se takova stiznost, treba prikladem, vyrizuje, v néjakych bodech?

X74: ,Takze, kdyZ je zapsana tato stiZznost do registru, tak potom vlastné pokud neni
anonymni, tak se jesté tieba zeptame té maminky, pokud je to stiznost klientky na kli-
entku, tak se vlastné ptame obou téch maminek a potom, kdyZz mi to néjak vyfidime, tak
bud’ informujeme tu maminku, ktera si stézovala na néco, jak to dopadlo anebo na spo-

le¢né schiizce informujeme o tom, jak ta stiznost tfeba dopadla.*

Muze kazda pracovnice vyrizovat stiznost, nemdte rozdeélené, kterda miuzZe nebo nemiize
stiznost resit?

X75:,,V podstaté nemame, protoze se to tieba stane se to tieba stane u néjaké pracovni-
ce a ta je schopna vyfesit to hned na misté, takZe to tfeba ona hned vyfesi nebo potom
pokud je to néco na dlouhodobé&jsi feseni, tak potom se radime spolu na téch schiizkach,

takZe neni pfesn¢ dané, kdo tu stiznost musi vyfizovat.*



Spolupracujete tedy pri vyrizovani té stiznosti vy s Klientkami a klientky zase s persond-

lem?
X76: ,,Ano. Ano.“
Tedka na zaver v par bodech jaké stiznosti, nejcasteji resite?

X77: .. ,,Takze muze to byt prave tieba stiznosti klientky na klientku to hodn¢ Casto te-
Sime, stiznosti, které se tykaji koufeni, ze ted’ tieba bylo stanoveno, ze ve 22h se zamy-
ka, takze v 22h se uz nechodilo koufit, ale bylo to pravé na zadost prodlouzeno do téch
23 h takze naptiklad toto, na personal ani na vybaveni, nejsou néjaké stiznosti. Nebo na

tu sluzbu jako takovou téch stiznosti opravdu moc neni.*

Co ty sama povazuje za prinos své prace?

X78: ,, Tak ja za ptinos povazuju hlavné to vlastné, Ze ty matky se tady néco nového na-
uci, kdyz jsem pfijdou, ze ony vilbec nevi na co maji narok e tieba, ze si vyridi davky
jsou tieba opravdu nesamostatné, neumi tfeba telefonovat, jednat s témi ufady to se tady
nauci nebo takové ty zakladni véci, nauci se tedy i prat jo nebo takto, Ze prosté se posu-
nou nékam dal.*

A ted’ se té zeptam z druhé stranky, vybavi se ti néjaké negativa pri tvé praci?

X79: ,Negativa se mi vybavi spi§ v tom smyslu, kdyZ nékterd klientka, kterd nechce
tieba spolupracovat, ¢lovék tady s ni pracuje, ona v podstaté, kdyz s tadyka vyjde je
zpatky tam, kde byla..

A prostredi, podminky se ti tady libi?

X80: ,,M¢ se tfeba prostiedi a podminky tady libi urcité je to lepsi nez to bylo pfedtim je
to tady hodné Iépe vybavené myslim, ze 1 materialné a ty podminky pro tu préci jsou

tady rozhodné také lepsi.«

Tak jo, dekuji.



PRILOHA PI1.: ROZHOVOROVE ARCHY (klientky, personal, praktikantky)
KLIENTKY -rozhovorovy arch:

Souhlas k nahrani rozhovoru:
Identifika¢ni znaky respondenta (anonymni):

— Datum:

— Cas:

— Misto:

- Vek:

— Rodinny stav:

— Pocet déti + vek:

— Vzdélani:

— Zaméstnani (brigada):

Manzel, partner:

- Veke

— Vzdélani:

— Zaméstnani (posledni zamé&stnani):
— Bydleni:

Mohla byste mi fici néco o rodiné, ve které jste vyrustala? Co se Vam vybavi, kdyZ si
vzpomenete na Vasi matku a otce? Pokud mate sourozence, jaké s nimi mate vztahy?
Jste v kontaktu, navStévujete se? Mohla byste mi popsat strucné Vasi zZivotni situaci
pted odchodem do AD? Jaky byl diivod odchodu do AD? Kde jste se o zafizeni dozveé-
déla nebo od koho?

