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Abstrakt:

Tato prace se veénuje roli dobrovolnictvi v socidlnich sluzbach pro seniory
v neziskovych organizacich. Cilem prace je zjistit pfinosy, které dobrovolnici mohou
klientim zajistit. Zamétila jsem se na neziskové organizace, pro které je typické
vyuzivani dobrovolnikd. Data jsem ziskdvala prostiednictvim hloubkovych rozhovort
s klienty a dobrovolniky vybrané neziskové organizace poskytujici pobytovou sluzbu
pro seniory. Timto vyzkumem jsem nabidla pohled na piinosy dobrovolnictvi skrze
pozadavky na soucasné socialni sluzby. Bylo zjisténo, Zze dobrovolnici mohou pfispét

k vyssi kvalité sluzeb.

Kli¢ova slova: socidlni sluzby, dobrovolnictvi, neziskové organizace, tfeti sektor,

seniofi, pobytové sluzby
Abstract:

This thesis deals with the role of volunteering in social services for the elderly in
non-profit organizations. The aim of the work is to find out what benefits volunteers can
provide for clients. I have focused on non-profit organizations for which volunteering is
typical. I acquired data through in-depth interviews with clients and volunteers selected
non-profit organization providing residential care for the elderly. Through this research
I have offered a look at the benefits of volunteering through the requirements of current

social services. Volunteers have been found to contribute to a higher quality of service.

Key words: social work, volunteering, non-profit organizations, third sector, elderly,

residential care



1. UVOD

Ve své praci se budu vénovat dobrovolnikiim v neziskovych organizacich
zajiStujicich socialni sluzby pro seniory. Zaméfim se na to, co neziskové organizace
a jejich vyuzivani dobrovolnikl pfinasi do péce. Soustredit se pritom budu na pobytové
sluzby, kde jsou dobrovolnici v pfimém kontaktu s klienty. Cilem bude zjistit, jak
klienti pobytovych sluzeb vnimaji zptisob poskytovani péce a jakou roli v ném hraji
dobrovolnici, v ¢em jsou ptfinosem. S transformaci socidlnich sluzeb po roce 1989 se
zacaly zavadét nové zpusoby péce, a tak se zaCala proménovat. Do sluzeb vstoupily
organizace neziskového sektoru a dobrovolnici (Stegmannova, Safr, Havrdova, 2011:
63-105). Do té doby formalni dobrovolnictvi ve sluzbach nebylo (NeSporova,
Svobodova, Vidovicova, 2008: 66). Pravé dobrovolnictvi je jednim z fenoménti, kterym
se vyznacuji neziskové organizace (Dohnalova, Prisa, 2011: 26). Chci se zabyvat tim,
jak dobrovolnici pfispivaji do vztahu mezi organizaci a klienty a co nového vnési do
péce. Tento jev budu zkoumat z pohledu socidlnich aktéri, kterymi budou klienti
a dobrovolnici vybrané organizace. Bude m¢ zajimat, jak péci vnimaji samotni klienti
a dobrovolnici a jaky pfinos maji dobrovolnici pro klienty. V konceptualnim ramci
uvedu poznatky z tuzemské literatury, kterd se zabyva dobrovolnictvim, avSak nenabizi
specifika pfinostt dobrovolniki pro klienty v socialnich sluzbach. Moje prace poskytne
hlubsi vhled z perspektivy samotnych ucastnikt (klienti a dobrovolnik).

Vychazim z predpokladu, Zze neziskovy sektor je zdrojem originalnich ptistuptl,
lépe reflektuje z4jmy obcanti (NeSporova, Svobodova, Vidovicova, 2008: 44), 1épe se
pfizpusobuje rychle se ménicimu prostiedi, nabizi nova feSeni problémtl, a tak také Iépe
slouzi obfanim (Uryan, Matusitz, Breen, 2012). Neziskové organizace jsou vice
flexibilni, inovativni, kompetentnéjsi, jsou blize ke klientim, a tak 1épe rozumi jejich
potiebam. Diky participaci ¢lenli v organizaci a dobrovolnickému charakteru
predstavuji takové hodnoty, které jsou nenahraditelné (Amoako-Addo, 2005).

Chci se vénovat organizacim poskytujicim sluzby seniorim. PéCe o seniory je
jeden z dtlezitych kol pro soucasnou spolecnost. Seniofi potiebuji specifické sluzby,
protoze se o sebe Casto nedokdZou postarat bez pomoci ostatnich. Jejich intelektudlni
a socialni schopnosti se s vékem oslabuji, a to jim znemoziuje fungovat v bézném
zivoté jako diive (Uryan, Matusitz, Breen, 2012). Sluzby mohou poskytovat vSechny
sektory: rodina, statni, trzni a tfeti sektor. Jako prvni se seniofi obraci vétSinou na
rodinu. Nicméné péfe o seniora muze zasahovat do bézného Zivota rodiny

a pfedstavovat pro ni zatéz, kterou nemusi byt schopna zvlddnout. Proto je tfeba nabizet
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sluzby, které¢ by rodinnou péci dopliiovaly a podporovaly seniora v jeho domdacim
prostiedi. Jelikoz se potfeby seniori ve spolecnosti meéni a je tieba na né pruznéji
reagovat, jsou sluzby statniho sektoru dopliiovany tietim sektorem i trhem (NeSporova,
Svobodova, Vidovicova, 2008: 7-22).

Jako vyzkumnou otazku jsem si polozila, co je pfinosem dobrovolnictvi v péci
o seniory v pobytovém neziskovém zafizeni. Zvolila jsem kvalitativni vyzkumnou
strategii, abych prozkoumala dany jev a ziskala o ném informace. Pouzila jsem
hloubkové rozhovory s klienty a dobrovolniky odlehcovaci pobytové sluzby v jedné
neziskové organizaci. K doplnéni kontextu organizace jsem provedla analyzu jejich
dokumentii a jeden rozhovor se zaméstnancem. Pfi analyze rozhovord jsem pouzila
techniku otevieného kdédovani, z kddu jsem pak vytvoftila kategorie, na jejichz zakladé
jsem zodpovédéla vyzkumnou otazku.

Prace je strukturovdna do uvodu, konceptudlniho ramce, metodologie, empirické
¢asti a zavéru. V Givodu se zabyvadm piedstavenim tématu a jeho relevanci pro obor
a aktualnosti. V konceptudlnim rdmci popisuji socidlni sluzby, jejich podobu pted
rokem 1989 a jak by mély vypadat dle soucasnych pozadavkl. Piedstavuji rovnéz tieti
sektor jako mozného poskytovatele socialnich sluzeb, specifika tietiho sektoru, rozdily
oproti vefejnému a trznimu sektoru. Jakou roli v nastaveni kvality sluzeb mulze hrat
organizaCni kultura a identita a Ze kvalitu také mohou zvySovat dobrovolnici a co
vSechno dobrovolnici mohou piinaSet. Nakonec popisuji potteby seniorti a v ¢em by jim
dobrovolnici mohli byt ndpomocni jako specifické cilové skupin€. V metodologické
¢asti uvadim cile, vyzkumné otazky, techniky sbéru dat, zplisob vybéru vzorku,
zastavuji se u etickych aspektl a limitd vyzkumu, popisuji, jak jsem analyzovala data.
V empirické casti predstavuji kategorie, které odpovidaji na to, jaky piinos ma
dobrovolnictvi v péci o klienty s vyuzitim perspektivy klienti a dobrovolniki. V zavéru
prace vybirdm nejpodstatnéjsi zjiSténi, ktera uvadim do teoretickych souvislosti.

Kvybéru tématu mé vedla osobni motivace, protoze jsem dobrovolnikem
u seniori v podobném projektu, jaky zkouméam. Setkala jsem se se zafizenimi, do
kterych dobrovolnici nedochazeli. Tamni seniofi by si byli pfali byt jimi nav§tévovani.
Z osobni zkuSenosti vim, ze dobrovolnik pfinese starému clovéku spoustu drobnych
radosti. Tim myslim usmév, pohlazeni a ucast. Myslim, ze takové drobnosti povazujeme
Casto za nevyznamné maliCkosti, ale pro n¢ jsou to velké a dulezité véci. Proto mé

zajimalo, jak pfinosné dobrovolnictvi u seniori je a v ¢em hlavné je jeho vyznam.



Protoze vysledna zjisténi by mohla byt podkladem pro motivaci ostatnich lidi, aby se

stali dobrovolniky u seniort.



2. KONCEPTUALNi RAMEC
2.1 Socialni sluzby

2.1.1 Socialni sluzby v CR

Socialni sluzby maji slouzit spoleensky znevyhodnénym lidem, pro zkvalitnéni
jejich zivota a zaClenéni do spolecnosti a také k ochrané spolecnosti pred
potenciondlnimi hrozbami s nimi spojenymi (Matousek a kol, 2007: 9). Organizace
tretiho sektoru jsou jednim z vyznamnych poskytovatelii socialnich sluzeb. Dopliuji
vefejny a soukromy ziskovy sektor a nabizi i sluzby navic (Pejcal, Dostal, 2017).
Zaroven tento typ neziskovych organizaci pfedstavuje vyznamny segment uvniti tfetiho
sektoru. Jednak z hlediska poctu zaméstnanct (Fri¢, 2016: 39-41), tak z hlediska
mnozstvi dotaci z vefejnych rozpoctl (Prouzova, 2017).

Socialni sluzby byly v Ceské republice do roku 1989 zélezitosti vyhradné statu.
Pobytova péce se nazyvala péci tstavni a jiné druhy sluzeb byly k dostdni minimalné.
V ustavech se objevoval nedostatek soukromi, stereotypnost Cinnosti, nedostatek
prostoru, Spatnd hygiena a uzavienost vi¢i okolnimu svétu. V zafizenich fungovalo
centrdlni rozhodovani, nehledélo se na ¢lovéka jako na celistvou osobnost a spoluprace
s rodinami klientli byla nedostate¢na (gtegmannové, Safr, Havrdova, 2011: 63-105).
Ustavy usilovaly o izolaci lidi, vydéleni na okraj spolegnosti, potladeni jejich
individuality a hrozilo zptetrhani vazeb s blizkymi. Omezovanim svobody a distojnosti
dochéazelo k porusovani zékladnich lidskych prav a k tomu, Ze se sniZovala sobé&stacnost
klientd, coz branilo tomu, aby se vratili do normalniho Zivota (Sladek, 2013: 10-40).

AzZ po revoluci v roce 1989 mohl do této oblasti vstoupit 1 soukromy a obCansky
sektor. TakZe dnes mame vice forem socialnich sluzeb (pobytové, terénni, ambulantni)
i rizné poskytovatele (Stegmannové, Safr, Havrdova, 2011: 63-105; Matousek, 2007:
43). Vznikly neziskové organizace a také doSlo k obnové cirkevnich organizaci. V roce
2006 byl schvélen zakon o socidlnich sluzbach!, ktery pfinesl zmény pro cely systém.
Nyni by poskytovatelé méli vice dbat na vztahy suZivateli sluZzeb a opustit
paternalisticky pfistup. Motivovat klienty k samostatnosti a zaclenéni se do bézného
Zivota, aby jiz nepotfebovali dlouhodobou péci. VSichni poskytovatelé socidlnich sluzeb

se nyni musi zaregistrovat, dodrzovat standardy kvality a podstupovat inspekci kvality.

vvvvvv

! Zakon &.108/2006 Sb., o socialnich sluzbach, v platném znéni.
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pouziva slovo klient, které vyjadiuje vétsi respekt a distojnost (Sladek, 2013: 10-40).
Objevily se nové trendy, které se zacaly aplikovat. Dtilezita zacala byt kromé kvantity
socidlnich sluzeb, také jejich kvalita, to znamena dosazeni takovych podminek pro
klienty v téchto zafizenich, aby se citili jako ve svém normélnim domdacim prostiedi
(Stegmannova, Safr, Havrdova, 2011: 63-105). Jelikoz klienti, v dasledku svych
hendikepti, véku nebo neptiznivé zivotni situaci, nemusi dokazat branit sva prava, je
dualezité zajistit, aby byla chranéna (Sladek, 2013: 10-40). Zacal se klast diraz na vétsi
autonomii klientl, pfizptisobovani se specifickym potfebam a také zajisténi dostupnosti
pro viechny (Stegmannova, Safr, Havrdova, 2011: 63-105).

Organy vetejné spravy nastavily zékladni parametry na kvalitu sluzeb. Vydaly
tzv. Bilou knihu, ve které jsou specifikovany zdkladni principy novodobych sociadlnich
sluzeb (Stegmannova, Safr, Havrdova, 2011: 63-105). Naptiklad princip nezavislosti
a autonomie vyjadiuje potiebu respektu k odliSnym vlastnostem a zkuSenostem kazdého
jednotlivce. Je také Zadouci podporovat klienty v uskute¢iiovani svych preferenci, pfani
a snazit se je dovést k samostatnosti a nezavislosti. Cilem principu zaclenéni a integrace
do spolecnosti je pomoci lidem zit bézny Zivot mezi lidmi a ochranovat je pred
vyloucenim ze spolecnosti (Ministerstvo, 2003: 9-16). Principy se obecné zasazuji o to,
aby se sluzby pfizplisobovaly potfebam klientli a nefungovaly jen na zdkladé pfedem
stanovenych norem. Pfijatd nastaveni by meéla opatfovat dlstojnost, prirozené;si
prostiedi a chranit pfed nekvalitnim servisem. Dale také zejména u pobytovych sluzeb
je pro zajisténi kvalitnitho Zivota kladen diraz na individudlni pfistup. Dochazi
k nastoleni takzvané zakaznické kultury, soustfedici se na spokojenost klienta se
sluzbami a na jeho pozadavky a na dostupnost pro vSechny. Kvalita se posuzuje skrze
pohled klienta, jeho preference a ocekavani. S rostouci informovanosti zakaznikil se
také zvySuji jejich poZadavky, cht&ji mit moZnost vybirat si a fici si, co chté&ji

(Stegmannové, Safr, Havrdova, 2011: 63-105).

2.1.2 Standardy kvality

Pro posouzeni kvality byly zavedeny standardy, které jsou zdvazné pro vSechny
poskytovatele socidlnich sluzeb. Ti je museji rozpracovat a upravit dle vlastnich
podminek a cilovych skupin. Nejen poskytovatelim, ale 1 klientim slouZzi jako voditko
k tomu, jak by mély sluzby vypadat. Celkem je jich patnact a jsou rozdéleny na
proceduralni, personalni a provozni. Proceduralni ,,poskytuji podrobny a systematicky

navod, jak maji poskytované sluzby vypadat, a vymezuji pfesny ramec socialnich sluzeb
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v potiebné kvalité (Malikova, 2011: 70).“ Patii sem naptiklad povinnost organizace mit
pisemné sepsané¢ dokumenty o zpisobech poskytovani sluzby, informovat klienty
o prab¢hu sluzby doptedu pred podepsanim smlouvy, zarucit bezpec¢né podani stiznosti,
chranit prava klienta, projednat spolecné osobni cile a ocekdvani a na jejich zakladé
sestavit individudlni plan. Zejména v ochrané¢ =zakladnich prav a v realizaci
individualnich planti vidim moznou pomoc dobrovolnikii, protoze se tyto standardy
zamé&fuji na piimy kontakt s klienty, ve kterém se dobrovolnici vyuzivaji. Ochrana
lidskych prav ma zajistit dlstojné zachdzeni a podporu v uplatiovani vlastni vile
klient. Vypracovani individualniho planu ma za cil zohlednit konkrétni situaci klienta
a nastavit zpusob poskytovani sluzby ptimo pro n¢j. Mél by v klientovi vzbudit pocit, Ze
kazda cinnost slouzi k dosazeni jeho osobnich cili a Ze jsou zohlednény jeho Zzivotni
situace a pozadavky. M¢El by také napomdhat k jeho sobéstacnosti a socidlnimu
zaélenéni. DosaZzeni cili zvySuje spokojenost i stav klienta. Ukolem socialniho
pracovnika je zjistit co nejvice informaci o klientovi a pfed pfijetim do sluzby mu
vysvétlit vyznam stanoveni si osobnich cili. Muze se stat, ze klient nebude ochotny se
zapojit, nebude rozumét smyslu stanoveni si cilti nebo nebude zadné cile vyzadovat.
Zalezi pak na pfistupu pracovnikli, na zvolené komunikaci a na tom, zda si ziskaji
davéru klienta. Pracovnik by mél respektovat rozhodnuti klienta, i kdyz bude jeho
ptistup odmitavy (Malikova, 2011: 30-197).

Personalni standardy se tykaji odborného organiza¢niho zajisténi a profesniho
rozvoje zaméstnancil. Provozni standardy maji nastavit diistojné a bezpecné fyzické
prostiedi a také zvySovani kvality sluzeb tim, Ze se bude zjiStovat spokojenost klientli
a jejich hodnoceni (Ptiloha €. 2 vyhléasky ¢. 505/2006).

Standardy funguji jako zdroj informaci pro vytvateni vlastnich koncepci, hodnot
a chodu organizace. Zamé&iuji se na uzivatele a jejich nezavislost (Sladek, 2013: 40-58).
Podtrhuji prava klienta na vybér, distojnost, soukromi a osobni potieby. Dilezita je
individualizace péce, znalost klientovy minulosti, na jejimz zaklad¢€ se sestavuji osobni
plan, cile a ukoly (Stegmannova, Safr, Havrdova, 2011: 63-105). Jelikoz kazdy klient je
schopen zvladat jiny stupeni ukontll, m¢li by se tomu umét pracovnici pfizpusobit. Spise
nez pomahat s ¢innostmi, je diilezité podporovat, dohliZet, povzbuzovat klienty pfi
jejich vykonavani, pokud jsou schopni je zvladnout sami (Sladek, 2013: 40-58). Rovnéz
je podstatna podpora klienta v jeho vztazich s vnéj$Sim prostiedim. VSechny tyto priority
by se mély projevit ve vnitinich pravidlech chodu organizace (Stegmannové, Safr,

Havrdova, 2011: 63-105).
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Problémem standardii je jejich obecnost, ktera brani tomu, aby nastaly zadouci
zmény. Standardy napiiklad neobsahuji pfesné dané parametry jako velikost plochy
pokojii nebo poéty potiebnych zaméstnanct. Casto pouZivaji takové pojmy jako
»adekvatni“ apod., které se daji vylozit rizn€. Hodné se zabyvaji pravy uZzivatell
sluzeb, ale uz se nesoustiedi na jejich povinnosti ve vztahu k instituci
a k zaméstnanctim, u nichz pak muze dochdzet k demotivaci a vyhoieni a v disledku
toho snizovani kvality prace. Je také tieba brat v potaz rizné druhy sluzeb a rozdilny
stupenn péce o klienty, to znamena i odliSné naroky klientli. Jenze na to standardy
nereaguji. Vyklad standardli je rozdilny, at’ uz ze strany zfizovatelli, tak ze strany
inspektorii kvality. Kazdy pak hodnoti naplnéna kritéria standardu jinak a neni zajiSténa

objektivita a predvidatelnost hodnoceni (Sladek, 2013: 63-105).

2.1.3 Navrh na planovani socialnich sluZeb

Pted transformaci byly tedy socialni sluzby a zejména ty pobytové uzaviené pied
spoleCnosti a se spoustou problémi (Stegmannova, Safr, Havrdova, 2011: 63-105).
Obcanska spolecnost byla potlacovana a dobrovolnictvi fungovalo pouze na
neformalizované bazi (NeSporova, Svobodova, Vidovicova, 2008: 66). Nyni jde o to, do
sluzeb skute¢né promitnout zddouci zmény, protoze ptijimani zminénych novych trenda
neni snadné. Zejména u pobytovych =zafizeni, kterd vykazuji znaky klasické
byrokratické organizace, v nichZz se Casto stidle udrzuji staré praktiky. Hierarchicka
struktura, neosobni pravidla, rutinné¢ vykonavané ¢innosti a dodrzovani norem v nich
znemoziuji otevieni se inovacim (gtegmannové, Safr, Havrdova, 2011: 63-105; Sladek,
2013: 63-105). Pfemeéna socidlnich sluzeb umoznila vstup formalizovaného
dobrovolnictvi skrze neziskové organizace, které¢ pomahaji spojovat lidi a sjednat mezi
nimi pomoc (NeSporova, Svobodova, Vidovicova, 2008: 66). Dobrovolnictvi ma od
roku 2008 i své pravni zakotveni v novele zdkona o socidlnich sluzbach? (Fric,
Pospisilova, 2010: 194-196). Odpovédnost za sluzby uz ted’ nema jen stat, ale mély by
se na nich podilet jak jednotlivci, obce, kraje, komunity, tak pravé obcanska spolecnost,
kterou tvoii neziskové organizace spolu s dobrovolniky. Neziskové organizace by mély
zavadét nove typy sluzeb a podporovat moznosti zapojovani se spole¢nosti (Malikova,
2011: 29-59). Diky své blizkosti k obéaniim a mistnim komunitdm a ochot€ inovovat,

1épe ptizplisobuji sluzby a zahajuji zmény (Amoako-Addo, 2005: 96).

2 Zakon ¢.108/2006 Sb., o sociélnich sluzbéach, v platném znéni.
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Zapojeni neziskovych organizaci, jako moznost zlepSeni socidlnich sluzeb pro
seniory, zkoumali Uryan, Matusitz a Breen (2012)°. Podle nich tradi¢ni byrokratické
struktury nezvladaji rychle feSit ménici se problémy soucasnosti. Uplatiiuji se v nich
striktni pravidla, centrdlni rozhodovani, jednosmérny tok komunikace a sdileni
informaci shora dold, ale tato témata potiebuji, aby byla feSena flexibilné
a deliberativné. Jednim z navrhovanych nastroji je participace obCanl, a to nejen
v pfindSeni informaci, ale také podilenim se na zménach. Obcané by mohli vést dialog
s profesionaly a zasahovat do vyvoje programi, a vylepsit tak kvalitu politik. Tim
mohou posilovat legitimitu jednani organizaci. DalSim ndastrojem je vyuzivani
dobrovolnikii seniorii. Autofi dochdzi ke zjisténi, Ze dobrovolnici seniofi umi
poskytovat mnoho informaci o problémech a tématech seniorti a pomoci k sestavovani
programui. Jelikoz jsou vrstevniky klientl, dokdzou lépe rozpoznat, co je trapi
a porozumét jim. V tradi¢nim byrokratickém fizeni se participace obanti nepodporuje,
ale jejich zapojeni ptinasi vétsi demokraticnost, efektivitu a zlepSuje Zivot v komunité.
Pravé organizace tietiho sektoru a dobrovolnictvi hraji podle autorii v aplikaci nového
modelu fizeni socidlnich sluzeb vyznamnou roli (Uryan, Matusitz, Breen, 2012).

Tento ptispévek se zabyval tim, jak by dle autorit mély vypadat socialni sluzby
v budoucnu. Diulezitym zjisténim je, Ze aby doSlo ke zlepSeni, mély by se vyuzivat
organizace neziskového sektoru, zapojovani obcani do debat a dobrovolnictvi. Studii
jsem zde zminila proto, ze reprezentuje odborné nazory, podle kterych ma neziskovy
sektor specificky potencidl a vyznam. To je diivod, pro¢ se mu, jakoZto poskytovateli
socialnich sluzeb, vénuji. Umi navic vyuzivat praci dobrovolnikl, a to mize zarucit

kvalitngj$i socidlni servis.

2.2 Dobrovolnictvi

Dobrovolnictvi je typickym aspektem, kterym se treti sektor odliSuje od ostatnich
(Dohnalova, Prasa, 2011: 26). Dobrovolnictvi je povazovano za dilezity znak
neziskového sektoru a ptinos v péci o klienty, proto se na n¢j zaméti mlj vyzkum.
Odborna literatura se shoduje na tom, Ze dobrovolnd ¢innost v organizacich nejenze
snizuje finanéni naklady, umoznuje hladSi chod organizace a realizaci nékterych
¢innosti, ale také pfindsi vyS$i kvalitu poskytovanych sluzeb. Dobrovolnici casto

pomahaji pii volnocasovych aktivitach klientli, narusuji stereotypni chod, pfinaseji nové

3 Studie se zabyvala problémem starnuti populace v USA, konkrétng na Floridg, kde se v budoucnu
ocekava velky narust lidi dichodového véku.
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podnéty, napady, feSeni a zpétnou vazbu. Organizace by fungovaly i bez nich, ale ne tak
dobie. ,,Dobrovolnik miize 1épe identifikovat potieby, problémy a cilové skupiny, na
Sozanska, 2006: 72).“ Dals§i vyhodou dobrovolnika je, ze dé¢laji aktivity, na které
zam¢estnancim nezbyva Cas, a také s klienty mohou spiSe navazat neformalni vztah
(Tosner, Sozanska, 2006). Jejich pfistup je na rozdil od persondlu osobnéjsi a 1idsté;si.
Dobrovolnici jsou totiz motivovani pomoci ostatnim a vytvafenim vztahd, coz jim
pfinasi uspokojeni, proto vénuji vztahim hodné pozornosti. Individudlnim pfistupem
mohou napomoci k sebeduvéie klientth (Brudney, 2011: 58-63). Na rozdil od personalu
nebo i rodiny jsou pozorovatelem a spole¢nikem, ktery je nezavisly (Tosner, 2008). Dle
Tosnera (2008) dokonce i1 nepfimo ovéiuji kvalitu sluzeb. ,,Tam, kde nejsou
zaméstnanci ani klienti spokojeni, tam dobrovolnik dlouho nevydrzi (Tosner, 2008:
27). V organizacich, které vznikly na dobrovolnickém zaklad¢, je pfijimani
dobrovolnikiit bézné a bezproblémové (Tosner, Sozanska, 2006: 67-107). Organizace
také mohou slouzit samotnym dobrovolnikiim, ktefi jsou zaroven jejimi ¢leny nebo
zakladateli. Dobrovolnici pomahaji napiiklad z divodu osobni zkusSenosti s problémem
nebo s cilovou skupinou, na kterou je organizace orientovana. To jim pak piinaSi dobré
znalosti o potiebach klientd (Kreutzer, Jéger, 2011).

Na ptinos dobrovolnikil pro seniory v socidlnich sluzbach se zamétila nizozemska
studie (Steuneberg, Schuurmans, Van der Mast, Strijbos, Inouye, 2016) popisujici
vyzkum dobrovolnického programu v jedné nemocnici. Studie méla za cil zjistit, co
tento program piinasi do péce o klienta, jaka je jeho pfidana hodnota. Bylo provedeno
dotaznikové Setfeni a rozhovory s dobrovolniky, s personalem 1 sklienty a jejich
rodinami. Jednalo se o dobrovolniky, kteti byli proskoleni pro praci se seniory, vékoveé
rozmezi se pohybovalo od 17-73 let. Jejich ukolem bylo délat spole¢nost seniorim
a byt pomocnou rukou personélu. Poskytovat v§ak pfimou péci méli vyslovné zakazano.
Byli spise partnerem, ktery mtize ¢ist noviny, chodit na prochazky, podnécovat seniory
ke cviCeni, konverzovat a zaroven pozorovat, zda nedochazi ke zhorSeni jejich stavu.
Z vyzkumu se ukdazalo, Ze dobrovolnici se povazuji za nezédvislou a divéryhodnou
stranu, kterd miZze klientim poskytovat informace navic. Napiiklad ohledné rutinniho
chodu nemocnice, jejich pravidel, praktickych zalezitosti apod. Mohou také dopliovat
a vysvétlovat lékaiské odborné terminy. Dobrovolnici maji za to, Ze tim klienty
uklidiiuji a také, Ze klientim déla dobte, kdyZz se maji komu svéfit se svymi obavami,
strachy, smutkem a styskdnim si. PovaZzuji se za prostfedniky mezi seniory
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a personalem, obéma mohou byt k uzitku a vysvétlovat, co se pravé déje. Dobrovolnici
se domnivaji, ze diky udrZzovani si odstupu od lékait a sester se senioii nebali s nimi
sdilet své pocity. Pro zaméstnance zase dobrovolnici pfedstavuji pomocnou ruku
ataké faktor, ktery pfispiva k rychlejSimu uzdraveni pacienti a zamezuje samoté.
Zamgéstnanci ocenuji pritomnost dobrovolnikli, ponévadz mohou zajistit klientim
takovou pozornost, kterou oni sami jinak nejsou schopni vénovat, kvili své pracovni
vytizenosti. Jsou radi, ze na pacienty nékdo dava pozor a maji vétsi klid, protoze védi,
Ze je o n¢ postardno a nemusi mit strach, ze neodpocivaji tak, jak maji a Ze jim proto
nehrozi nebezpeci. Také si mysli, ze dokaZzou seniory motivovat naptiklad k tomu,
aby délali predepsané cviky nebo potadné jedli, coz podle nich pomaha k rychlejsSimu
uzdraveni. Pomahaji navic i psychicky, protoze ne vSechny muze jejich rodina Casto
navstévovat, dobrovolnici tedy mohou u seniorti piedejit pocitim smutku. Pacienti se
diky dobrovolnikiim pii pobytu necitili osaméle, méli si s kym zkratit dlouhé dny, kdy
nem¢éli co na praci. Ocenovali, Ze jim aktivné naslouchali, byli pratelSti a zajimali se
on¢. Méli tak pocit, ze tam pro n¢ n¢kdo je a mohou se na néj obratit. Vysledkem
programu bylo vytvofeni pfiznivého socialné kulturniho prostiedi, individualizované
péce a v dusledku i pozitivnéjSiho hodnoceni piistupu nemocnice. I v této studii je tedy
dobrovolnictvi povazovdno za vhodnou soucdst poskytovani socidlnich sluzeb.
Navrhuje se v ni, aby byl pfist¢ prozkouman pozitivni efekt dobrovolnictvi na
psychicky stav pacienti (Steuneberg, Schuurmans, Van der Mast, Strijbos, Inouye,

2016).

2.2.1 Profesionalizace prace s dobrovolniky

K udrzeni dobrovolnikii v organizaci a k tomu, aby dé¢lali svou préci s nadSenim
a ziistali motivovani, je potfeba umét s dobrovolniky zachazet. Proto je dileZzita
profesionalizace prace s dobrovolniky. Ta zajisti kvalitu dobrovolnikt,, coz zlepsuje
sluzby organizace, a tedy 1 péci o klienty. Bez profesionalizovan¢ho ftizeni hrozi
problémy s udrzenim nadSeni dobrovolnikil, jejich nespokojenost a vysoké fluktuace.
Znamena to, Ze by v organizaci mél byt nékdo, kdo ma na starost péci o dobrovolniky.
Nékdo, kdo s nimi komunikuje a udrzuje ur€ity vztah. M¢lo by se pfedchéazet riznym
nedorozuménim a negativnim pocittim, které by mohly zapfticinit odchod dobrovolnika.
Je také tfeba pracovat s dobrovolniky individudln€, podporovat je a rozvijet jejich
motivaci. Organizované dobrovolnictvi mlze znasobit vyhody, které dobrovolnici

pfindSeji, a tak 1 zvysSit vykon celé organizace. Dilezitou soucasti dobrovolnického
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programu je také supervize dobrovolnikd, ktera slouzi k setkdvani se v bezpecném
a pfijemném prostifedi. M¢lo by se na ni pfedchazet konfliktiim, problémovym situacim
a demotivaci dobrovolnikil. Je to piilezitost, kde se dobrovolnik miize svéfit, fesit svoje
problémy nebo starosti a funguje i jako zpétna vazba pro personal (ToSner, Sozanska,

2006: 67-107).

2.2.2 Shrnuti

Na zavér této kapitoly bych jesté rada shrnula mozné piinosy dobrovolnika v péci
o seniory, které¢ lze vyvodit z uvedené literatury. Dobrovolnici mohou pfindsSet nové
napady a feSeni, tim inovuji sluzby. Zprostiedkovavaji také zpétnou vazbu od klienti.
Diky neformdlnimu vztahu a lidskému pfistupu si dokazou ziskat divéru a lépe
porozumét klientlim a jejich potfebam. DéElaji s klienty aktivity, na které zaméstnanciim
nezbyva Cas, a ti se pak mohou naplno vénovat ostatnim povinnostem. Um¢ji klientim
poskytnout dodatecné informace nebo vysvétlit odbornou terminologii persondlu, a tim
je uklidiiovat. PfinaSeji zédbavu a spole¢nost. Pomdhaji piekonat pocity osamélosti,
svym zdjmem zvysSuji sebevédomi klientl. Napomahaji senioriim k pokrokim a také je
integruji do spolecnosti. V dalsi ¢asti vymezim tieti sektor a predstavim jeho specifika,

ktera mohou mit vliv na zptisob poskytovani socidlnich sluzeb.
2.3 T¥i sektory a jejich charakteristika

2.3.1 Obecné vymezeni

Podle Salomona a Sokolowskiho (2016) lze tieti nebo také neziskovy sektor
pfedstavit riznymi zplsoby. Obecné ho vymezujeme ve vztahu ke statu a k trhu. V jeho
ramci se nachazi mnozZstvi odliSnych instituci a zptsobil jednani a odbornou vefejnosti
je vniman jako samostatna oblast ¢innosti. Na rozdil od statu maji organizace tfetiho
sektoru soukromou povahu, na rozdil od trhu je jejich G€elem napliovani vefejného
zajmu a na rozdil od rodiny v nich neni povinna Ucast. Ptes tyto zakladni odliSnosti celi
treti sektor pfi svém vymezovani problému smazévani hranic se statem a trhem. To
znamend, ze mnoho organizaci je obtizné jednoznacéné zatadit, protoze jsou
charakterizovany napiiklad vlastnostmi jak z jednoho, tak z druhého sektoru a aplikuji
jejich typické zplsoby jednani. Piikladem miize byt komercionalizace, jelikoz
neziskové organizace vstupuji na trh, a tak také piebiraji trzni praktiky. DalSim

ptikladem je zvySujici se podobnost struktury s vefejnymi institucemi, diky financovani

17



z penéz danovych poplatnika. Charakteristiky tfetiho sektoru se tak stale vyvijeji a neni
jasné, jaké vSechny instituce do n¢j mohou byt zarazeny.

Salomon a Sokolowski véri, ze je mozné takovou definici sestavit a zahrnuji do
tretiho sektoru kromé neziskovych organizaci i socidlni podniky, druzstva, vzajemné
spolecnosti a obcCanskou spolecnost. Neziskové organizace zastupuji veiejny zajem,
nerozd€luji zisk, jsou soukromé a samospravné. Druzstva a vzdjemné spolecnosti
generuji zisk a mohou ho distribuovat. Socidlni podniky pfedstavuji inovativni pfistup
k feSeni socidlnich problémi ve spojeni s trznimi metodami, také generuji zisk, ktery
muze byt stejné dilezity jako socidlni cile. Do konceptu obcCanské spolecnosti patii
obCanské iniciativy, socidlni hnuti, dobrovolnickd aktivita nebo participace na
demonstracich. Inkluzivni pojem tieti sektor tak ,,zahrnuje vSechny druhy aktivit
obCanské spolecnosti, které maji stalou nebo formalni strukturu, vcetné druzstev
a vzajemnych spolecnosti, které povoluji rozdélovani zisku®“ (Salomon, Sokolowski,
2016: 27). Tato definice pfedstavuje posun a rozSifeni na rozdil od Salomonovy
a Anheierovy star$i, strukturalné-operacionalni definice, kterd vymezuje tieti sektor
jako organizovany — to znamena do urcité miry institucionalizovany, soukromy — tedy
oddéleny od statu, nerozd@lujici zisk mezi majitele a teditele, samospravny
a dobrovolny (Salomon, Anheier, 1998). O nejednotnosti definic vypovida také fakt, Ze
je treti sektor nazyvan rlznymi zpusoby — napfiklad jako charitativni, nestétni,
obcansky, dobrovolnicky (Knutsen, 2013). Knutsen (2013) proto navrhuje, Ze misto
hledani charakteristik pro cely sektor, bychom se méli vénovat vymezeni jednotlivych
subjektl v ném.

Vsechny sektory jsou nécim specifické, prestoze se nékdy mohou v jednotlivych
charakteristikach prolinat. Ze zakladni definice vyplyva, Ze kazdy plni néjakou funkci
a slouzi k jinému ucelu, coz se projevuje ve vlastnostech, struktuie a jednani organizaci.
V nésledujici kapitole chci nastinit, v ¢em autofi odliSuji organizace tfetiho sektoru od

statnich a trznich.

2.3.2 Odlisné hodnoty

TrZni (soukromé) firmy jsou zakladany za Gc€elem zisku skrze produkci zboZi na
trhu, motivace jsou tedy pfedevSim penézni a to znamend, Ze se nevénuji aktivitam,
které neptinaseji zisk (Anheier, 2005: 171-279; Dohnalova, Prisa, 2011: 17-19).
Naproti tomu statu jde o zajiSténi socidlniho blahobytu a zakladnich potfeb pomoci

prerozdélovani. Pfitom se fidi principem rovnosti a socialni spravedlnosti a mél by
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slouzit vSem ob¢antim (Anheier, 2005: 171-279). Neziskové organizace jsou zaloZeny
na nabozenskych, politickych, humanitarnich nebo moralnich hodnotach. Pfitomnost
hodnot se odrazi v jejich chovani a ve zpisobu dosahovani cil. Pomoc ¢i sluzby
altruistickd, ne penézni. Neziskové organizace mohou byt orientovany jen na urcitou
cilovou skupinu a mohou naptiklad diskriminovat klienty, ktefi se liSi socidlnim
statusem, virou atd. (Anheier, 2005: 171-279). Otazkou je, co vySe popsané odliSnosti
prinaseji. Studie Weisbroda (1998 in Anheier, 2005: 185), ve kterych zkoumal zatizeni
pro mentalné¢ postizené, se snazily zjistit, jestli organizacni forma, tedy zda se jedna
o statni, neziskovou, nebo soukromou organizaci ma vliv na fungovani a kvalitu sluzeb.
Jako ukazatel si zvolil ¢etnost podavani sedativ klientiim a ukazalo se, ze v soukromych
zafizenich davali pacientim sedativa ctyfikrat Castéji, nez v domovech zfizovanych
cirkvi (tedy neziskovym sektorem). Tyto vysledky naznacily, Ze pro soukroma zatizeni
Castéj$i pouzivani sedativ znamenalo lepsi kontrolu pacienttl, a tedy i méné ndkladnou
péci, protoze tak zaméstnanci nemuseli vénovat tolik ¢asu klientiim, coz znamenalo
veétsi zisky (Anheier, 2005: 171-279). Zde se tedy konkrétné ukézalo, jak se projevily
rozdilné hodnoty. U neziskovych organizaci lze ocekdvat, Ze v disledku hodnot

spojenych se solidaritou budou slouzit lidem, a ne pro ekonomicky zisk.