(Standard &islo 2) - OCHRANA PRAV UZIVATELU:
Osobni svoboda a svoboda pohybu:

Co se Vam vybavi pfi slové prava, znate sva prava? Informoval Vas personal AD o Va-
Sich pravech a povinnostech souvisejicimi s pobytem? Stalo se Vam na AD, Ze by chtél
nékdo omezit Vasi svobodu nebo Vam bylo néco zakazano? Jaka mate v AD pravidla
pro pohyb v zatizeni a mimo areal? Mate moznost opustit AD pies noc na delsi dobu, na
jak dlouho a za jakych podminek? Rozhodujete se o svém case, co budete a kdy d¢lat
(vstavani, obleceni, stravovani, koufeni, konzumace alkoholu)? Zasahuje Vam do této
volby néjakym zplisobem personal AD?

Jsou préva, o kterych jsme si povidaly, nékde napsand? Je nékde napsano, co smite a
nesmite v zatizeni?

Pravo na ochranu soukromi:

Mate kontrolu nad tim, kdo a kdy vstupuje do Vasi bytové jednotky? Za jakych podmi-
nek nejcastéji persondl vstupuje do Vasi bytové jednotky? Klepe? Odeptela jste nékdy
vstup personalu do bytové jednotky, proc? Zamykate si pokoj v dobé Vasi neptfitomnos-
ti? Mate zde néjakou Cast uzamykatelného nabytku? Mate zde néjaké své oblibené mis-



to, kam rada chodite? Chodite tam sama nebo s nékym? Vite v AD o nékterych situa-
cich, vécech, prostorach atd., které jsou pro druhé klientky a déti nebezpecné? Manipu-
luje personal s Vasimi osobnimi vécmi, kdy a pro¢?

Nedotknutelnost osoby:

Stalo se Vam, Ze by Vas personal napominal ohledn¢ Vaseho vzhledu (obleceni, vlasy,
uces)? Zachazel nékdo z persondlu s Vami ponizujicim zptsobem? Popiste?

Pravo na osobni a rodinny Zivot:

Jakym zptusobem Vam personal v kontaktu s rodinou, prateli, kamarady napomaha?
Odeptel Vam personal kontakt (osobni, telefonicky, pisemny) se svou rodinou, prateli?

Mate soukromi pii telefonovani? Jakym zplisobem se UcCastnite ve svém okoli spolecen-
ského Zivota (koncerty, vystavy, soutéze)?

Pravo na distojné zachazeni:

Jak Vas personal oslovuje (ptezdivka)?

Pravo svobodné se rozhodnout a pravo na pirimérené riziko:

Zasahuje do vaSeho rozhodnuti a VasSich zélezitosti personal (samotny pohyb mimo za-

fizeni, pouzivani domdcich spotiebicit)? Jak, popiste? Mizete se svym majetkem nakla-
dat podle vlastniho uvazeni?

(Standard ¢&islo 6) - DOKUMENTACE A POSKYTOVANI SOCIALNI SLUZBY:

Vite, zda si pracovnici n€kam pisi, jak v ¢em Vam pomahaji? Zapisuji si pracovnici, co
si prejete, jaké mate pfipominky, co se Vam libi? Kde to je ulozené? Vidél jste to né-
kdy? Zajima Vas to? Muzete se na to podivat? Komu si feknete, aby Vam to ukazal?
Kdo dalsi to maze vidét?

(Standard ¢&islo 7) — STIZNOSTI NA KVALITU NEBO ZPUSOB POSKYTOVA-
NYCH SLUZEB:

Kdyby se Vam néco nelibilo, komu byste to fekla? Jak by to udélala jina klientka? Kdy-
byste to nechtéla tikat, jde to udé€lat i jinak? Komu povite ,,mné se to nelibi*“? Mlze to
za Vas fict jina klientka? Muzete o své nespokojenosti fici nékomu, kdo zde nepracuje?
Kam mizete napsat stiznost?



PERSONAL - rozhovorovy list:

Souhlas k nahrani rozhovoru:
Identifika¢ni znaky respondenta:

— Datum:

— Cas:

— Misto:

- Vek:

— Vzdélani (délka v zafizeni):

Jaky nejcastéjsi typ klientek je ubytovanych v ad? Jaké maji vztahy s rodinami,
s blizkymi?

Zamyslela jste se nad tim, co znamena kvalita v socialnich sluzbach? Jak si ji pfedstavu-
jete? Jak se da podle Vas kvalita métit? Métite ve Vasem zatizeni kvalitu, jakym zpti-
sobem, kdo je do toho zapojeny? V ¢em si myslite, Ze je zafizeni AD kvalitni a naopak
v ¢em ne? Vite, jaké jsou silné, slabé stranky ad? Popft. hrozby AD? Sestava a zkuSenos-
ti, vzdélani personalu je podle Vas...?

PRAVA (standard 2):
Osobni svoboda a svoboda pohybu:

Co se Vam vybavi pii slové prava? Znate prava souvisejici s AD? Mate z dokumentt o
pravech a povinnostech klientkach nékde néco napsané? Stalo se Vam, Ze by chtél né-
kdo omezit Vasi svobodu, uved'te? Stal se Vam nékdy néjaky nepiijemny zazitek
s klientkou? Jaka mate v AD pravidla pro pohyb v zatfizeni a mimo areal (navstévy, od-
chody, prichody klientek, déti)? Maji klientky moZnost opustit AD ptes noc na delsi do-
bu, na jak dlouho a za jakych podminek? Myslite, ze 50% absence klientky, kterd poby-
va v ad je dostacujici nebo byste procenta snizila, zvysila pro¢? Rozhoduji si klientky o
svém case, co budou a kdy dé€lat (vstavani, obleceni, stravovani, koufeni, konzumace
alkoholu)? Zasahujete jim do této volby néjakym zpiisobem a pro¢ (finance, strava, péce
0 déti)? Stalo se Vam, ze jste musela pfistoupit na néjaké pravidlo, které neni uvedeno
v DR nebo metodice (novéa zkusenost)? Rozumite vyznamu stietim a zajmam? Které
sttety a zajmy mate vedeny v metodice ad nebo, které se Vam vybavi? Pokud piijde ke
stfetu zajmu, jak situaci v ad feSite, jaky je postup feseni?

Pravo na ochranu soukromi:

Mate kontrolu nad tim, kdo a kdy vstupuje do bytové jednotky klientek? Stézovali Si
nekdy klientky na to, Ze by je jiné matky obtéZovali navstévami z diivodu napt. ptijco-
vani pen¢z, jidla atd.? Za jakych podminek nej€astéji vstupujete do bytovych jednotek?
Klepete? Odepiela Vam nékdy klientka vstup do bytové jednotky, pro¢? Zamykaji si
pokoj v dobé& neptitomnosti (odchod z AD, koufeni na zahrad€)? Maji klientky v bytové
jednotce né&jakou ¢ast uzamykatelného nabytku? Vyzdobuji si svoji bytovou jednotku?
Vite v AD o nékterych situacich, vécech, prostorach atd., které jsou pro druh¢ klientky a
déti nebezpecné? Manipulujete nebo jste manipulovala s osobnimi vécmi (finance napt.)
klientky, kdy a proc¢?



Nedotknutelnost osoby:

Stalo se Vam, Ze byste napominala klientku ohledné vzhledu, hygieny (oblecCeni, vlasy,
uces)? Zachazel n¢kdo jiny z personalu (kolegové) s Vami ponizujicim zpiisobem? Po-
piste?

Pravo na osobni a rodinny Zivot:

Jsou klientky v kontaktu se svoji rodinou, jinymi rodinnymi ptislu$niky? Jakym zptiso-
bem personal piispiva klientce v kontaktu s rodinou, prateli, kamarady? Odepiely jste
nekdy klientce kontakt (osobni, telefonicky, pisemny) se svou rodinou, ptateli? Maji
klientky soukromi pii telefonovani? Jakym zpiisobem klientky motivujete ke spolecen-
skému zivotu v okoli (koncerty, vystavy, soutéze)?