2.3.3 Odli$na struktura

Trzni firmy se zodpovidaji svym vlastnikim nebo akcionaiim, kteti mohou byt
zavisli na jejich p¥ijmech, a proto maji rozhodovaci pravomoc. Rizeni jde tedy shora
doli a je hierarchické. Pro dosahovani zisku musi mit firmy efektivni organizacni
strukturu (Hyanek, 2011: 78-88) sjasné nastavenymi cili, které lze jednoduse
monitorovat. K tomu se poji i urend pravidla, ukoly a formalizovana struktura
(Anheier, 2005: 181-183). Ve vefejné spravé je tizeni hierarchické s formalizovanou
strukturou zaloZenou na danych pravidlech. Skrze tato formalizovand pravidla se
zajistuje rovnost a socialni spravedlnost. Jeji vykon se Spatné méfi, protoze cile vzdy
nejsou jasné, jelikoZ se méni na zéklad¢ politickych rozhodnuti (Anheier, 2005: 181-
183). V neziskovém sektoru najdeme rozlicné typy organizaci, mohou jimi byt
nemocnice, cirkve, komunitni centra, mezinarodni organizace, a tak jejich organiza¢ni
strukturu nelze popsat jednoznacné (Knutsen, 2013). Ve struktuie by se méla projevovat

orientace na hodnoty. To znamena4, Ze pro n€ efektivita nemusi hrat hlavni roli. S jejich
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majetkem nakladaji Clenové nebo Clenové spravnich rad, ktefi si vSak nemohou zisk
piivlastnit a musi ho pouZzivat pro dosahovani ticelu organizace (Hyanek, 2011: 78-88).

Odborné literatura vyzdvihuje demokraticky charakter neziskovych organizaci.
Anheier (2005) tak mluvi o ¢lenskych organizacich, ve kterych se nerozhoduje na
jednom misté, ale prostfednictvim shromazdéni Clend. Struktura je vice neformalni,
nejsou zde prostiednici mezi Cleny a t€émi, kdo rozhoduji (Anheier, 2005: 181-183). Ale
nemusi to tak platit vzdy. V Ceské republice vétsinu pravnickych osob patticich do
ttettho sektoru upravuje novy obéansky zakonik*, ktery je v pfipadé organiza¢ni
struktury ¢lenskych organizaci (spolkl) liberalni a ponechdva volnost ve vytvareni
organti podle potfeby. Z toho vyplyva, Ze i organizace s ¢lenskou zékladnou jakou jsou
u nas spolky, mohou byt organizovany v riizné miie demokrati¢nosti. Zalezi na tom, jak
si upravi svoje stanovy (Ronovska, Vitoul, Bilkova, 2014).

V Ceské republice navic v souasnosti &elime trvalému poklesu &lenstvi
v obCanskych organizacich, coz je oddaluje od obcanii a jejich potieb. Pocet
neziskovych organizaci sice stoupda, ale tyto organizace nemaji ¢lenskou zakladnu,
namisto toho v nich roste pocet zaméstnanci (Fri¢, 2015). Jedna se o organizace, které
se postupné profesionalizuji a maji vice zaméstnancii nez ¢lend, nebo zadné Cleny. Dle
Frice (2016: 35-129) se vysoka mira profesionalizace projevuje nejvice u servisnich
organizaci, které poskytuji rizné sluzby, ke kterym je tfeba mit specifické znalosti
a zaméstnavat profesionaly. S profesionalizaci se ale méni 1 fungovani obcanskych
organizaci, upozad’uje se vnitini demokracie, o strategickych zaleZitostech se rozhoduje
centralné a je omezena participace stoupenci, klientli nebo ¢lenti. Vztahy na pracovisti
se stavaji vice formalnimi, prace se déli podle specializace, je vice byrokraticka,
racionalizovana a systematizovana. Miize to vést k odklonu od poskytovani sluzeb ve
vefejném z4jmu nebo vzamu jejich Clend ktomu, Ze organizace davaji
prednost uspokojovani svych vlastnich ekonomickych zajml a udrzitelnosti organizace.
Nastava problém, ze tyto organizace prestavaji spliiovat funkci Skoly demokracie. To
znamena takovych organizaci, ,,jejichZ vnitini pravidla, praktiky a procedury umoziiuji
jejich ¢lentim a dobrovolnikim ziskévat obcanské kompetence, které by jinak neziskali
(Fri¢ a kol., 2016: 19)*.

Fri¢ vSak od servisnich ob¢anskych organizaci pozaduje vychovu k zapojovani

obc¢antl, protoze ocekava, ze je to jedna z jejich funkci. To by podle néj organizace

4 Zakon ¢. 89/2012 Sb., novy ob¢ansky zakonik, v platném znéni.
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mohly dé€lat zptisobem vytvareni dialogu se svymi klienty. Ti by ziskali kontrolu nad
poskytovanymi sluzbami, mohli by zasahovat, nabizet novéa feSeni, vyjadfovat sviij
nazor na zpusoby poskytovani sluzeb. ,Klienti vyuZzivajici sluzeb obcanskych
organizaci jsou také obcané, ktefi sdileji zodpovédnost za charakter a kvalitu téchto
sluzeb (Fri¢ a kol., 2016: 57).“ Proto by méli byt zaroven partnery, kterym by se stejné
jako donoriim nebo ¢leniim mély organizace zpovidat a skladat Gcty v zdjmu udrzeni
své duveryhodnosti (Fri¢ a kol., 2016: 35-129).

Na organizacni schémata v neziskovych organizacich je potieba nahlizet s tim, Ze
by vnich méli ustfedni roli hrat spolecné poslani organizace a mezilidské vztahy
(Plaminek, 1996: 46-53). Pro udrzovani poslani a k tomu, aby organizace zlstaly
u sluzby ve vefejném zdjmu, nasledovaly demokratické principy a naslouchaly svym
¢lenim, zaméstnancim, dobrovolnikim nebo klientim, mize pomoci i nastaveni
organiza¢ni kultury a identity. Proto jejich vymezeni a plsobeni ptedstavim v dalsi

kapitole.
2.4 Kaultura a identita jako odliSujici charakteristika v jednani organizaci

2.4.1 Co je to organizacni identita a kultura

Skrze koncept identity a kultury miZeme porozumét dynamice organizaci.
Identitu pfedstavuji pfesvédceni o tom, jaka by méla organizace byt. Na jejim zaklade
se rozhoduje v klicovych situacich, vytvareji se podle ni strategie a interpretuji zmény
ve spolecnosti. Jsou to predstavy, které¢ clenim pomadhaji vybirat zplisoby jednéni nebo
interpretovat situace a feSit problémy (Ravasi, Schultz, 2012). Zakladni, sdilené, trvalé
a odliSujici charakteristiky, ve které Clenové véfi, skrze které se vyjadiuje jedineCnost
a odliSnost. V identité¢ se odrazi organizacni atributy, kultura, vykon a produkty
organizace (Kreutzer, Jager, 2011). K udrZeni a rozvoji pozadované identity poméha
pravé kultura. Identita 1 kultura se pfitom vzajemné ovliviiuji. Identita pomaha dat
smysl tomu, co lidé délaji a pfijmout kulturu organizace. Je ale zaroven casteCné
ovlivnéna tim, jak lidé jednaji, jaké maji hodnoty, a tudiz je zaroven podporovana
kulturou (Ravasi, Schultz, 2006).

»Kultura je souborem zikladnich piedpokladii, které definuji, cemu vénovat
pozornost, jaky maji véci vyznam, jak emocionalné reagovat na to, co se déje a jaké
jednani zvolit v rtiznych situacich (Schein, 2004: 32)“. Pokud se pak ocitneme ve
skupin€ s jinou kulturou, mizeme se dostat do neptijemné situace, protoze nebudeme

umét interpretovat vzniklé situace a nebudeme rozumét ostatnim (Schein, 2004: 25-39).
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Pod organiza¢ni kulturou si mtizeme piedstavit sdilené hodnoty, normy, piesvédceni,
kterym se uci ¢lenové a zaméstnanci v ramcei adapta¢niho procesu. ,,Projevuje se v tom,
jak pracovnici pfemysleji, na zaklad¢ ¢eho se rozhoduji, jakym zptisobem komunikuji
spolu i se svym okolim (Techlova, Safr, Gor&ikova, 2011: 106)“. Kulturu mizeme
rozdélit do nékolika trovni podle viditelnosti. Na povrchu jsou artefakty jako naptiklad
architektura prostiedi, jazyk, technologie, produkty, umélecké vyjadieni, zplsoby
chovani. Je jednoduché je pozorovat, ale obtizné pfijit na to, co znamenaji pro danou
skupinu a co odrazeji. Pak nasleduji hodnoty, strategické cile a filozofie. Ty uz vidét
nejsou, ale zaméstnanci si je uvédomuji. Jsou to pfedpoklady o tom, co je a neni
spravné, zalozené na sdilené zkuSenosti ve skupiné. Zakotvené nejhloubéji najdeme
zakladni presvédceni, kterd jsou samoziejma, neodstranitelnd a neoddiskutovatelna. Na
jejich bazi ¢lenové vnimaji, promysleji, prozivaji rizné udalosti (Schein, 2004: 25-39).
Vsechny tfi vrstvy kultury na sebe navzajem plsobi. Zakladni pfesvédceni urcuji, jaké
hodnoty budou dulezité, aby se pak podle nich formovalo konkrétni chovani a artefakty.
Ale funguje to 1 obracené, pokud zménime artefakty, miize to ovlivnit pfedpoklady

uvniti (LukaSova, 2010: 26-29).

2.4.2 Vliv kultury

Kultura mtze hrat dalezitou roli pfi nastavovani kvality sluzeb, protoze kdyz
nastavujeme né&jaké cile, museji byt jednak podpofeny organiza¢ni kulturou a také se do
kultury néjakym zpiisobem promitnout. Proces je cyklicky. Pokud se cile nepromitnou
do kultury, hrozi, ze nebudou napliiovany. Nesta¢i tedy ménit jen cile, ale ménit
1 hodnoty a zplisoby jejich dosaZeni. Kultura totiz miiZe mit pozitivni i negativni U¢inky.
Miize podnécovat, ale 1 brzdit zaméstnance v plnéni povinnosti. Zejména pokud kultura
neni v souladu s cili, miZe to znamenat problém. Kazd4 organizace by si méla urcit
ucel, cile, poslani, hodnoty poskytovanych sluzeb, které nastavuji zakladni kontext,
v jehoz rdmci se vyvijeji konkrétni postupy, procesy, opatfeni a pravidla, jenz musi
zameéstnanci pochopit a védét, k ¢emu slouzi a pro¢ vypadaji, tak jak vypadaji, aby se
jimi mohli opravdu fidit. K tomu poslouzi i participace zaméstnanct v diskuzi pii
vytvafeni téchto nastaveni (Stegmannova, Safr, Havrdova, 2011: 63-105).

Standardy kvality pfijaté v Ceské republice jako zavazné pozadavky na kvalitu
v systému socialni péce, musi spliiovat vSechny organizace vykondvajici takové
aktivity. JelikoZ je jejich znéni obecné, kazda organizace si musi stanovit, co v jejim

pfipadé znamenaji. Tedy pouZzit svou kulturu k jejich interpretaci. To napiiklad
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znamena, stanovit si, jak se zajisti spokojenost klienta, neporusovani zdkladnich
lidskych prav, ochrana pied stietem z4jmt apod. Jak jsem uvedla vySe, jedna se
o podporteni cila (v tomto piipad¢ standardd kvality) hodnotami zaméfenymi na klienta.
Teprve pak mohou standardy pfinést novou kulturu orientovanou na individualizaci
péée o klienta, reagovani na jeho potieby a pozadavky (Stegmannova, Safr, Havrdova,
2011: 63-105).

Kultura ma vliv na kvalitu poskytovani sluzeb. Mlze a nemusi byt v souladu
s nastavenymi cili, které by v socialnich sluzbdch mély napliiovat standardy kvality.
Otazkou je, jak je toto v jednotlivych organizacich splnéno, protoze kazdéa aplikuje
standardy kvality podle sebe a pouhé stanoveni cilii nestaci, pokud nejsou podpotfeny
odpovidajici kulturou, proto je tieba se ji zabyvat. Vyuzivani dobrovolniki nam také
ukazuje podobu kultury, je to vlastn¢ jedna z Cinnosti, kterou organizace d¢la.
V nasledujici podkapitole ukazu, jak to mize vypadat, pokud jsou dobrovolnici zaroven

hybnou silou organizace a jak se to projevuje v kultufe a identité organizace.

2.4.3 Dobrovolnicka identita

Studie Kreutzera a Jagera (2011) zkoumala Sest organizaci vzniklych ze
svépomocnych skupin, v Sesti evropskych zemich. Jednalo se o tzv. pacientské
organizace, ve kterych dobrovolnici hrali zdsadni roli, protoZze z jejich iniciativy byly
zalozeny. Jejich zdkladem byla rozsahla dobrovolna ¢lenska sit’. S postupnym vyvojem
zaCaly poskytovat sluzby nejen svym clentim, ale 1 vetfejnosti. Doslo tak k pfeméné
organizaci, k jejich profesionalizaci, a diky tomu byly schopny podéavat informace
o chorobach jak pacientim, pecovatelim a profesionalim ze zdravotnictvi, tak Siroké
vetejnosti. Vedle poskytovani profesiondlnich sluzeb hgjily zajmy svych klientd na
statni urovni. JelikoZ organizace vznikly na dobrovolném zaklad€é ze svépomocnych
skupin, pojimaji autofi ve vyzkumu dobrovolnictvi jako dilezity organiza¢ni fenomén,
pro ktery jsou typické demokratické struktury, nemanaZerska logika fizeni
a upfednostiiovani integrace nad efektivitou.

Vyzkum predstavil, jak se dobrovolnici citi byt potfebnymi, protoze si mysli, Ze
na rozdil od zaméstnancti dokdzou ihned poskytnout pomoc, ziskavat informace od
klient a reagovat na né. Citi se jako ti, jejichz nédpady a vize by se mély uskuteciiovat
a pracovnici organizace by jim méli naslouchat. Domnivaji se, Ze svou pfitomnosti
pomahaji klientiim zaclenit se do spolecnosti, aby nebyli osamé¢li a izolovani a také, ze

dokazou klienty pozitivné motivovat, aby véci nevzdavali. Na druhou stranu fidici
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pracovnici tvrdi, ze bez koordinace a potiebného know how by jejich pomoc
nefungovala. Je podle nich dilezit¢ planovat piidélovani zdroji a vytvaret systém
efektivni pomoci, ktery ve vysledku pfinese vice, nez kdyz se odpovida na jednorazové
potieby kazdého klienta. S postupnym rozvojem jsou tak organizace tlaeny k pfibliZzeni
se k byrokratickym strukturdm s manazerskou organizacni identitou, ktera se vyznacuje
spisSe formalizaci pracovnich postuptli, rozdélovanim prace a specializaci (Kreutzer,
Jager, 2011).

Dalo by se ptredpokladat, ze pokud dobrovolnicka a manazerska identita existuji
vedle sebe, pak dochazi ke konfliktu mezi dobrovolniky a zaméstnanci. Ukézalo se ale,
Ze 1 zaméstnanci mohou mit dobrovolnickou identitu a dobrovolnici manazerskou. Tedy
prestoze nékdo neni dobrovolnikem, mize povazovat dobrovolnickou identitu za
klicovou. Zalezi na tom, jakou ma motivaci k jednani. Odlisné piedstavy o identité
mohou pro organizaci znamenat v nékterych oblastech konflikt. Pro udrZeni efektivity
organizace autofi navrhuji, aby feditelé zosobniovali potiebné identity soucasné.
Problémy s duélni identitou jsou pifizna¢né zejména pro neziskové organizace, protoze
Casto pusobi ve vice prostiedich a zaméstnavaji osoby z riiznych obora (Kreutzer, Jager,
2011).

PtestoZe to nebylo hlavnim cilem této studie, miizeme z ni vyvodit, k ¢emu jsou
dobrovolnici z jejich vlastniho pohledu v organizaci prospésni. Cini podil na odvedené
praci a mysli si, Ze dokazou lépe rozpoznat pozadavky a ptani klientl, a tak mohou
pfinaset inovace. AvSak krom¢ toho miize byt dobrovolnictvi také zakofenéno v identité
organizace, coz se promita v jeji kultufe a odliSuje ji od ostatnich organizaci. Tento
piispévek tudiz ukazuje, Ze fenomén dobrovolnictvi neznamena jen aktivitu
odehravajici se v organizaci. Projevuje se 1 videntit¢ a také kultufe organizace.
Znamena urcity zpusob délani a chapani véci, coZ ma vliv na chovani zaméstnanct
a prezentaci organizace. MiZe byt dilezitym odliSujicim znakem organizace

projevujicim se v jeji €innosti, v jejich sluzbach, v péci o uzivatele.

2.5 Specifika péce o seniory a jejich potieby s dirazem na pobytové sluzby

V posledni kapitole chci ukdzat, v em konkrétné mohou byt dobrovolnici
prospésni seniorim jako specifické cilové skupin€. V socialnich sluzbach v péci
o seniory se objevuje jako Casty problém paternalisticky ptistup ke klientlim. Nejenom
ze strany personalu, ale i ze strany rodiny a spolecnosti jako takové jsou seniofi

povazovani za skupinu, o kterou je tfeba se postarat a rozhodovat o tom, co je pro ni
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nejlepsi. V organizacich poskytujici socialni sluzby to vede k nerovhomérnému vztahu
mezi seniory a persondlem nebo 1ékati. Tento problém se Casto nefesi, protoze se ma za
to, ze odbornici védi 1épe, co je pro klienta spravné a vnucuji mu tak svéa feSeni,
o kterych si mysli, ze jsou pro klienta nejvhodngj$i. Namisto rozhodovani nebo
vnucovani by ale mélo pfijit pouceni a nabidnuti vSech moznosti a poté respektovani
rozhodnuti samotného klienta (NeSporova, Svobodova, Vidovicova, 2008: 73-78).

S tim souvisi minéni, Ze seniofi maji urcité potieby, které se lisi od ostatnich
skupin populace anebo jsou také Casto omezovany pouze na zakladni fyziologické
a materialni potieby. Ve skuteCnosti stafi lidé maji potieby stale stejné, ale s ménicim se
zdravotnim stavem, fyzickym a socidlnim prostfedim se nckteré potfeby stavaji
vyznamnéjS$imi. Samoziejmé ale kazdy ¢lovék zduraznuje jiné potieby v zavislosti na
své situaci a na kulturnim ramci. Kazdy také vyuziva jiné cesty k jejich dosazeni. Proto
nelze pouze na teorii potfeb senioril postavit feSeni jejich probléml. Nicméné lze
pozorovat, ze do popfedi se vétSinou dostava potieba bezpeci, kterd znamena pro
kazdého strach z néceho trochu jiného. Nékdo ma strach ze samoty, nékdo z padu na
zem, zutoku zven¢i nebo ztoho, ze bude né¢komu na obtiz. Dalsi potiebou je
autonomie, a prave ta Casto neni ve sluzbach vyslySena, protoze jsou klienti vnimani
tak, ze nejsou schopni se spravné rozhodnout sami. Pracovnici nechipou, Ze potieba
autonomie neznamena jen moci se samostatné pohybovat, ale také moci se samostatné
rozhodovat, prosazovat svij zivotni styl, byt finanén¢ sobéstacny a ze lidem piinasi
sebeuctu a sebevédomi (NeSporova, Svobodova, Vidovicovd, 2008: 23-44).
V pobytovych sluzbach pro seniory se pro zameéstnance respekt k potiebé autonomie
a dastojnosti seniort stava vyzvou. Pocity distojnosti mohou byt nékdy dilezitési nez
napiiklad potadek a hygiena a Ize jich docilit ohleduplnym chovéanim. ,,Lidsky pfistup,
vlidné slovo, usmév, pohlazeni je vnimano citliveji nez to, jak byl vykon proveden po
odborn¢ strance (Juhasova, Pokornd, Ticha, Cetlova, 2016: 261).“ Dalsi potiebou je
1 socidlni kontakt, to znamena udrzovani vztaha s ostatnimi lidmi, které zabrani pocitim
osameélosti a také strachu z ohroZeni. Socidlni potifeba je propojend s potiebou bezpeci.
Pokud méme skym sdilet nase zivoty, citime se ve vétsim bezpeci (NeSporova,
Svobodova, Vidovicova, 2008: 23-44).

Ukolem socialnich sluzeb neni pouze obstarat ubytovani, stravu, hygienu, ale také
postarat se o spolecensky kontakt, vyvijet terapeutickou a aktiviza¢ni ¢innost a pomoci
klientim v uplatiovani jejich prav. Zafizeni by mélo vytvafet prostfedi a aktivity
k setkavani se s ostatnimi klienty a lidmi. Podporovat nejen fyzicke, ale také socialni
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a duchovni vlastnosti. Davat senioriim podnéty, aby méli zdjem sami o sebe a udrzovali
se v kondici. Seniofi na sklonku Zivota Casto pfemysleji o minulosti a piehodnocuji.
Maji potiebu o tom diskutovat, hledat smysl, mit nékoho, kdo jim bude empaticky
naslouchat a hledat s nim odpovédi. Casto miize nenaplnéna duchovni potieba vyustit
v psychickou i fyzickou nepohodu. Rozhovory s klienty mohou pomoci k tomu, aby byl
klient v duSevni pohod¢, byl vyrovnany, smifeny a nevytvarel konflikty s okolim. Coz
muze mit i pozitivni vliv na jeho zdravi (Malikova, 2011: 114-275).

Se socialni a duchovni ¢innosti mohou pomoci dobrovolnici, ktefi se seniory travi
¢as a vénuji jim svou pozornost a naslouchaji jim. Svym zajmem mohou posilovat
dastojnost. Mohou se stat takzvanym duvérnikem seniora, kterému jsou svéfovany
osobni zalezitosti a problémy. Ziskaji tudiz mnozstvi informaci o klientovi, a proto maji
schopnost mu porozumét. Diky tomu se dobrovolnik mize zapojit do feSeni konkrétnich
problémt klienta tim, ze bude navrhovat feSeni nebo cile, které by si mohl klient
vytyCit. Mize se tak vlastné podilet na sestavovani individualniho planu a podporovat

klienta v tom, aby vyjadfil své pozadavky (Malikova, 2011: 159-166).
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3. METODOLOGIE

3.1 Cil prace

Cilem prace je porozumét tomu, co dobrovolnici piinaseji do socidlnich sluzeb
pro seniory a jak to vnimaji samotni klienti i dobrovolnici. Budu zkoumat, jak klienti
socialnich sluzeb poskytovanych neziskovym sektorem vnimaji péci dobrovolnikii a kde
vidi jeji pfinos. Vychazim z predpokladu, Ze organizace neziskového sektoru zaujimaji
jiny piistup ke klientim a Iépe napliuji pozadavky na kvalitu socialnich sluzeb, nez
prispévkové organizace krajii a obci a trzni subjekty a Ze dobrovolnici jsou jednim
z faktort kvalitnéjSich sluzeb. Skrze empiricky vyzkum zkouméam zkuSenosti klient
a dobrovolnikli v socialni sluzbé. Volim zkoumani fenoménu z emické perspektivy,
protoze pohled klientd mize byt jiny neZ pohled organizace samotné. Socidlni realitu
nevytvaii pouze prohldSeni a vystupy organizaci, ale i klienti, ktefi mohou pfinést
znaky neziskovych organizaci a v ¢em se lisi od ostatnich, ale je také dobré védét, co
tyto rozdily znamenaji pro klienty. Kazdé lidské jednani totiz vznika ve specifickém
kontextu, kazdy vnima realitu jinak, a proto zkoumdme rizné perspektivy vnimani
(Flick, 2014: 11-16). Takovy vyzkum by mohl pomoci k legitimizaci c¢innosti
organizaci a podpofit jejich praci a dobrovolnictvi, poptipad¢ najit nedostatky a odhalit
nenaplnéna ocekavani seniorti. Vzhledem ke starnuti populace bude tato cilova skupina
1 nadale nartstat. Zaroven se jednd o skupinu, u které se snizuji fyzické a psychické
schopnosti a Casto nedokdze sama branit sva prava (Sladek, 2013: 10-58), a tak je tfeba
se o tuto skupinu zajimat a pfinaSet ji odpovidajici sluzby, které mize zajiStovat prave

tieti sektor.

3.2 Vyzkumné otazky

Obecna VO: Co prinasi dobrovolnici do péce o seniory v neziskovém pobytovém
zarizeni?
VOI: Jak vnimaji ptinos dobrovolniki seniofi v neziskovém pobytovém zatizeni?

VO2: Jak vnimaji svilij vlastni ptinos pro seniory dobrovolnici v neziskovém pobytovém
zafizeni?
3.3 Vyzkumny design

Zvolila jsem si kvalitativni vyzkumnou strategii, ktera umoznuje ziskat pohled
ucastnikidi na zkoumany fenomén. Poméaha pochopit jednani lidi v daném prostiedi,

jejich vnimani reality a divody, pro¢ jednaji a interaguji urcitym zpusobem (Hendl,
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2005: 49-55). Cilem bylo ziskat informace o zkuSenostech klienti a dobrovolnika
s poskytovanou sluzbou a zjistit co nejvice informaci. Neméla jsem dopiedu stanovené
proménné, pravidelnosti jsem hledala az pii sbirdni a vyhodnocovani dat (Svaiidek,
Sed’ova, 2007: 24).

Inspirovala jsem se designem zakotvené teorie, jejiz techniky jsem vyuzila
zejména pii analyze dat. Zakotvend teorie je metoda, kterda mé za cil vytvofit teorii
zkoumaného jevu pevné zakotvenou v datech. Jde o to zkoumat urcity jev, nasbirat
o ném informace, které se pak analyzuji a vytvoii se z nich teorie, ve které se odkryji
vztahy mezi kategoriemi a tématy, které vysly v analyze najevo (Svaficek, Sedova,
2007: 84-90). To, ze teorie musi byt pevné zakotvena v datech, znamen4, Ze by vzorek
nem¢l byt vybiran ucelové, ale az pti analyze dat, ze kterych jiz vyplyvaji né&jaké
koncepty a k tém se vybiraji dalsi respondenti. Takze se vzorek vytvaii v pribéhu sbéru
dat (Rihagek, Cermak, Hytych a kol., 2013: 44-75).

Vzhledem k ¢asovému rdmci diplomové prace i k tomu, Ze nebylo jednoduché
ziskat respondenty, jsem vzorek volila tcelové a provedla jsem rozhovory se vSemi
respondenty, ktefi méli Cas a zajem se rozhovoru zucastnit. TakZze nemam teoreticky
nasyceny vzorek, proto jsem nevytvofila teorii zkoumaného jevu dle zakotvené teorie,

pouze vyuzivam jeji metody analyzy dat.

3.4 Vybér vzorku

V mém pfipad¢ jsem zkoumala zkuSenost seniorti a dobrovolniki v pobytovém
zatizeni pro seniory. Sluzeb pro seniory je mnoho a riizné organizace poskytuji odlisné
sluzby, jak terénni, tak i ambulantni. Zvolila jsem si pobytovou sluzbu, kde jsou
zameéstnanci s klienty v kontaktu témeét cely den a klienti jsou na péci organizace
zavisli. Pravé v pobytovych sluzbach je zavadéni nového pojeti socidlnich sluzeb
problematické, protoze tato zafizeni byvaji hierarchicky fizena podle obecnych
a neosobnich pravidel (gtegmannové, Safr, Havrdova, 2011: 73-75). Otevieni se
dobrovolnikiim do nich mize pfinést novy a vice lidsky pfistup. Kritériem bylo, aby
m¢ela sluzba sviij dobrovolnicky program.

Konkrétnéji jsem zvolila pobytovou odlehcovaci sluzbu, uréenou klientiim, kteti
se o sebe nedokazou postarat sami, a normalné o né¢ nékdo pecuje v domacim prostiredi.
Odlehcovaci sluzba umoziuje pecujici osobé odpocinek a klientovi poskytuje moznost
rekonvalescence po pobytu v nemocnici nebo cvi¢eni motorickych a dalsich Cinnosti.

Jedna se tedy o kratkodoby pobyt (Zakon 108/2006, §44).
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Do vzorku jsem zaradila klienty a dobrovolniky této sluzby z vybrané neziskové
organizace, ktera napliovala stanovena kritéria a do které jsem ziskala piistup diky
praxi v ramci studia. Vybrala jsem vSechny klienty, kteti v dobé mého vyzkumu byli
schopni rozhovoru a byli zde ubytovani vice nez dva mésice. Z dobrovolnikli jsem
dé€lala rozhovor s témi, kdo dochazi vice jak tfi mésice a také s jednou dobrovolnici,
ktera dochazela jako dobrovolnik v minulosti, ale nyni kvtli zdravotnim komplikacim
ptestala. Ostatni dobrovolnici bohuzel jesté neméli tak dlouhou zkuSenost, takze jsem je
nemohla do vzorku zaradit. Nakonec jsem ud¢lala jest€ rozhovor sjednim ze
zaméstnanct, abych zjistila vice informaci o dobrovolnickém programu a doplnila jimi
popis kontextu organizace. S vice zaméstnanci jsem rozhovory nedélala, z diivodu
¢asové naroCnosti, jak pro m¢, tak pro zaméstnance. Ukazalo se také, ze se nikdo
v organizaci nezabyva detailnéji pfinosy dobrovolnictvi pro klienty, takze jsem neméla

s kym rozhovor na toto téma provést.

3.5 Technika sbéru dat

Pro sbér dat jsem zvolila hloubkovy rozhovor, tikolem respondenta bylo vypravét
svou zkudenost s danou sluzbou, coz mi ukézalo, jak klient interpretuje svou situaci. Slo
mi o zachyceni pirozeného pohledu a ziskani informaci (Svaiicek, Sed'ové, 2007: 160),
které by se pfi cileném dotazovani nemusely projevit (Hendl, 2005: 176). Rozhovor
zacinal obecnymi otdzkami, kdy jsem nechala respondenta vyli¢it jeho zkuSenosti, pak
jsem se ptala na oblasti, které mé zajimaly a na které nedoSla fe¢ nebo nebyly
vycerpavajici. Dale byly otazky sméfovany na to, pro¢ si respondent mysli, ze dané
udalosti nastaly, jaky ma na né nazor (Flick, 2014: 263-273).

Provedla jsem 6 rozhovort s klienty, 5 s dobrovolniky a 1 s persondlem v pritbé¢hu
bfezna az kvétna roku 2018. Rozhovory byly dlouhé od dvaceti do Sedesati minut,
pficemz se seniory byly rozhovory vétSinou kratsi a s dobrovolniky delsi. Rozhovor se
zaméstnancem trval Sestndct minut. Pfi provadéni vyzkumu jsem si také psala terénni
poznamky. K popisu kontextu organizaci jsem vyuzila analyzu dokumentt, jako jsou
vyroéni zpravy, zakladaci listina, webové stranky. Zaméfovala jsem se u nich na
obsahovou stranku, hledala jsem v nich dalsi informace o organizaci a konkrétni sluzbég,
ve které jsem se pifi vyzkumu pohybovala. Také jsem vyuzila terénni pozndmky

z jednodenni praxe, kterou jsem na tomto oddé€leni absolvovala v zafi roku 2017.
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Vyuzila jsem koncept triangulace zdroji dat, jelikoZz jsem k zodpovézeni
vyzkumnych otdzek pouzila rozhovory nejen se seniory, ale také s dobrovolniky.
Triangulace pfinasi zkoumani jevu z vice perspektiv, coz umoznuje porozumét mu do
vétsi hloubky (Svafiéek, Sedova, 2007: 202-206). K doplnéni jsem pouzila také

rozhovor se zaméstnancem a dokumenty organizace.

Tabulka €. 1: Prehled priibéhu rozhovorti

Respondent Datum konani rozhovoru | Délka rozhovoru
Pani I 30.3.2018 44:30
Pan H 5.4.2018 23:05
Pani B 5.4.2018 17:06
Dobrovolnice M | 6. 4. 2018 38:49
Pani A 9.4.2018 47:47
Pani C 9.4.2018 56:05
Dobrovolnice L | 12. 4. 2018 46:21
Dobrovolnice R | 12. 4. 2018 29:21
Pani V 16.4.2018 26:21
Dobrovolnice D | 17.4.2018 1:06:25
Dobrovolnice F | 19.4.2018 50:24
Zaméstnanec Z | 18.5.2018 16:32

(Zdroj: vlastni zpracovani)

Tabulka €. 2: Prehled pouzitych dokumentt

Nazev dokumentu Rok vydani, autor
Vyro¢ni zprava za rok 2015 2016, dokument organizace
Vyro¢ni zprava za rok 2016 2017, dokument organizace
Notaisky zapis — zakladaci listina 2015, dokument organizace
Webové stranky organizace — ¢asti vénujici Dokument organizace

se odlehCovaci sluzbé a dobrovolnictvi

(Zdroj: vlastni zpracovani)
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3.6 Metody analyzy dat

Za ucelem vyhodnoceni dat jsem provedla doslovnou transkripci nahranych
rozhovorti. Pfi pfepisovani jsem jen upravila rozhovory do spisovné formy, aby se 1épe
Cetly a byly srozumitelné. Mohla jsem si to dovolit, protoze mi neslo o formu
rozhovort, ale o jejich obsah. Pro analyzu jsem pouzila metodu otevieného kodovani.
Nejprve jsem vSechny texty piecetla, tak abych védé€la, co obsahuji a pak jsem je Cetla
kazdy zvlast a vytvarela jsem si pozndmky a komentéafe, ze kterych jsem pozdéji
vytvoftila kody. Pti vytvareni kodl jsem se zaméfovala na obsah rozhovora a vyznamy
souvisejici s mou vyzkumnou otazkou. Ke kodim jsem se vracela a upravovala je.
Nésledné¢ jsem kody ze vSech rozhovori seskupovala podle podobnosti do
vyznamovych kategorii, kde jsem zkoumala, jaké mohou mit dimenze a vlastnosti. Na
zaklad¢ kategorii jsem se snazila zodpovédét vyzkumnou otazku a popsat ptinosy
dobrovolnictvi z hlediska seniori a z hlediska dobrovolnikti. Vzhledem k tomu, ze se
jednalo o hloubkové rozhovory, objevily se jesté dalsi zajimavé kategorie. SnaZila jsem
se mezi kategoriemi najit teoretické vztahy a urcila jsem ustiedni koncept, okolo
kterého jsem =zacala formulovat teorii vysvétlujici pfi¢iny toho, jaké piinosy

dobrovolnictvi mélo (Rihééek, Cermak, Hytych a kol., 2013: 44-75).

3.7 Kbvalita vyzkumu

Pro kvalitativni vyzkum je typicka vysoka validita, protoZe se v ném nepouZivaji
standardizované otazky a ziskdvame mnoho dat, ve kterych se teprve hledaji
pravidelnosti a souvislosti (Disman, 2002: 284-291). Platnost nebo pravdivost vyzkumu
muizeme zvysit tim, Ze vybereme takové ucastniky, ktefi maji opravdu zkuSenost se
zkoumanym jevem. Tim, zZe nemame piesn€ dané otdzky a nizky pocet respondentli, ma
vyzkum nizkou reliabilitu. Pro zvySeni spolehlivosti jsem provedla piepis nahravek
ataké jsem se snazila udrZet konzistenci v kodech, tak aby pro stejnou skuteCnost
neexistovalo vice koda. Dale jsem také provadéla opétovné kodovani, to znamena, ze
jsem se vracela k pfedchozim kédim a znovu je upravovala. U kvalitativniho vyzkumu
obtizné generalizujeme vysledky na celou populaci (Svaficek, Sed’ova, 2007: 28-43).
V mém piipadé miZeme zobecnit zadvéry vyzkumu na takova zafizeni, kterd budou
podobna tomu, které jsem vybrala. Pokud bych méla reflektovat mou vlastni pozici
vyzkumnika, tak pfi provadéni celého vyzkumu jsem si musela dat pozor na pozitivni
hodnoceni neziskovych organizaci. Vzhledem k tomu, Ze tento obor studuji a ve

vybrané organizaci jsem zarovenl dobrovolnikem, mam k ni kladny vztah a sympatizuji

31



s ni. To mohlo ovlivnit mou interpretaci vysledki. Snazila jsem se ale reflektovat svou

pozici vyzkumnice a vylozit data nezaujaté.

3.8 Limity vyzkumu

Jako jeden z limitl vyzkumu vidim vypovidajici hodnotu rozhovort s klienty. Pti
rozhovorech jsem nardzela na to, Zze mi seniofi ne vzdy dobfe rozuméli, pteci jen byla
znat vékova vzdalenost, coz nékdy vedlo k vzajemnému nepochopeni. Senioii ihned
neveédéli, na co se jich ptam, takze jsem jim nékdy musela otazky vice vysvétlovat. Dale
byla n¢kdy problémem pamét’. Socidlni pracovnici jsem i byla upozornéna, ze nékteti
klienti trpi vypadky paméti, €ili na nekteré otdzky nemuseli znat odpovéd’, protoze si

danou véc nepamatovali.