Pravo na distojné zachazeni:
Jak klientky oslovuje (ptezdivka)?
Pravo svobodné se rozhodnout a pravo na pirimérené riziko:

Zasahuje do rozhodnuti klientkdm (samotny pohyb mimo zafizeni, pouzivani domacich
spotiebicil)? Jak, popiSte? Mohou se svym majetkem nakladat podle vlastniho uvézeni?

(Standard ¢&islo 6) - DOKUMENTACE A POSKYTOVANI SOCIALNI SLUZBY:

Kde zapisujete jakékoliv informace o klientce? Co nej€astéji zapisujete? Kde to je ulo-
zené? Kdo dalsi to muze vidét, to co jste zapisovala o klientce? Vite, k cemu se dané
udaje o uzivatelkach shromazd'uji a k ¢emu slouzi? Co obsahuje karta klientek? Kde se
udaje o uzivatelich v§ude nachazeji? Mohou klientky nahliZet do své osobni dokumen-
tace (napf. smlouva)? Jak dlouho archivujete dokumentaci o klientkach?

(Standard ¢&islo 7) — STIZNOSTI NA KVALITU NEBO ZPUSOB POSKYTOVA-
NYCH SLUZEB:

Kdyby se klientce v ad néco nelibilo, komu bys to mohla ¥ici? Mohou si klientky stézo-
vat? Jakym zplsobem, kam? Kdyby to nechtéla nékomu fict, jde to udélat i jinak? MiZze
to za klientku fict jina klientka? Muze klientka o své nespokojenosti fici nékomu, kdo
zde nepracuje? Kam muZe napsat stiznost? Jak se ta stiznost vyfizuje? Kdo to vytizuje?
Za jakych podminek? Jaké nejCastéjsi stiznosti fesite?

Zpétna vazba:

Co povazujete za nejveétsi piinos prace? Kdybyste méla uvést pozitiva a negativa, kterd
se Vam vybavi v souvislosti S ad (sluzba, prostiedi, pracovni podminky atd)?



PRAXE - rozhovorovy arch:
Souhlas k nahrani rozhovoru:
Identifika¢ni znaky respondenta (anonymni):

— Datum:

— Cas:

— Misto:

- Vek:

— Rodinny stav:

— Vzdélani:

— Zamgéstnani (brigada):

(Standard &islo 2) - OCHRANA PRAV UZIVATELU:
Osobni svoboda a svoboda pohybu:

Co se Vam vybavi pfi slové prava, znate sva prava? Projednal s Vami persondl AD pra-
va a povinnosti VaSe i klientek? Je nékde napsano, co smite a nesmite v zafizeni?
Vzpomenete si na oblasti, ve kterych by mohlo dojit v souvislosti s poskytovanim soci-
alni sluzby k poruseni prav uzivatelii? Pokud by pfisla uzivatelka nebo jeji nezletilé dité
Vv podnapilém stavu jaké kroky byste ucinila? VZzijte se do situace, ze matka neodivod-
néné neomluvi svou pfitomnost, jak by mohlo v této situaci dojit k omezeni prava?
V zafizeni jsou prava matek nad pravy déti nebo obracené? Pokud by klientka opakova-
n¢ nedodrzovala zdkladni hygienické navyky, jak byste v takovém ptipadé postupovala?

Pravo na ochranu soukromi:

Vstupujete klientkdm do bytové jednotky? Za jakych podminek nejcastéji vstupuje do
bytové jednotky? Klepete? Vstoupila jste nékdy do bytové jednotky bez souhlasu kli-
entky? Zamykaji si klientky bytovou jednotku v dob& neptitomnosti? Odevzdavaji Vam
klientky pfi odchodu ze zatizeni klice od jejich pokoji? Maji klientky od svych pokojl
néjakou ¢ast uzamykatelného nabytku? Vite v AD o nékterych situacich, vécech, prosto-
rach atd., které jsou pro Vas, klientky a déti nebezpe¢né? Manipuluje s osobnimi vécmi,
klientek kdy a proc?

Nedotknutelnost osoby:

Stalo se Vam, Ze byste musela klientku napominat ohledné jejiho vzhledu (obleceni,
vlasy, t€es)? Zachazel nékdo z persondlu s Vami ponizujicim zpiisobem? Popiste?