3.9 Etické otazky

Pted zacatkem sbéru dat jsem jak organizaci, tak ucastniky seznamila s cili mého
vyzkumu. Zarucdila jsem jim anonymitu, tedy ze nebudu ve své praci zvefejiiovat jméno
organizace, ani osobni udaje ucastnikti. Byl to i pozadavek samotné organizace k tomu,
abych zde mohla délat vyzkum. V samotné analyze oznacuji respondenty pismeny,
kterd ale nemaji nic spoleéného s jejich opravdovymi jmény. Ke vzbuzeni
davéryhodnosti jsem jim ptfed zaatkem rozhovoru vysvétlila, o ¢em moje prace bude,
kdo jsem a Ze jsem také dobrovolnikem v jiném programu. Souhlas s nahrdvanim
auyjisténi o anonymité jsme nahrdli na diktafon. Nedadvala jsem respondentim
podepisovat informovany souhlas, protoze bych tim vétSinu seniorti dostala do rozpaki,
néktefi totiZ Spatné vidi a nemohli by si tak sami dokument fadné precist. Také jsem jim
na zacatku ptipomnéla, ze ucast ve vyzkumu je dobrovolna a mohou kdykoliv rozhovor
ukoncit. Dle Flicka (2014: 48-61) by vyzkum nemél slouzit pouze z4jmim vyzkumnika,
ale mél by mit i1 pozitivni pfinos pro ucastniky. Pro klienty by mohl byt pfinosem fakt,
ze jejich hlas nezlstane nevyslySen. Mohou se anonymné svéfit nezavislému
pozorovateli. Prace miize pro organizaci poslouzit jako zpétnd vazba. Jelikoz jsem se
v organizaci stfetla se zdjmem o mou praci, doufam, ze muize opravdu piinést
zaméstnancim a koordindtorce dobrovolnikii cenné informace a moznost rozvoje
sluzby. Proto jsem mohla respondentim nabidnout také tuto vyhodu, s tim ze doufdm,
ze bude vyuzita. Také jsem jim nabidla moznost piecist si vysledky mého vyzkumu,
o které méla zdjem tietina ticastnikd. I proto rozhovory nebyly prepsdny doslovné, ale

spisovné tak, abych u¢astniky neuvedla do nepiijemné situace, aZ si to budou ¢ist.
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4. EMPIRICKA CAST

Cilem této ¢asti prace je predstavit vysledky mého vyzkumu. Na zacatku popisu
kontext, v jakém se vyzkum uskutecnil. To znamend, Ze popiSu organizaci a konkrétni
oddéleni s pobytovou odlehCovaci sluzbou a také piredstavim jeji dobrovolnicky
program. Budu pfitom vychazet z analyzy dokumenti a rozhovoru se zaméstnancem
organizace. V dalsi Casti pak popiSu kategorie, které vyplynuly z rozhovort s klienty

a dobrovolniky a zodpovim pomoci nich vyzkumné otazky.

4.1 Popis vybrané neziskové organizace

Organizace se zabyva poskytovanim sluzeb pro seniory a slouzi jako komunitni
centrum pro setkdvani seniort i jejich rodin. Jejim posldnim je zlepSovat kvalitu celé
spolecnosti tim, Ze se zasazuje o aktivni a smysluplné vyziti seniort. Sbira informace
a zkuSenosti tykajici se starnuti a $ifi je dal. Podporuje plnohodnotny zivot, distojnost
a nezavislost ve stari. Upozoriiuje na hodnoty této generace a snazi se vzbudit zajem
u mladych lidi, aby nabizeli pomocnou ruku tém star§Sim. Prosazuje ideu kontinuity
generaci. K tomu poskytuje jak terénni, tak ambulantni sluzby jako jsou poradenské
centrum pro seniory a jejich blizké, tisnové tlacitko pro seniory, ktefi ziji sami. Daéle
poskytuje pecovatelskou sluzbu, vzdélavaci a vytvarné kurzy, provozuje pujcovnu
kompenzac¢nich pomicek a odleh¢ovaci centrum. Organizace je zapsanym ustavem
ajeji financovani je vicezdrojové, protoze vyuziva penéz darcli, nadaci, nadacnich
fondl, penéz z poskytovanych sluzeb a ze statniho rozpoctu. Ma také dobrovolnicky
program, ve kterém je nckolik moZnosti zapojeni se. Spravuje informacni portaly
zabyvajici se péci o seniory. Snazi se vnaSet témata seniori do spolecnosti a zlepsit

jejich postaveni a vnimani.

4.1.1 Popis odlehcovaci sluzby

Odleh¢ovaci sluzba funguje jako kratkodoby pobyt pro seniory, ktefi potiebuji
péci a dohled a nemohou byt sami doma. Slouzi k odlehCeni rodinam a blizkym, ktefi
o0 seniora pecuji a potiebuji si odpocinout, vytidit si vlastni zalezitosti, zkratka nemohou
se z n&jakého divodu o svého seniora starat. Déle také slouzi jako rekonvalescencni
pobyt pro lidi, kteti byli dlouhou dobu v nemocnici a nyni se potiebuji naucit byt zase
sobéstacni. Prodélali naptiklad operaci kyCli nebo mozkovou mrtvici a nyni musi
rehabilitovat, aby se zase dostali do formy. V organizaci, kterou jsem si vybrala je
k dispozici devét lazek a tii mista jsou tu pro klienty vyuzivajici sluzbu ambulantné. To

znamend, Ze sem chodi jen pfes vSedni dny. Po snidani klienty ¢eka rozcvicka
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s rehabilitacni pracovnici, kterd snimi trénuje cviky na motoriku nebo podle
individualnich zdravotnich problémii. Pak nasleduji dopoledni aktivity, kdy se klienti
sejdou ve spolecenské mistnosti, kde je pro né pfipravena néjakd Cinnost, napiiklad
vytvarnd apod. Potom je obéd a odpocinek. Odpoledne je na programu opét néjaka
spolecna aktivita nebo se aktivizacni pracovnice vénuje klientim individualné. Je zde
také moznost rehabilitace nebo traveni Casu s dobrovolniky. Vecer a o vikendu se zadné
organizované aktivity nekonaji. Navstévy jsou povoleny neomezené. Jsou potradany
1 organizované vylety, navstévy kulturnich zatizeni nebo canisterapie, kde se vyuzivaji
dobrovolnici jako osobni doprovod. Klienti také mohou vyuzivat kavarnu a kurzy
komunitniho centra v organizaci. Pfes vSedni dny je tu jedna pecovatelka, pfes vikend
dvé, které se o klienty staraji. Pak je tu ve vSedni dny jesté rehabilitatni pracovnice,
socialni a aktiviza¢ni pracovnice. Neni zde pfitomen lékaf.

Odlehcovaci sluzba si za hodnoty klade rovné zachédzeni, zodpovédny piistup
k praci, zdvoftilé chovani, dodrzovéani etickych zisad a zdkladnich lidskych prav
a svobod. Jejim poslanim je jednak pomoci rodindm a jednak dostat klienty do dobré
psychické i fyzické kondice. K tomu ma pomoci jejich aktivizace a rozvoj jejich
schopnosti a dovednosti, k ¢emuz maji pomoci riizné aktivity a podpora sob&stacnosti.
To vSechno s ohledem na konkrétni potfeby a pfani jednotlivcl. Dulezité je klientim
prinaset informace o dostupnych moznostech a pravech a podporovat je pii vyslovovani
jejich prani. Neméné dilezité je také brat ohled na jejich soukromi, respektovat jejich
volny pohyb, pfijimani navstév a osobni vili. Zaméstnanci se naptiklad uzplisobuji
zvyklostem v dennim rezimu klienta, to znamend, Ze nemusi pfesné¢ dodrZzovat program
dany organizaci. V neposledni tad¢ je zasadou uznavat diistojnost, Cest a zajmy
uZzivateli.

Toto jsou hodnoty a zasady, které si organizace nastavila a které naznacuji
podobu kultury v organizaci. Podle téchto pravidel maji jednat zaméstnanci
1 dobrovolnici. VSechny ¢innosti, které se v organizaci odehrdvaji, by mély sméfovat
k nastavenym cilim. Tedy 1 vyuZivani dobrovolniki by knim mélo sméfovat

(Stegmannova, Safr, Havrdova, 2011: 63-105).

4.1.2 Popis dobrovolnického programu
Organizace méa profesionalizovany a rozsahly dobrovolnicky program, coz muze
zvySovat kvalitu prace dobrovolnikd, udrZovat jejich nadSeni a zabranit odchodu

(ToSner, Sozanska, 2006, 67-107). Dobrovolnik se v této organizaci mize zapojit do
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ruznych typt Cinnosti. Konkrétné do odlehCovaciho centra, kde jsem dé¢lala vyzkum,
dochazelo 15 dobrovolnikii, ale hodné€ z nich bylo nové nabranych. Z ¢innosti, které zde
dobrovolnici mohou délat, jde zejména o spole¢nost seniorim v riznych podobéch a pfi
ruznych Cinnostech. Tyto aktivity doporucuje dobrovolnikim socidlni pracovnice na
daném odd¢leni na zakladé zjisténi pozadavki seniorit nebo vymysli spole¢né aktivity,
pii kterych dobrovolniky vyuziva. Pro persondl jsou velkou pomoci, protoze v pobytové
sluzbé nema kazdy klient jednoho Clovéka, ktery by se o n¢&j staral a vénoval se mu,
a tak jim dobrovolnici mohou plnit jejich pténi, které by personal zajistit nemohl. Pii
tomto typu dobrovolnictvi je dobrovolnik na zacatku proSkolen, nejprve projde
obecnym Skolenim, které je zaméfeno na specifika prace s klienty v seniorském véku
a pak je zaSkolen na konkrétnim pracovisti. Dobrovolnici také na zacatku podstupuji
pohovor s koordinatorkou dobrovolnikli. Nejvice se organizace zajimd o motivace
dobrovolnika, jaké divody ho k této praci vedou. Pak musi podepsat eticky kodex
a prohlédSeni, jehoz soucasti je potvrzeni o tom, Ze na néj neni vedeno trestni stihani.
Nejcastéjsi vék dobrovolniki je kolem 50-60 roku, ale dochézeji sem také lidé stiedniho
véku a studenti. Nabizeny jsou také supervize, které nejsou povinné, ale doporu¢ovang.
Utelem supervizi je pomoci dobrovolnikiim se situacemi, kde si nejsou jisti, jak jednat
nebo jestli jednaji spravné. Kdyz dobrovolnik navaze vztah s klientem a ziska divéru,
muze se mu senior svéfovat se svymi strachy, obavami a zazitky. Dobrovolnik si s nimi
nemusi védét rady, a proto jsou tieba supervize. Také se pravidelné¢ formou dotaznik
kontroluje spokojenost dobrovolnikd. Jestli jim néco nechybi a zda je vSechno

v potadku.

4.2 Predstaveni hlavnich kategorii vztahujicich se k vyzkumnym otizkam

Po provedeni analyzy rozhovort klientl a dobrovolnikli a na zéklad¢é vyzkumnych
otazek jsem vytvorila dv€ zakladni, apriorni kategorie, které odpovidaji vyzkumnym
otazkam. Obsah kategorii vzniknul induktivné na zéklad¢ otevieného kodovani. Prvni
kategorii je ptfinos dobrovolnika z hlediska klienta a druhou je piinos dobrovolnika
z hlediska dobrovolnika. V obou kategoriich vyslo né&kolik podkategorii, pii jejichz
popisu jsem vychazela také zkontextu literatury. V prvni kategorii vySlo Sest
podkategorii, které nyni popiSu s vyuzitim citati z rozhovora. Pii vytvareni kategorii
jsem se snazila zamétovat hlavné na podileni se dobrovolniki na péci o klienta a na to,

jak by méla vypadat socialni péce dle novodobych poZadavkd.
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4.2.1 Prinos dobrovolnika z hlediska klienta
Zaclenéni do spolecnosti:

Prvnim pfinosem, ktery seniofi popisovali, je podkategorie, kterou jsem nazvala
zaclenéni do spole¢nosti. To znamend, ze seniofi uvedli, Ze maji diky dobrovolnikiim
moznost potkavat se s dalSimi lidmi, které by jinak nepotkali, protoze uz sami nejsou
schopni se za ostatnimi lidmi dostat. V tomto smyslu vyuzivani dobrovolnikl piispiva
k postarani se o spole¢ensky kontakt, ktery maji pobytové sluzby zajistovat (Malikova,
2011: 114-275). Naplnénd socidlni potfeba vede u seniorti k pocitu vétsiho bezpeci
(Nesporova, Svobodova, Vidovicova, 2008: 23-44). Nekteré klienty sice navstévuji
jejich rodiny, ale nekteré vice a nékteré zase méné. V rozhovorech vSak vSichni, kromé
jedné pani, ocenovali moznost potkat se s dobrovolniky a sd€lovat jim své zazitky,
komunikovat a dozvédét se néco nového nebo zajimavého.

Pani I: 4 pak ja jsem byla vidycky spolecenska, méla jsem hodné pratel, tak jsem
rdda, Ze mé navstevuji.

Pani C: ... prece jenom clovék potrebuje si povidat, aby dalo by se Fict, aby
nezakrnél nebo aby porad trochu zZil v normalnim sveéte.

Pan H uvedl, ze nez piisel do tohoto zafizeni, snasel Spatné zivot v samoté, kvuli cemuz
m¢l 1 takové psychické problémy, ze musel byt hospitalizovan.

Pan H: Byli jsme tady ve dvou, tak to Slo a ted’ jsem tady sam a to je prosté takova
nuda, Ze na cloveka doléhaji urcité takové deprese, takové momentalni neduhy.
Prosté tim, Ze je tu sam. SnazZim se vyjit sam se sebou a pomoci si s témi
pomocnicemi, ty nam pomahaji, teda mné osobné pomiizou.

Také se ukézalo, Ze kontakt s dobrovolniky je jiny v tom, Ze jde o mladsi lidi, nez jsou
ostatni klienti v odlehcovacim centru, a Ze jsou tito lidé zdravi.

Pani I: Dobrovolnik mi cte a je to prijemné, protoze kazdy styk s lidmi, kteri jsou
zdravi a mladi, je prijemny. To clovek jako omladne, ne omladne, ale ten cas je
prijemné vyplnény.

Pani C na otazku, jestli se ji navstévy dobrovolniki libi, odpovédéla, Ze se ji libi, Ze za
ni chodi mladi lidé.

C: Rozhodné, protoze je to zména, protoze jsou mladi a maji k tomu takovy
mladistvy pristup.

Klientka V také uvedla, Ze je pfijemné svétit se nékomu nezéavislému, nékomu, kdo se

snazi naslouchat, je tam kvili tomu a je mozné k nému mit davéru.
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Pani V: Meé vyloZzené nic netrapi. Ale tak mam véci o rodiné, které mohu
dobrovolnikovi vypravet. Je pravda, Ze je to nezavisly clovek, ktery o vas nic
Jjakoby nevi, a tak mu muzete cokoliv Fict, aniz by vas soudil a taky vas posloucha.
Kolik ja jsem méla kamaradek, které porad mluvily jen samy o sobe.

Uzivatelé sluzby ocenovali, ze jim dobrovolnik muize pfinaSet nova témata k debaté
a razné zajimavosti, které je zabavi.

Pani C: Dobrovolnici nam sami nosi néjaké casopisy, o kterych si povidame,
protoze casto jsou tam dobrd povidani o zdravi nebo o ne jako jidle, ale Ze tam
piSou o vareni, o tom, co jist pro spravnou Zivotospravu a o tom si pak povidame.

Ne kazdy ale potiebuje socidlni kontakt. Klientka B uvedla, ze se nepotiebuje stykat
s dal§imi lidmi, protoZze je spiSe samotaika a novinky od dobrovolnikii nepotiebuje, co ji
zajima, si umi vyhledat sama.

Pani B: To ne, to vétsinou ne. Vétsinou ti lide, kteri jsou tady, myslim ti stari lidé
a jsou napriklad vysokoskolaci a podobné, tak jsou znali a védi, co se déje
a koukaji na to. Jsou prosté znali. Ja takovou zkuSenost nemam. Ja prosté ziju
v normdlnim dnesnim Zivoté, ktery je. Novych informaci prosté nepotrebuji. Ale to
Jje takovy miyj individualni pocit, vite? Mozna, Ze obecné tieba potiebuji novinky,
které jsou ja nevim z divadelniho svéta nebo z politického svéta, tak jsou to pro ty
klienty novinky. Ale ja ne.

Dobrovolnici podle klientti pfinaseji vyplnéni volného casu, kdy by se jinak nudili
aneméli co délat. Klienti si mysli, Ze dobrovolnik jim pfindsi zpestfeni a nabourava
jejich vSedni denni rutinu. V nékterych piipadech je pro n¢ setkdni se s dobrovolnikem
uplné novou zkuSenosti. Mohou si spolu povidat o zdravotnim stavu, o roding, o svych
koniccich, Cist si, hrat hry nebo zajit do obchodu, 1ékarny a kavarny.

Pani V: Navstévy se mi libi, protoze jinak tady sedim sama, ctu si, takze kdyz
nékdo prijde a je sikovny, tak to jsem rada. Jinak jsou vSechny dny stejné. Jsem
rdada, Ze si muzu s nekym popovidat, s nekym chvilku byt.

Respekt k potfebam:

Dalsi podkategorii ptinost pro klienty je respekt k potiebam. VSichni klienti se
shodovali na tom, Ze dobrovolnici jsou velmi vstficni a nemaji problém s tim, aby
vyslyseli, co si klient pteje. Zde vSak hraje roli i socidlni pracovnice na tomto oddélent,
ktera zjistuje prani klientl a podle toho jim rozdéluje dobrovolniky, kteti maji zrovna
piijit. Takze dobrovolnici Casto jiz dopfedu védi, co od nich klient o¢ekava. Seniofi
vypravéji o tom, Ze se jim dobrovolnici snaZi splnit kazdé jejich ptéani, do ni¢eho je
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nenuti, ¢ekaji na to, co budou sami seniofi chtit délat a podle toho se ptizpltisobuji. To
ukazuje na to, ze jak organizace, tak dobrovolnici napomahaji k dodrzovani principu
nezavislosti a autonomie, ktery znamenad, ze si klienti mohou néco prat a dobrovolnik
jim to splni. Tim je vede k vétsi nezdvislosti, kdy si mohou dovolit délat véci, které
chtéji a sami by je tieba nezvladli (Ministerstvo, 2003: 9-16). Organizace je tedy
podporuje vtom, aby vyjadiovali sva pifani a dobrovolnici nékterd znich plni.
Ptizptisobivym chovanim a respektovanim potieb se také organizace oddaluje od
paternalistického zpusobu ftizeni (NeSporova, Svobodova, Vidovicova, 2008: 73-78),
kdy dobrovolnik nic nevnucuje, pouze nabizi moznosti, dava navrhy, ale jinak se tidi
podle prani klienta.