Pravo na osobni a rodinny Zivot:

Jakym zplsobem podporujete u klientek kontakt s rodinou? Zakazala jste klientce kon-
takt s nekterym rodinnym pfislusnikem, rodinnou nebo prateli? Pokud si pfijdou klient-
ky zatelefonovat, vyZadujete po nich volani v instruktorné? Jakym zptisobem podporu-
jete, ptipadné personal, spolecensky Zivot klientek (koncerty, vystavy, soutéze)?

Pravo na diistojné zachazeni:
Jak klientku oslovujete, jak ji oslovujete nejcastéji pied personalem?
Pravo svobodné se rozhodnout a pravo na priméiené riziko:

Zasahuje do rozhodnuti klientek (samotny pohyb mimo zafizeni, pouzivani domacich
spotiebict)? Jak, popisSte? Mohou klientky majetkem nakladat podle vlastniho uvéazeni?



(Standard ¢islo 6) - DOKUMENTACE A POSKYTOVANI SOCIALNI SLUZBY::

Kde jste zapisovala informace o klientce? Co jste nejcastéji zapisovala? Kde to je ulo-
zené? Kdo dalsi to mize videét?

(Standard ¢&islo 7) — STIZNOSTI NA KVALITU NEBO ZPUSOB POSKYTOVA.-
NYCH SLUZEB:

Kdyby se Vam néco nelibilo, komu byste to fekla? Mohou si klientky stézovat? Jakym
zpusobem, kam? Kdyby to nechtéla nékomu fict, jde to udélat i jinak? Muze to za kli-
entku fict jinad klientka? Muize klientka o své nespokojenosti fici nékomu, kdo zde ne-
pracuje? Kam muize napsat stiznost? Jak se ta stiznost vyfizuje? Kdo to vyfizuje? Za
jakych podminek?

Zpétna vazba:

Jak se Vam praxe v zafizeni libi, libila? Co povaZujete za nejvétsi piinos praxe? Sla
byste jest¢ nékdy na praxi do takovéhoto typu zafizeni? Co Vam na praxi chybélo?



PRILOHA PI11.: VSTUPNI ARCH KLIENTKY

KOMPLEXNI SETRENI:

Socialni oblast:

1. Struktura rodiny (Gplna / netplna / rozsifena, adresy, kontakty):

mery):

3. Zdravotni poméry a hygienicka uroven (dlouhodobé, chronické nemoci; dusevni poruchy;
uroven hygieny):

mi:

6. Vztahy mezi ¢leny rodiny (vztahy mezi jednotlivci; vztahy s dal§imi pfibuznymi, prateli,
sousedy):



PRILOHA PI1V.: DOTAZNIK PRO PRAXE
wKaZdému by mélo byt dovoleno délat chyby a ucit se 7 nich.”

Dotaznik: mili studenti, dostavam se Vam do rukou dotaznik vytvofeny persondlem Azy-
lového domu pro matky s détmi v tisni, ktery ma snahu zlepsit s Vasi pomoci a pfispe-
nim, kvalitu i rozsah socidlnich sluzby v Uherském Brod¢. Dotaznik je zcela anonymni.
Kazdou otazku si peClivé piectéte a vyberte jednu z nabizenych odpovédi (krouzkujte).
Nékteré otazky maji moznost vybéru vice odpovédi. U odpovédi ,,jiné*, napiste vlastni od-
povéd. VaSe nazory jsou pro nas dualezitt. Pokud byste méli zajem,

s vysledky naSeho vyzkumu Vas radi seznamime.

1. Odkud jste se 0 AD dozvédéli?

a) Z,,www" stranek

b) propaga¢ni materialy (letacky, brozury apod.)
C) z ¢lanku v regionalnich tiskovinach

d) ve skole (od spoluzacky nebo kantora)

e) od pratel z okoli

f) jiné (napiste):

2. VaSe vékové rozlozeni:

a) 15-18let
b) 18— 20 let
c) 20— 26 let

d) 27 let a vice

3. Jaké je VaSe momentalni pracovni zarazeni:

a) Student/ka stfedni Skoly (uved'te nazev Skoly, studijni obor, ro¢nik):
b) Student VS (uved’te nazev skoly, studijni obor, roénik):
C) Zaméstnany/a (uved’te nazev firmy, organizace):

d) Nezaméstnany - vedeny/na na UP (uved'te nazev firmy, organizace):