Pani B: To vidycky prijde pani XXX a ta rekne, Ze prijdou ti a ti dobrovolnici,
takze se rekne, kdo by co potreboval, nékdo chce jit ven na prochazku, nékdo
napriklad néco jiného a ja jsem takovy cloveék, ze si potiebuje zajit do obchodu.
Pani I: To dévie sem prijde, aby se mnou stravilo néjaky cas, a snazi se mi
vyhovet.

Pan H: Tak podivejte se takhle, ty Zeny nebo ty pomocnice, které sem prijdou, tak
nam pomahaji a snazi se ndm pomoci tak, aby nam vyhovely. Prosté cokoliv ony
délaji, tak délaji rady a pro nds. Napriklad ja jsem byl viera s jednou
dobrovolnici na prochdzce na Karlové mosté a ony respektuji to, jak dlouho tu
prochdzku chceme. Podivejte se, ja uz mam v cudu obé kolena a kycle, kde mam
artrozu. Takze ja té prochazce nedam tolik, ja ji dam jen tolik, kolik vydrzim.
Jinak ty dobrovolnice jsou ochotné udélat pro nas vsechno.

Pani B: Prijemni jsou to lidé, to urcité jo. Chovaji se hezky a chodi sem, aby ndam
pomohli, takze jim verim. Délaji s nami to, co zrovna potrebujeme.

Pani C také vypravéla o tom, jak se dobrovolnici chovaji s respektem a distojnosti, coz
také ukazuje na napliiovani principu nezavislosti a autonomie (Ministerstvo, 2003: 9-
16).

Pani C: A chodi sem i mladenci, kteri to délaji s takovou lehkosti, protoze maji
nejenom silu, ale jsou to prosté lidé, kteri maji zdjem o pomoc postizenym lidem,
nedélaji si z nas legraci, ale skutecné se snazi nam pomoct a hezky s nami jednaji.

Napliiovani osobnich cili

Dobrovolnik miize napomoci k dosahovani osobnich cild, které si klienti stanovili
pfi pfichodu do odlehCovaciho centra. Jelikoz se jedna o kratkodoby pobyt, uzivatelé
maji Casto ambici Zzit jako predtim. Maji proto za cil zlepSit svoje schopnosti
v odlehcovacim centru tak, aby potom mohli byt zase doma. Pani A potifebuje cvicit

chozeni. Persondl ale nema kapacity na vSechno, naptiklad aby doprovazel klienty na
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prochazky ven, kde vétSina klientii potfebuje doprovod, at’ uz formou piipadné opory
nebo aby je nékdo vozil na vozicku. Takze se diky dobrovolnikiim mohou dostat ven,
uzit Cerstvého vzduchu nebo i praveé cvicit chozeni.

Pani A: Ja potrebuji chodit ven, vite? Abych se zase trosku rozchodila a ona mné
ta dobrovolnice volala véera, Ze je nastydla a Ze nemiize prijit. Takze jsem o to
prisla, takze nevim, co zase bude dal no. Rikala jsem to pravé tady sestie a ta mné
rekla, ze ted’ tady nikoho momentalné nemada, s kym bych mohla jit ven.

Klientka C uvedla, ze s dobrovolniky d€la rizna cviceni na pamét’, na spravné dychani
a mluveni a ze ackoliv jsou tato cviceni naro¢na, vidi na sobé pokroky. Rikala, ze cvic¢i
1 sama, s personalem i s dobrovolniky a Ze ma pocit, Ze se jeji stav diky tomu zlepsuje.

Pani C: Ze zacatku to nebylo jednoduché, protoze jsem se po té mrtvici musela
naucit mluvit. Délali jsme kognitivni cviceni a takové véci, abych se zase dostala

do figury.

U nékoho je jeho cilem ¢teni knih. Pani V ftikala, Ze si chce hodné ¢ist, ale libilo by se ji
to spojit se spolecnosti, protoze je rada, kdyz neni sama. Proto fik4, Ze by ji dobrovolnik
mohl také ¢ist.

Pani V: Tady teda jeden cas predcitani bylo zorganizovany a pak to néjak utichlo
a ted’ to neni. Ale cteni mam rada a s dobrovolnici se na tom miizeme domluvit,
myslim, Ze by mi Cetla klidné. Ale zatim jsme délaly jiné véci jako aktivity nebo
neco.

Také pani I poméaha dobrovolnik s jejimi problémy, kdyz ji poskytuje oporu pfi chozeni
po chodbgé.

Pani I: Musim chodit, cvicit to a hodné vyuzivat stehna a musim taky hodné cvicit
zvedani, abych se udrzela na téch nohdch, abych nespadla, protoze je to ¢im dal
tim horsi se mnou.

Pozitivni psychika:

Dalsi podkategorii jsem nazvala pozitivni psychika. V ni jsem chtéla zachytit
zejména radost, nadSeni a téSeni se klientd z ndvstév dobrovolnikii. To Ze o né nékdo
ma zajem, Ze s nimi jde nékdo ven, Ze si s nimi povida, protoZe sdm chce a déla mu to
také radost, mé za dusledek jejich spokojenost s navstévami. Klientka I vyzdvihovala,
ze dobrovolnici nejsou za svou praci placeni, Ze to vlastné nedélaji z n€jaké povinnosti,
ale Cisté kvili tomu, Ze chtéji nékomu pomoci. Navstévy tak zlepSuji naladu, nabizi

pozitivni vnimani svéta, a to vSechno muze zlepSovat psychicky stav klientd. Tato
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tendence pozitivniho vlivu dobrovolniki na psychicky stav u klienti se objevila 1 ve
studii Steuneberga, Schuuranse, Van der Masta, Strijbose, Inouye (2016). Pokud
dobrovolnici prispivaji k lepSimu psychickému stavu seniorti, mohou tak zlepSovat
ijejich fyzicky stav, protoze psychickd pohoda ma vliv i na zdravi (Malikova, 2011:
114-275).

Pani I: Ta dobrovolnice sem chodi, protoze je to zlaté dévce a chce mi udélat
radost, snazi se mé povzbudit. No dobrovolnici jsou hold svetlé hvezdicky v Zivote,
protoze jinak je vsechno za penize, penize, penize. Vsechno se musi platit.
... A dobrovolnici jsou svati lidé, cloveku prinesou trosku, ne trosku, ale hodné
takového svetla do Zivota.

Pan H: Ponévadz nam to zpusobuje urcitou takovou radost, Ze mame s kym
komunikovat a Ze miizeme nékam s nékym jit.

Pani C také chvalila chovani dobrovolnikt, diky tomu, Zze se chovaji k lidem hezky
amaji pochopeni, ma pak Cloveék radost a je mu piijemné s nimi travit cas. Maji
porozuméni a nic je neodradi od vénovani Casu klientim a dobré néalady. TakZe je na
nich vidét, ze tuto praci délaji radi, nikoliv z povinnosti. Pak také popisuje, jak ji
dobrovolnici poméhaji s ru¢nimi pracemi, které pro ni nejsou jednoduché, protoze se ji
klepou ruce a htife vidi.

Pani C: Jak bych to méla Fict, Ze jsou prijemni a veseli, jsou prosté veseli, jsou
nekonfliktni, maji radi legraci a dobre se s nimi potom spolupracuje.

. Udélaji to s velkou lehkosti a s uismévem, coz cloveku prida jenom radost
a neni z toho smutny, ze mu to nejde.

Individualni pFistup:

Ptedposledni podkategorii jsem nazvala individudlni pfistup, coZ znamena, Ze
dobrovolnici umoziuji plnit individudlni pfani klientl, vénuji se jim jednotlivé a znaji
jejich zdravotni stav. KdyZ si s nimi povidaji, dozvi se o nich n&aké informace, a tak
jim mohou 1épe rozumét a spolecné pak de€lat to, co se klientim libi, co maji radi,
anaopak ned¢lat Cinnosti nebo se nebavit o vécech, které jsou jim nepiijemné.
Dobrovolnik tak naplituje dal$i z principti novodobych socialnich sluzeb, kterym je
individualita. To znamend ohled na specifickou minulost, zkusenosti, vlastnosti klientii
a ktomu pfizpiisobené CcCinnosti. Kazdy totiz potfebuje svou situaci feSit jinym
zptisobem (Stegmannova, Safr, Havrdova, 2011: 63-105). Napiiklad pani B chvalila, Ze
dobrovolnik mtiZe plnit individudlni potfeby podle toho, jaky kdo je. Sama o sobé¢ tika,

ze si moc rada nepovida, Ze je spiSe uzavienéjSi typ a ze potfebuje dobrovolnika
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zejména na to, aby ji vzal ven. Podle toho ji pak socialni pracovnice dobrovolnika
prifadi tak, aby mohl co nejlépe vykonat to, co si klientka pieje.

Pani B: No ale s vozickem mé museji tlacit. A to museji byt lide, kteri preci jenom
uvezou to vozitko, to neni legrace tady po téch kocicich hlavach. To je velka
prace, takze ja prosté si musim pockat, az bude nékdo zdatnéjsi, ktery prosté
nevyjde a nepadne u toho vozicku kviili téem kocicim hlavam.

Pani B dale tikala, Ze byla na pokoji s pani, ktera byla jeji opak a chtéla si s ni cel¢ dny
povidat. V tomto piipadé mohl pfijit dobrovolnik a umoznit klientce, aby se vypovidala.

Pani B: No takze proste ja jsem micela a bohuzel jsme byly takova micici dvojice.
Myslim nevyhodna pro tu pani, pro mé ne. Takze chodila dobrovolnice a chodila
si s ni povidat, a to je bdjecné.

Pan H je zase rad, kdyz za nim pfijde né€kdo, s kym si ma o ¢em povidat, kdo se zajima
o stejné veéci.
Pani H: ... ta jedna mé navstévuje jo a s tou jsme totiz meli perfekini debatu po

v§ech strankdch. Po vsech jako co jde, jsme semlely vSechno a hlavné jsme
semlely mentalitu lidi. Mentalitu lidi, kteri tady se mnou jsou.

Klientku I dobrovolnici bavi tak, aby zapomnéla na véci, které ji trapi. Proto si rada
nechd predcitat z veselych knizek a vyhyba se tématim jako je jeji nemoc nebo
soucasné problémy svéta, protoze by ji to jenom roz¢ililo.

Pani I: Dobrovolnici tady to jsou opravdu dobri lide, ctou mi pohadky, které se
jim libily, kdyz byly déti a mné se to libi taky, protoze clovek se zasméje normalni
knizce tézko. Anebo tieba ja mam rada Capka, takze to ted cteme, protoZe sem
chodi i moje pritelkyné a ty mi taky ctou. ... Moc hezké jsou ty pohadky, takové
milé a veselé a ja pak nemusim myslet na nic jiného.

Porozuméni:

Dale klienti uvadéli, Ze jim dobrovolnici umi porozumét a berou ohledy na jejich
handicapy a aktualni nalady. Zatimco literatura mluvi o tom, Ze dobrovolnici pfinaseji
lidstéjSi a osobnéjsi piistup, nez odbornici (Brudney, 2011: 58-63), tak klientka C
naopak mluvi o tom, Ze se dobrovolnici chovaji lidsky, jako kdyby témi odborniky byli,
to znamena, Ze toto chovani pfisuzuje jak odborniklim, tak i dobrovolnikiim. Povazuje
lidsky pfistup za odbornou zpisobilost, kterou by méli pracovnici v socialnich sluzbach

mit.
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Pani C: Protoze ten nemocny je trochu vztahovacny a ty dobrovolnice a ti
mladenci k nam maji hezky pristup, jako kdyby chodili, bithvi jak dlouho do skol
a ucili se tam, jak nam pomahat. Umi také psychicky vyhovét nasim potrebam,
protoze clovek nékdy neni tak naloZeny a je treba unaveny.

Pan H se zase vyjadtil v tom smyslu, Ze pfistup zaméstnanct i dobrovolnikli se mu zda
stejny, rozdil je akorat v tom, ze maji na starosti jiné véci, ale jinak se k nému personal
tedy odbornici chovaji se stejnym porozuménim jako dobrovolnici.

Pan H: Tak podivejte se, dobrovolnik i persondl se chova tak, jak se chovat ma. To
je jak u dobrovolnikii, tak i u persondalu, ponévadz néjaké zvlastni jednani
dobrovolnikii a persondalu neni. To je normdlni. Povinnosti persondlu je
dodrzovano a dobrovolnik to, co déld, tak to déla dobrovolné.

Pani I na otazku, jestli méa dobrovolnik pochopeni, odpovédéla takto:

Jo to jo, kdyz jsem unavend, tak to chape a treba odejde driv a nezlobi se. Vi,
Jjakou mam nemoc a zZe mi to trva, nez se vymacknu a je trpéliva.

4.2.2 Prinos dobrovolnika z hlediska dobrovolnika

Druhou zakladni kategorii je pfinos dobrovolnika z pohledu dobrovolnika. To
znamena, ze tato kategorie se skladd z vypovédi dobrovolnikd o tom, co oni sami si
mysli, Ze je jejich pfinosem pro seniory. Podkategorie, které jsem objevila, nejsou
v rozporu s tim, co uvedli seniofi, ale objevuji se zde nékteré veéci a podrobnosti navic.
Obecné dobrovolnici méli vice co fict, coZ je zplsobeno pravdépodobné tim, Ze uz
vystiidali vice klientd, a maji tedy vice zkuSenosti. Také to miZe byt tim, Ze vice
reflektuji smysl své prace. Na doplnéni jest€¢ uvedu v€k dobrovolnikd. Dva ucastnici
byli ve vékovém rozmezi od 40-55 let a tii od 56-70 let. Vék dobrovolniki bude hrat

roli v kategorii porozuméni (viz niZe).

Zaclenéni do spolec¢nosti:

Prvni podkategorie je stejna jako u klientd. Ukdzalo se, Ze dobrovolnici povazuji
za dulezité, Ze se diky nim seniofi seznami s novymi lidmi, navaZou vztahy, ve kterych
se senior muze vypovidat a svéfit se. Pfindseji jim svét a informace z venku. Timto
zptisobem napliiuji princip zaclenéni a integrace, ktery apeluje na zabranéni vylucovani
klientl ze spole¢nosti (Ministerstvo, 2003: 9-16).

Dobrovolnice R: Jak jsem Fikala, Ze jsem tam chodila, tak to brali, jakozZe byli
radi, kdyz se tam nékdo novy objevil mezi nimi.
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Dobrovolnice D: Pani, za kterou chodim, ma pocit nebo prani, ona zila jenom
s manzelem, pak byl nemocny dlouhodobé a ona vlastne nikde nechodila a pak
kdyz zemrel, tak vilastné zjistila, Ze nema zZadné znameé lidi, jenom syny.
Dobrovolnice M: ... Ze tady je to spis o tom, abychom jim prinesli néjaké setkani
treba s tou vnéjsi spolecnosti, popovidali si a méli pocit, zZe tady nejsou tak uplné
odriznuti od svéta. Nebo se nekam podivame. Jdeme nékam néco nakoupit a taky
je to zase socidlni styk s nékym. ... Mame motivaci c¢isté navazovat socialni vazby
a pripadné teda vénovat nékomu trochu svého casu a moznd i vénovat citové
vazby, moznda bych se toho slova ani nebadla, protoze s nékym samoziejmé
navazete ten vztah rychleji a nékdo je treba takovy trosku odtazity, nez si na nds
zvykne, ale to tak chodi v normalni spolecnosti. Ve vsech sférach.

Dobrovolnici ¢asto uvadéli, ze si mysli, Ze si seniofi potiebuji povidat a Ze maji co Fict,
chtéji se svéfit a vypravovat o svém zivoté, o minulosti, nahlas uvazovat o tom, co se
jim stalo. Mit né€koho, kdo naslouchd. O ptfehodnocovani a pfemitani nad minulosti
u seniorti mluvi také Malikova (2011: 114-275), ktera popisuje, Ze moznost popovidat si
o tom s nékym vede k dusevni pohod¢.

Dobrovolnice L: To ano to oni moc rdadi povidaji, radi se svéruji, ... povidaji si
radi o mladi, o Zivoté a tak.

Dobrovolnice F: Tak u téhle pani vim, Ze je opravdu vdeécna, kdyz tam za ni nékdo
jde a posloucha ji. ... Ale ja kazdopadné opravdu posloucham se zdjmem
a kolikrat vidim, Ze oni jsou rddi, Ze je nekdo poslouchd a ja to fakt nemusim hrdt,
mé to prosté bavi.

Pozitivni psychika:

Nasledujici podkategorie zachycuje pozitivni emoce, které dobrovolnici pozoruji
u seniortl. Dobrovolnici popisovali, Ze jsou vlastn€ ob¢ strany spokojeny, jelikoZ obéma
stranam schiizky piinaSeji kontakt s n€kym novym, moznost si popovidat a novou
zkuSenost. U senioru vidi radost z toho, ze za nimi nékdo chodi. Dobrovolnici také
uvedli, Ze se jim nikomu je$té nestalo, Ze by je néjaky klient odmitnul nebo nestal
o jejich spolecnost. Dobrovolnice L mluvila o tom, Ze seniofi oceni, kdyz pro né nékdo
déla néco zadarmo, co tfeba ani vlastni rodina nedéla.

Dobrovolnice L: Pak dékuji a jsou takovi jako roznéznéli, takZze doufam, zZe nas
vnimaji dobre. Ano ti lidé jsou vdécni, je na nich videt, Ze jsou vdécni, Ze maji
radost, zZe je nékdo pro né ochoten néco udélat.
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Dobrovolnice F se svétila, Ze se snazi klientovi plnit jeho ptani. Pfestoze se pro ni jedna
o malickost, mysli si, Ze pro seniora to bude mit vyznam, Ze si né¢kdo pamatuje, co ho
bavi a snazi se mu ud¢lat radost.

Dobrovolnice F: Ja jsem se nabizela jednou, to byl takovy strasné mily pan XXX
a ten mél a vyslovil prani, ze by chtel néjaké katalogy s tulipany z Holandska. Tak
jsem mu je poshanéla. TakzZe jo jsem ochotnda samoziejmé pro né udélat neco
navic. Mné je jasny, ze kdyz uz ten clovek pocita posledni néjaké dny Zivota
a premitd, co by mu udélalo radost, tak nékdy i takovato v podstaté hloupost miize
pro néj strasné moc znamenat.

Dobrovolnice F také popisovala piib¢h, ktery se ji stal s klientem a Ze tato situace pro ni
byla sice stresujici, ale nakonec se ukdzalo, Ze si z toho klient nic nedélal a mél naopak
velkou radost z toho, ze mél tak vesely zazitek.

Dobrovolnice F: Jednou jsem teda jednoho pana malem vyklopila z voziku, ale on
byl nastésti hrozné vtipny, a pak to vSude vypravel jako nejvétsi vtip a vsem to
Fikal, jaka to byla legrace, Ze jsem jela tak hrozné rychle.

Diky dobrovolnikiim se mohou klienti potésit z kulturnich zazitkd, protoze dobrovolnici
s nimi chodi jako doprovod na spole¢né akce, které zatizuje socidlni pracovnice.

Dobrovolnice R: Kdyz sem je vozila, tak byli nadseni. Tésili se na vystavy, to bylo
velmi prijemné i pro mé. To byli nadseni, Ze se vlastné dostanou nékam na
zajimavé akce, na zajimava mista a pak jsme s nimi o tom mluvili.

Tato kategorie odpovida stejné kategorii, kterd se vyskytla i u klientli. Dobrovolnici
pfinaseji pozitivni emoce, protoze klienti s nimi maji kladné zkuSenosti, které jim
pfinaSeji spokojenost a radost, coz popisuji jak klienti, tak si toho vSimaji

1 dobrovolnici.

Porozuméni:

Dalsi kategorie je schopnost dobrovolnika porozumét seniorim. Dobrovolnici
uvadéli, Zze si o sobé mysli, Ze jsou schopni seniorim porozumét diky své povaze,
zkuSenostem a vekové blizkosti. O lepSim porozumeéni dobrovolnikil v seniorském veéku
mluvi 1 Uryan, Matusitz, Breen (2012), protoze stejny veék pfinasi i stejnd témata a vetsi
schopnost vcitit se.

Dobrovolnice L: 4 jako ja k tém starym lidem mam celkem kladny vztah a uz jsem
vlastné v té sorté taky, takzZe treba vim, co je trapi nebo si to dovedu predstavit.
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Dobrovolnice F poukazala na své schopnosti empatie a porozuméni a mysli si, Ze jsou
tyto vlastnosti vyznamné pro vztah s klienty. Je pro ni dilezité snazit se kazdého
pochopit.

Dobrovolnice F: Myslim si, Ze to néjak v sobé mam, ze umim vychazet s lidmi
dobre, Ze umim byt empaticka, umim naslouchat a umim vycitit néjaké potreby.

Rovnéz popisuje, jaka opatfeni podnika, aby klienti neméli pocit, ze ji obtézuji. To také
dokazuje jeji zajem o klientovy pocity.

Dobrovolnice F: Ja si treba vymezim vétsinou minimalné dvé hodiny, abych jako
tam neklepala na hodinky, Zze musime koncit, vlastné se mi nikdy nestalo, Ze bych
Jjako neméla dostatek casu pro ne.

Dobrovolnice D jako divod, pro¢ si s klientem rozumi, uvadi, ze maji s jednou pani
stejna témata k debaté a ze tato pani ma jen syny a jelikoz jsou obé dvé zeny, tak si
rozumi v Zenskych zalezitostech.

Dobrovolnice D: Takze se viastné pohybujeme ve stejnych problémech jen
z pozice, Ze ona je z pozice babicky a prababicky a ja z pozice matky. Ono ten
néjaky tricetilety rozdil tam vitbec nehraje roli, ten pohled, ty ndzory.

Do kategorie porozuméni zatfazuji i to, ze si dobrovolnici mysli, ze narusuji formalni
chod organizace a jsou v ni jinou entitou, kterd neni tak anonymni, ale vice lidskd a ma
tedy bliz k ¢lovéku. V tomto smyslu se domnivaji, Ze se snazi klientim porozumét
jinym zpisobem nez odbornici.

Dobrovolnice F: No ja si myslim, Ze pravé tim, Ze se tam mihaji nové tvare a zZe
v podstaté nejsme uplni profesiondloveé, tak Ze je to takovy hodné lidsky element.
... ja si myslim, Ze pravé tim, ze to fakt délame ze svoji viastni viile a zadarmo,
prosté to ma asi trosku jinou energii, nez kdyz to ma nekdo jako placené
zaméstnani. Ale vérim, zZe ti lidé tam jsou fakt skveli, Ze to opravdu délaji srdcem,
ja si myslim, ze tahle prace ani nejde délat kviili penéziim.

Zde se zase objevil pfedpoklad, Ze dobrovolnik ma 1idstéjsi piistup k praci (Brudney,
2011: 58-63), ale na druhou stranu dobrovolnice dodava, Ze si mysli, ze personal odvadi

svou praci také ,,srdcem®, takZe by se dalo fict také lidsky, nicméné€ v tom vnima rozdil.

Individualni pFristup:
Podkategorie individudlni pfistup zachycuje to, jak jsou dobrovolnici ochotni

vychézet vstiic, pfipravovat se doma na navstévy a pfizpisobovat se klientim podle
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jejich potieb. To vSe vnasi individualni pfistup do vztahu ke klientm a je to pro né, dle
nazoru dobrovolnikii, pfidanou hodnotou. VSechny tyto véci délaji proto, aby jim
udélali radost a pomohli jim. Z pohledu dobrovolniki by tak napliovali zasadu
individualniho piistupu (Stegmannova, Safr, Havrdova, 2011: 63-105), ktery by se mél
ve sluzbach aplikovat. Svymi aktivitami pomahaji k realizaci individualniho planu
a davaji seniorim to, co konkrétné¢ oni potfebuji, o co se zajimaji, co si vybiraji.
Dobrovolnici si uvédomuji, ze je kazdy ¢loveék jiny a pfizplisobuji se. Pocitaji s tim, ze
je tieba se vypotadat s jakymkoliv scénafem. Nejsou to oni, kdo urcuji, co a jak se bude
dé€lat, pouze navrhuji. Respektuji tedy odliSny stav, charakter, zkuSenosti a miru
otevienosti klienta. Coz by se dalo oznacit za napliiovéni principu nezavislosti
a autonomie (Ministerstvo, 2003: 9-16).

Dobrovolnice M: Seznamite se s tim clovékem, pokud ma zrovna ndaladu a zrovna
s nim nékam jdete, tak samozrejmé s nim i komunikujete. A ja si myslim, Ze zatim
zadny problém teda nebyl, ze by nékdo mél pocit, zZe je néco Spatne. Kdyz si sam
Fekne, Ze se chce nékam podivat, no tak s nim jdete a poviddte si, prizpusobite se
situaci. Jak kdo si chce povidat o cem. Tak to je asi normalni. ... samoziejmé se
dorozumivame v tom smyslu, Ze co asi tak je v téch silach toho cloveka a on si pak
sam rekne. ProtozZe se treba domluvime, Ze pojedeme nebo pujdeme nékam a v ten
den treba tomu klientovi neni uplné nejlépe. Takze pro mé aspon teda neni
problém, ze dneska treba nepuijde o tech holich nebo takovou samostatnéjsi chiizi,
ale vezmeme si vozik a tu akci si uskutecnime teda s tim vozikem, je to takové
flexibilni, prosté se snazime vyhovet.

Dobrovolnici povazuji za pfinos pfinaSeni informaci, témat a zajimavosti, o kterych se
klienti chtéji dozvédét. Podnikaji s nimi takové aktivity, které je bavi.

Dobrovolnice D: Ted’ se meé v podstaté ptala, co jsou to ty bitcoiny, tak jsem nasla
nékde néjaké clanky, ona si to po chvilce precte, pak mi to teda pretlumoci,
protoze ja nemam néjak chut'i ¢as a ji to zajimd vSechny tyhle novoty a chce tomu
porozumeét, tak mi potom rekla sviij nazor a bylo to zajimave.

Stava se také, Ze si s dobrovolnikem najdou spojujici zalezitost nebo téma a tato
spfiznénost jim poskytne material pro dal§i komunikaci v budoucnu, kterou uz nelze
vést s nikym jinym, coz vytvaii také individualni ptistup.
Dobrovolnice F: A4 maji si tam fakt o cem povidat proste. Kdyz je tam pani XXX,
ktera je hrozné sdilnd, to je taky takova pani, co vsechno vi, takze s tou si taky

povidame, s tou jsme zjistily, Ze méla chalupu kousek ode mé, pak si vymeénujeme
informace, a pravé zname stejna mista, obcas také stejné lidi.
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U respondentky L se stalo, ze si zaCala v§imat nedostatki u klientli. Ma tendenci je
n¢jakym zptisobem fesit, tak jak si mysli, ze by to klientim pomohlo, coz bych také
oznacila za individudlni ptfistup, protoze fesi konkrétni problémy u klienti.

Dobrovolnice L: 4 zase dalsi ma dlouhé a spinavé nehty. A tak jsem si rikala, Ze
bych ji je treba ostrihala, ale musim najit zpiisob, abych ji tim neurazila. Abych ji
to navrhla takovym zpiisobem, aby ji to spis neranilo, protoZe zase je to takova
dost intimni véc v podstaté. Treba ne, treba ji to nebude vadit, ale je to takové, Ze
jsem se k tomu jesté neodhodlala, abych ji to rekla.

Aktivizace:

Dalsi kategorii je aktivizace. Dobrovolnici maji pocit, ze hraji roli jakéhosi
zprostiedkovatele ukazujiciho na dostupné moznosti. Pfindseji ndvrhy a nové myslenky,
davaji klientim impuls k néemu, ¢emu by se sami nevénovali. Aktivizace je také
ukolem socialnich sluzeb, to znamena docilit toho, aby senior sam chtél néco d¢€lat, aby
mél chut’ se néfemu vénovat (Malikova, 2011: 114-275). Dobrovolnik muze klienta
motivovat, aby se o néco snazil (Kreutzer, Jiger, 2011), ddvat mu nové podnécty
(Tosner, Sozanska, 2006:72), které ho uvedou do n&jaké cinnosti.

Dobrovolnice L: Zkusim néco nabidnout a nemiizu na tom nic zkazit. Bud' jim to
néco prinese, anebo ne. ProtozZe ja si myslim, Ze v tom domové diichodci maji
spoustu moznosti, ale potrebuji do toho natlacit, maloktery klient je takovy, Ze si
zjisti, co tam hraji v divadle anebo v kiné anebo jaka je prednaska. Je tam toho
spoustu pro né, ale nechce se jim do toho a potrebuji troSku postrcit.

Neékdy zase Gc¢inn€ pomahaji klientovi ptekonat strach z néceho jako u dobrovolnice L,
ktera ptesvédcila klientku k prochazkam.

Dobrovolnice L: A prave kdyz jsem se ji vidycky zeptala, jestli piijdeme ven, tak
mi Fekla: , Ne nepijdu!“ To bylo, jako kdyz se toho uplné boji, takze jsem ted
méla ohromnou radost, Ze §la. Ze §la a Ze jsme si k tomu povidaly a bylo to
takové, zZe jsem z toho méla radost.

Jindy se snazi vymyslet nové véci, které by klienty zabavily, kdyz tam nejsou, kdyz si
jim stézuji, ze se nudi a ze by chtéli néco délat, ale tfeba neveédi uz co.

Dobrovolnice F: Ja si Fikam, co mu vymyslet za néjakou rucni prdaci, protoZe on
ma fakt perfektni motoriku, on vidi dobre, on je fakt fit. Takze si tak Fikam, co
bych mu vymyslela, zatim mé jesté nic nenapadlo, nevim no.

Dobrovolnik mtZe ptispet také rozsifenim obzorii klienta, vnese do jeho Zivota noveé

pohledy, jako to napiiklad popisovala dobrovolnice D.
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Dobrovolnice D: V nékterych vécech se vzajemné dopliiujeme. Tim, jak ona délala
v soukromeé, ekonomické sfére a ja zas naopak jsem se veénovala spis rodine, tak
jsme Zily vuplné jinych svétech. Tak néjak to vzajemné porovndavame
a objevujeme vlastné vzajemné ty svety a sdélujeme si ty svoje zkuSenosti a zazitky
no.

Dobrovolnice D mé zkuSenost s tim, ze si vSimla, ze ma pani Sedy zakal a nic s tim
nedé¢lala, a proto se ji zminila o o¢ni klinice, se kterou méla zkuSenost, a to byl podnét
k tomu, aby pani tento problém zacala fesit.

Dobrovolnice D: Ted' je problém, ze ona hir vidi, tak se tesime, Ze ted pijde na
operaci, to jsem ji vlastnée tak néjak poradila, tak byla rada. Méla jsem zkusenost
s urcitou ocni klinikou a potom ji tam syn objednal a ted’ uz tam jde se Sedym
zdkalem. Ani nevi, jak dlouho uz chodi se Sedym zdkalem no asi tak.

Dobrovolnici také tekli, ze n€kdy pomahaji s vymyslenim programu, kdyz ptichazeji
s napady na aktivity a také kdyz vyhledavaji kulturni akce, kam by se dalo zajit.

Dobrovolnice R: Tak samoziejmé jsou tady mozZnosti, co zkouset. Ja délam riizné
rucni prdce a dovednosti, takze jsme z toho néco tady zkouseli.

Dobrovolnice D: Pani nemiize na internet a ja jsem na ném nonstop, takZze mi
kazdou chvili tukne néjaka zajimava nabidka, ted’ jsem viastné koukala zrovna na
zlevnené listky na koncert za tii stovky a normalné stoji osm set, takze takové véci
hledam. A ona opravdu Fika, Ze jdeme tam, kam by se sama nedostala.

Dobrovolnice D mluvila 1 o tom, jak na sebe klientka, se kterou byla na dlouhé
prochazce, byla pysnd. Jak to vypravéla svym syniim a ti ji obdivovali. Podporou
aktivity seniora se udrzuje jeho sobéstacnost, a tim se zvySuje i jeho sebevédomi a mlize
st stale vazit sdm sebe (Malikova, 2011: 33). Pokud dobrovolnici pfispivaji k aktivizaci
klientd, mohou tim zvysit i jejich sebevédomi.

Kategorie aktivizace by mohla souviset s kategorii napliiovani osobnich cill, ktera
se objevila u klientli. Kazda strana ji vSak vnima trochu jinak. U seniorti je to tak, Ze
berou dobrovolniky jako osoby, které jim pomahaji v tom, ¢eho chtéji dosdhnout
a v naplnovani potieb. Z pohledu dobrovolniki je zde navic prvek aktivniho navrhovani
takovych cili. Dobrovolnik si tak mysli, ze pomdhé v seniorech vzbudit zajem o to, aby
o néco usilovali, aby se o néco snazili, néco chtéli délat, vidét apod. Jejich iniciativa
muZze seniory piivést k né€emu, co by je samotné tieba nenapadlo nebo nevédi, ze
takova moznost existuje. Malikova (2011: 159-166) mluvi o aktérech, kteti kdyZ ziskaji

divéru klienta, tak se o ném dozvi mnozstvi informaci a jsou schopni porozumét jeho
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problémim. Timto aktérem muze byt zameéstnanec, dobrovolnik nebo 1 pracovnik
uklidu, kdokoliv kdo ziska davéru klienta k tomu, aby se mu svéfoval. Tento divérnik
se pak muze podilet na feSeni jeho probléml a stanovovani jeho osobnich cili
a oCekavani od sluzby. Diky znalosti klientovi situace ho dokéze aktivizovat k novym
cilim.

V nasledujicim  schématu  graficky porovnavam dvé hlavni kategorie
a podkategorie vcetné induktivnich koda, které je napliuji. Tabulka pifehledné
zobrazuje jinak popisné zavéry o zkoumaném fenoménu. Informace jsou zde
redukovany do koédi a sefazeny podle svého vyznamu do kategorii. Zobrazovaci
schémata ukazuji data jako celek, umoziuji porovnavani, hledani rozdili a podobnosti.
Vyjevi vztahy, na jejichz zakladé formulujeme zavéry. Piehledné a stru¢né zndzorni
jinak velky a nepfehledny objem informaci, a proto jsou v kvalitativnim vyzkumu

dalezité (Miles, Huberman, 1994: 90-102).
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Schéma ¢. 1: Srovnani induktivnich kodh v kategoriich ptinost dobrovolnictvi
z hlediska klientti a z hlediska dobrovolnikti (Zdroj: viastni zpracovani)

KLIENT DOBROVOLNIK

Podkategorie
Zaclenéni do

spole¢nosti

Respekt
k potifebam

Naplnéni

osobnich cili

Pozitivni

psychika

Individualni

pristup

Porozuméni

Kody

-socialni kontakt se zdravimi lidmi
-pomoc v samoté

-socialni kontakt s mladymi lidmi
-dobrovolnik pfinasi svét z venku
-moznost svétit se

-potieba spolecnosti

-potieba komunikovat

-ptinaseni informaci

-neni potfeba novych informaci
-nabourani rutiny

-nezavisly posluchaé¢

-neni strach se svétit, divéra
-vstticnost dobrovolnika

-vyslySeni pfani

-rozdélovani podle potieb

-respekt a dustojnost dobrovolnika
-hezké chovani dobrovolnika
-ochota dobrovolnika

-spokojenost s dobrovolniky
-bezmezna ochota

-bez dobrovolnika se ven nedostane
-odhodlani se zlepsit

-potieba se rozchodit

-potieba trpélivé naslouchat
-potieba chodit ven

-oc¢ekavani ke zlepseni v této sluzbé
-potieba procvicovat dychani
-potieba procvicovat motoriku
-pomoc pii prochazkach (jistota, podpora)
-velky vyznam moznosti chodit ven
-naro¢nost, ale ucinnost cvi¢eni
-plnéni potieb

-zajem o Cteni knizek

-oboustranna spokojenost

-ptinasi radost

-piinasi dobro do zivota

-zvednuti nalady

-dobrovolnici jako vyjimka, ktera neni za
penize

-dobry ¢loveék (nema $patné tmysly)

-plni individualni potieby seniora
-pfizpisobeni dobrovolnika
-dobrovolnik zna klientiiv stav

-potieba se vesele zabavit

-potieba nezabyvat se negativnimi vécmi
-neni potieba si hrat a povidat
-introvertni povaha — neni potfeba
spolecnosti

-spokojenost s debatami

-potieba si néco koupit

-dulezitost fyzické zdatnosti dobrovolnika
-strach chodit sama ven

-odreagovani se pies ¢teni

-povidani si do hloubky

-pfinasi zabavu

-feSeni zdravotniho stavu

-je naslouchavy

-empatie ke starym lidem

-zkuSenosti, Skoleni pfinasejici porozumeéni
-dobrovolnici pot&si vice, nez odbornici
-porozuméni fyzickym omezenim
-porozumeéni psychickym potizim
-stejné hezké chovani jak dobr., tak
personalu

Podkategorie
Zaclenéni do

spole¢nosti

Aktivizace

Pozitivni

psychika

Individualni

pFistup

Porozuméni
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Kody

-pfinaseni vné&jsiho svéta
-navazovani vztaht

-seznameni se s novymi lidmi
-kratkodobé i dlouhodobé vztahy
-vénovani citl

-pfinaseni socialniho kontaktu
-vyhoda byt v pfijemné spolecnosti
-moznost svéfit se (Zivot, minulost)
-ptehodnocovani

-pomoc v samoté

-ptesvédceni seniora k prochazce
-podnécovani

-pomoc s piekonanim strachu chodit ven
-navrhnuti feSeni, impuls

-pfinaseni tipd na kulturu

-chut’ dobrovolnika experimentovat
-podileni se na pfiprave aktivit

-otevieni obzorl, nové nazory
-vymysleni novych ¢innosti pro klienty
-nevyuzité moznosti

-radost z naslouchani

-radost ze socialniho kontaktu
-oboustranny pfinos

-radost z nezi§tné pomoci

-radost ze spole¢nych zazitkt
-pfijemna spole¢nost

-vyznam mali¢kosti pro staré lidi
-zaziti vtipné ptihody

-plnéni individualnich ptani

-vyhovéni pianim klientt
-dobrovolnik se pfizptisobuje klientovi
(situaci, naladé, potiebam)
-vyhledavani informaci, které klienta zajimaji
-domaci pfiprava na navstévu
-vstiicnost dobrovolnika

-feSeni nedostatkd u klienti

-moznost dobrovolnika pozorovat potize,
pokroky klienta

-sblizujici nahody

-pfinaseni informaci

-sdileni zajimavosti

-zenské porozumeéni

-veékova blizkost

-ptedchozi zkusenosti

-uméni porozumét lidem, empatie
-vymezeni dostatku ¢asu na navstévu
-umeéni rozeznat chovani a potieby
-rozdil v praci zadarmo a za penize
-shoda na tématech



4.3 Predstaveni paradigmatického modelu piinosi dobrovolnictvi

Z provedenych hloubkovych rozhovort vysly najevo dalsi kategorie popisujici
detailngjsi souvislosti. Tyto kategorie jsem zasadila do paradigmatického modelu, ktery
nyni popiSu. Podle zakotvené teorie je pro vytvoreni teorie zapotiebi urcit ustfedni
koncept, okolo kterého se bude odvijet zbytek analyzy (Rihacek, Cermak, Hytych
a kol., 2013: 44-75). Jako ustfedni koncept jsem zvolila kategorii potieby seniord, toto
téma totiz bylo hodné akcentovéano jak u klientd, tak u dobrovolnikii. Potfeby seniorti
jsou svazany s dalS§imi kategoriemi, a tak pravé potieby dobfe vysvétluji ostatni
kategorie. Cely model pak ukéze, od ¢eho se odviji moZny piinos dobrovolnikli pro

seniory. Pro vétsi prehlednost uvadim jeho grafickou podobu niZze.