4. Délka Vasi praxe v AD byla v rozmezi (pocet hodin):

a) do 20h



b) do 50h
¢) do 80h
d) 81ha vice

5. Byl/a jste nékdy na praxi v podobném socialnim zarizeni?

b) Ne

6. Zhodnot’te srozumitelnost dokumentace, se kterou jste v pribéhu praxe dosli do

kontaktu (oznamkujte jako ve $kole 1 —5):

a) Domovni fad:

b) Metodika:

¢) Individualni plany:
d) Intervence

e) Smlouva:

f) Karty uzivatelek:
g) Denni zaznamy:

h) Formulaf stiznosti:

7. Pracovnice vykonavajici sluzbu podporuji samostatnost klientek (popiste konkrétni

priklady):

a) péce o vlastni osobu:

b) vedeni domacnosti:

c) bydleni:

d) stravovani:

e) zaméstnani:

f) vztahy s rodinnymi pfislusniky, pratelé aj.:
g) osobni kontakty s jinymi organy, institucemi:
h) finance:

I) traveni volného Casu:

8. Jak reaguje personal AD na potieby a piani klientek:

a) Pokud chtéji nebo potiebuji zménit néco ve svém zivoté?



9. Individualni podpora klientky je FeSena nejcastéji v pribéhu (oznacte max. dvé

odpovédi)?

a) Pravidelna konzultace s klientkou
b) Prace v ramci individualniho planu
c) Piischiizce s matkami

d) Prace s rodinou

e) Jiné (napis-

Wewr

10. Co je z vaseho pohledu pro klientky to nejduleZitéjsi? (ozna¢te max. 3 odpovédi a

seirad’te od 1 aZ po 3):

a) informovanost

b) poradenstvi: socialni | psychologické | pravni / jiné (napis-

C) péce o vlastni osobu
d) vedeni domacnosti
e) bydleni

f) stravovani

g) zameéstnani

h) vztahy



i) emocni podpora
J) osobni kontakt
K) bezpecnost
I) finance
m) traveni volného ¢asu
n) ji-
TG 0 P10 ] 1<)

11. Ohodnot’te sluzbu. Oznamkujte jako ve skole (1 —5). Pokud vite, 0 né¢em co v AD

postradate, rady byste uvitali, u kazdé nabizené odpovédi vypiste:

a) dostupnost (bezbariérovost, doprava, ¢ekaci doba) ( )
b) prostiedi (okoli), ve kterém je sluzba poskytovana: ( )
1. bytové jednotky: I )
2. herna: ( )
3. spolecenskd mistnost: ( )
4. kuchyrika: ( )
5. zahrada:
c) komunikace, ptistup, ochota, zajem personalu ( )
d) mezilidské vztahy v AD ( )
e) cena za ubytovani ( )
f) provozni doba ( )
g) celkové hodnoceni sluzby ( )

12. Mohou se klientky obratit na dal$i zarizeni v okoli Uherského Brodu, pokud jiz
ukondili vyuzivani sluzby?

a) Ano

b) ne

13. Pokud tato navaznost existuje, napiSte organizaci a sluzbu, kterou poskytuje?



14. Jak dostupné jsou nasledujici zakladni sluzby v okoli AD(0 - nejméné, 10 nejvi-

ce)?

a) Vefejna doprava
b) Vetejné skoly
c) Policie

d) Socialni sluzby
e) Nemocnice

f) Prakticti 1ékafi

15. Potykali jste se pri vykonavani praxe s néjakymi problémy, prekazkami, konflikty
aj.?
Napiste, prosim:

a) Personal:



Jaky je Vas celkovy dojem z praxe (zakrouzkuj, podtrhni):

1 — velmi e o
spokojen N
2 — spokojen @

3 - ani spokojen,

ani nespokojen
4 — nespokojen ‘@
S — velmi

nespokojen

Dékujeme za Vas§ vénovany ¢as k vyplnéni tohoto dotazniku.