Schéma ¢. 2: Paradigmaticky model znazornujici kontext ptinosti dobrovolnictvi

pomoci nazvl vytvofenych kategorii

Strategie

Pri¢inné

podminky:

Vychozi
podminky
(stafi,
nemoc,
rodina,
povaha)

Ustiedni
koncept:

Potreby
senioru

Intervenujici
podminka:
Vnimani
organizace

jednani:
Vnimani
dobrovolnika:
(fyzicky
dobrovolnik a
mentalni
dobrovolnik)

Intervenujici
podminky:
Komunikace
dobrovolnika s
personalem;
Prekazky v praci
s klienty

Nasledky:
Ptinos
dobrovolnika
pro klienta

(Zdroj: vlastni zpracovani)

Vychozi podminky:

Tato kategorie se objevila u klientl spiSe nez u dobrovolnikd. Klienti totiz vice
mluvili o diivodech, pro¢ se dostali do odlehovaciho centra a co je trapi. Dobrovolnici
nemoc, prodélali mrtvici, museli podstoupit operaci disledkem padu na zem nebo
prosté uz nezvladaji byt doma sami. Dals$i proménnou, kterd hraje roli v potiebach

seniord, je téma rodiny. V této kategorii se objevuje nekolik dimenzi:
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- Seniofi maji rodinu, ale ta na n¢ nema tolik ¢asu.

- Seniofi maji rodinu, ktera je Casto navstévuje a vénuje se jim.

- Seniofi nemaji rodinu.
Za vychozi podminku také povazuji povahu klientll, protoze nékteti o sobé fikali, ze
jsou spolecCensti a pottebuji nebyt sami a nékteti zase Ze jsou radsi sami se sebou a jsou
uzaviengj$i, a z toho pak plynou odlisné potieby.

Pan H: Ja vezmu svou dceru, tak ta je zaneprdzdnéna, ta ma spoustu té prace, co
se tyce jejiho povolani. Takze se mi nemuze vénovat. Ja toho taky od ni moc
nechci, aby se mi vénovala, nechci, ponévadz ji nechci omezovat.

Pani B: Jad jsem takovy clovéek, Ze si potrebuji, ponévadz jsem sama, nikoho
nemam, mdam jenom jednoho toho syna, a to je muzikant, ktery prosté jezdi po
republice a po sveteé, takze si potiebuji treba néco koupit.

Pani A: Jd mam dceru, ktera sem za mnou tak ob den chodi, takze kdyz néco
potiebuji, tak to zarizuje dcera.

Vnimani organizace:

Pomoc, jakou seniofi potiebuji od dobrovolnikd, mlze vychazet
z ptedeslé kategorie vychozi podminky, ale také je zde souvislost s tim, co vSechno je
poskytovano organizaci. Proto jsem jako intervenujici podminku potteb klientii zvolila
kategorii vniméani organizace klienty a vnimani organizace dobrovolniky. Pfi
rozhovorech totiz Gi€astnici mluvili 1 o tom, jak to v organizaci vypada, jaké jsou tam
moznosti, co v péci o seniory schazi, nebo neschazi, v jakych oblastech je uzite¢né
doplnéni sluZzeb dobrovolnikem. Vypovédi klientl a dobrovolniki o pfistupu organizace
st neodporovaly, proto si myslim, Ze v této kategorii l1ze spojit obé perspektivy. Klienti
vyjadfovali spokojenost s prosttedim a zdzemim organizace. Nechybi zde Zzadné
vybaveni, je tu dostatek prostoru, pohodli a Cisto. Je pro né pifijemné zde byt. Dale
klienti hodné¢ mluvili o hezkém chovani personalu, ktery bere ohledy na rezim
jednotlived, snazi se plnit jejich pfani, je pfijemny a ochotny i pies zjevné vycerpani.
Vzdy je se na koho obratit, kdyz ¢lovék néco potiebuje. Sestry jsou peclivé, spolehlivé
aumi odborné poradit. Nekdy si personal s klienty 1 povida, ale neni na to zase tolik
Casu. Klienti maji pocit, ze je s nimi jednano s respektem. Oceniuji, Ze se staraji jak
o jejich fyzickou, tak o socidlni stranku, tedy Ze s nimi také délaji rtizné aktivizacni
¢innosti a zafizuji spoleCenské akce a vylety. Nemaji ale naptiklad ¢as na to, aby s nimi
chodili jednotlive ven.

Pan H: Jak osetrovatelky, tak i dobrovolnice nam prosté délaji vsechno, co

potiebujeme, prosté ja uz jsem nauceny ve dvé hodiny mit kavu a ty pecovatelky
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uz jsou naucené, ze ve dvé hodiny chci kavu, tak uz jsou samy ochotny mi ji
pripravit a prinést. Ja to kafe nemiizu nosit z té mistnosti, kde ony jsou, ponévadz
ja bych to rozlil, tak oni mi to vidycky prinesou a ja ho vypiju.

Pani B: ... jsou zase odborné pecovatelky a vidycky je tady jeden clovek v noci
a jeden pres den. A na ty se miizete obratit s cimkoliv a vzdycky si vi rady, a kdyz
si nevi rady, tak vzdycky se prosté spoji s nekym.

Pani A: Tady se prece jenom porad néco déje ... i ta sestricka sem prijde a rekne:
,, Tak co nepotiebujete néco? “ Takze to je taky pro nas diilezite.

Pani C: Ano zlepsuji nam zivot, pomahaji nam pri jidle a bez reci nam udélaji i
dobritku po obéde, to znamena kavu. Viibec se nezlobi, kdyz jim rekneme, aby
nam dali napit jesté jednou a aby nam pridali treba piti, kdyz uz sotva pletou
nohama, protoze jsou tady dlouho a nikdy se na nds netvari zle, nic neni pro né za
teézko, jeste se sméji a je videt, ze mnohdy ty nohy uz nechtéji poradné Slapat,
protoze toho maji chudaci za cely den dost.

Dobrovolnici ve svych vypovédich potvrzovali to, co fekli klienti. Hodnotili kladné
atmosféru v organizaci, praci, ptistup a snahu personalu.

Dobrovolnice L: Nemeéla jsem pocit, Ze by je otravovali ti klienti nebo tak, ze se
nekde setkate v nemocnici s tim, Ze je ten personal prosté takovy zpruzely. Tak
tohle to jsou takovi mili lidé. Rekla bych, Ze méli kliku na né, na ten persondl no.

Vnimani organizace beru jako intervenujici podminku, protoze zplsob, jakym
organizace pecuje o klienty, urCuje oblasti, kde miize byt dobrovolnik jesté uzite¢ny.
Pokud jsou urcité potieby zajiStény persondlem, nebude k nim potieba vyuzivat
dobrovolniky. VSichni klienti 1 dobrovolnici byli obecné s touto sluzbou spokojeni. Co
se tyce piistupu, je dle klientl stejné dobry u persondlu i u dobrovolniki. Dobrovolnik
je potieba v ¢innostech, na které personal nemd cas, coZ je zejména individudlni
veénovani se klientiim a zaplnéni volného Casu.

Dobrovolnice M: Potom v téch odpolednich hodinach to se ten clovek dostane
i ven, protoze na to tady ta kapacita téch zaméstnancu nestaci, oni se o né vzorné
staraji, ale na to prosté aby jeden z téch zaméstnancii se ted sebral a sel na
hodinu nebo na dve nékam ven, tak to prosté asi by nestacili kapacitné a nevim
mozna penézné je v tom taky néjaky probléem. TakZe my délame takovy ten servis
atém lidem vlastné umozZnujeme, aby se néjakym zpusobem, pokud se jim chce
a mohou, dostali ven.

Podle odpovédi ucastnikii vyzkumu miizeme posoudit naplnéni nékterych standardii
kvality. Napiiklad standard zabyvajici se ochranou prav wuzivateli. Z rozhovort

vyplyva, ze se personal zajima o ptani klienti a podporuje je pfi vyjadfovani jejich
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potieb, a tim jim umoziuje, aby prosazovali sva prava. Personal ptistupuje ke klientim
individualné, bere v potaz jejich moznosti a snazi se jim vyhovét, to odpovida standardu
individudlniho planovani a pribc¢hu sluzby. Je také =zajiSténa informovanost
o poskytované socidlni sluzbé. Klienti tikali, Ze byli se v§im dobfe sezndmeni a Ze jim
je kazdy ochoten odpovédét na jejich otdzky. Nakonec uvadéli, ze prostiedi je
dostateCn¢ vybavené, nic tam nechybi a libi se jim tam. Z jejich pohledu je tedy
prostfedi diistojné a odpovidd poskytované sluzbé, coz pozaduje standard ¢. 13

(Malikova, 2011: 70-75).

Potieby klienti:

Potieby klientii jsem zvolila jako ustiedni koncept, protoze se o nich odviji to,
s ¢im mohou dobrovolnici klientiim pomoci. Tato kategorie koresponduje s kategorii
napliiovani osobnich cilli objevujici se u klientl (viz kapitola 4.2.1). Proto zde nebudu
opakovat, jaké cile a potieby klienti maji, ale nazna¢im tendence ve vztahu k vychozim
podminkam. Ukézalo se, ze klienti, ktefi uvedli, Ze nemaji rodinu nebo na né¢ rodina
nema tolik ¢asu, maji vétsi potfebu spolecnosti né¢koho dal§iho, touhu se zabavit,
povidat si a sdilet zazitky. Jako napiiklad u pana H a pani L.

Pani I: Cenim to, Ze si cteme rizné veci, které jsem méla schované, Ze se na to
podivam v diichodu, a zZe se dozvim néco zajimavého, ale ted’ kvili té mé nemoci
mi to cteni nejde, strasné se mi mota hlava a nevidim na to dobre. Protoze jak
Fikam, jinak bych tu sedéla sama a nic by se nedélo.

Klientka B ale uvedla, Zze na ni nemé rodina tolik Casu, ale pfesto nevyhleddva
spolecensky kontakt, protoze je rad€ji sama se sebou, a tak dobrovolniky vyuZziva spise
k praktickym zaleZitostem, které si nezvlddne vytidit sama. Jeji potifeby tak ziejmée
vychazeji, jednak z toho, Ze jeji rodina neni na blizku, aby ji zatidila n€které véci a také
z jeji introvertni povahy.

Pani B: Takze tu dobrovolnici spis potrebuji, abychom Sly do néjakého obchodu
a nakoupily si ovoce nebo néjaké prosté potiebné véci, lékarna nebo néco
takového.

Pani V, kterou rodina ¢asto navstévuje a zafidi ji vSechno, co je pro ni nutné, uvedla, ze
zadné zvlastni potteby nema, ale ze je za pfitomnost dobrovolnika rada, protoze kazda
spolecnost je dobra a kvili svému zdravotnimu stavu se uz do spolecnosti sama

nedostane. Potteby Pani C vychazeji z jeji nemoci, kdy je pro ni vhodné cvicit naptiklad
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spravnou vyslovnost, a tak dobrovolniky vyuziva na trénink mluveni. Klientka A
uvedla, ze ji rodina navstévuje Casto a ze s dobrovolniky upfednostiiuje spisSe pohyb a na
komunikaci ji zase tolik nezéalezi. Vice ji zalezi na tom, aby se uzdravila a mohla jit
domu. Jeji potteby tak mohou vychdzet z toho, ze se chce uzdravit a také z toho, ze ji
Casto navstévuji jeji blizci.
Pani A: No na néjaké soukromé reci na to neni vitbec cas, to ne. Protoze se tomu
clovek musi vénovat, té chiizi, taky davat pozor, aby sel spravné, co nejmené se

kolibal a tak ddle Ze. Aby prosté se ucil zase chodit tak, jak ma. Ale ja az odtud
pujdu, tak chci, abych na tom byla lip, tak musim néco pro sebe délat.

Dobrovolnici mluvili o tom, Ze kazdy klient je trochu jiny. Popisovali potfeby seniorti
obecnéji. Vystiidali vice klientil, neZ se kterymi jsem délala rozhovor, takZe se u nich
vyskytly 1 dalsi postiehy.

Dobrovolnice F: Nekdo spis potrebuje zabavit a nékdo ma chut se prosté délit o ty
svoje zkuSenosti a néjakym zpiisobem je treba predavat dal. Je to hodné
individuadlni samoziejmé ti klienti no.

Nékdy dobrovolnici akcentovali, co si mysli, Ze je hlavnim problémem starych lidi
a kde potiebuji zejména pomoci.

Dobrovolnice F: No ale vite, jim prave vétsinou chybi ta spolecnost. Ja si myslim,
Ze to je hlavni problém téch starsich lidi, Ze za A nemaji spolecnost a za B se jako
neciti byt potrebni. TakzZe myslim, Ze jim chybi hlavné ta spolecnost a ten pocit, zZe
Jjsou jeste k necemu dobry.

Podobné se vyjadiovala i dobrovolnice L, ktera si spojovala tyto potfeby klientl s tim,
Ze jim spolecnost dava najevo, Ze jsou ménccenni. Mluvila o tom, Ze se spolecnost
nechova ke starym lidem vZdy hezky, a tak se snaZi seniory jako dobrovolnice potésit.

Dobrovolnice L: Ja se vidycky jako prenesu do mysli toho clovéka, jak mu musi

byt, protoze ono uz to, Ze je stary, ze je nemozny, tak si pripadad na obtiz. A ted
jeste, kdyz mu to clovek da jo najevo, tak je to takové osklive.

Dobrovolnici si v§imali, Ze si klienti v jejich pfitomnosti nechtéji sté¢Zovat, Ze o svych
problémech a zdravotnim stavu mluvi okrajové a jinak se tomu vyhybaji.
Dobrovolnice R: Ja myslim, Ze to tak chapali, Ze to radsi rikat nemaji. Jenom tak
obcas nékdo rekl, Spatné vidim, proto jsem tady nebo tak. Ale podrobné ne. Ja
Jjsem nad tim také premyslela a rikala jsem si, oni to berou tak, Ze na to maji jiné
lidi, Ze tady jsou, aby se pobavili, Ze my jsme prisli, abychom jim umoznili, aby se
pobavili, a tak jako o téch svych nemocech nemluvili.

55



Nekteti dobrovolnici pfisuzovali nestézovani si klientii tomu, ze si chtéji uzit cas
s dobrovolniky, ale dobrovolnice F mluvila spise o statecnosti klientdl, ze to zvladaji tak
dobfe, Ze si na svoje problémy nestézuji.

Dobrovolnice F: Ja si myslim, Ze ja jsem méla mozna dost stésti na ty klienty, Ze
mi prisli jako dostatecné pokorny. Ne Ze by byli uplné pred tim Zivotem na
kolenou a byli uplné zlomeni, ale Ze si vazi toho Zivota, Ze si nestézuji.

Z pohledu dobrovolnikl tedy vyslo najevo, Ze klienti si pfed dobrovolnikem nestézuji
a nesveéruji jim své problémy. Dobrovolnici povazuji za zasadni dé€lat spolecnost lidem,
ktefi jsou osaméli a neciti se byt jiz uzite¢ni. Podle nich potfebuji, aby jim nékdo

naslouchal.

Vniméani dobrovolnika:

Tato kategorie popisuje, jak klienti vnimaji praci dobrovolnika a jak sami
dobrovolnici vnimaji svou praci. Tedy jaké strategie jednani vedou k naplnéni potieb
seniorti. Protoze dobrovolnik se pfi své praci snazi odpovidat pravé na vyjadiené
potieby klienta. Objevuji se dva typy dobrovolnika poméhajiciho seniorim dle ¢innosti,
které déla: mentélni a fyzicky. Neznamend to ale, Ze n€kdo nemilize zastavat obé dve
role najednou a u konkrétniho klienta vyuZit potiebnou roli.

Pani B: Ja si myslim, Ze oni jsou tak rozdéleni na ty fyzické, na ty prochazky a na
ty hraci, s paméti, s pomoci s nécim, prosté hry nebo si povidat, jsou prosté
klienti, kteri tady jsou, kteri si chtéji povidat o své minulosti.

Pani A: No anebo i to mluveni je pro nékoho diilezité zZe a tak dale, to je viechno
individualni, to se musi resit, jak kdo je k cemu, nékdo ma rad lidi a rad hovori.
Nekdo jako ja je zase radsi, kdyz bude ticho a bude davat pozor, kdyz jdu, davat
pozor na cestu, aby clovek neklopytl nebo nezakopl o néjaky kamen nebo néjakou
necistotu a hlavné, aby bylo sucho, to je pro nas velmi diilezite.

Klienti tedy né€kdy vyZaduji spiSe mentalni dobrovolniky, se kterymi si povidaji, Ctou,
hraji hry. Nékdy fyzické dobrovolniky, ktefi doprovodi klienta ven jako podpora nebo
tlaci vozi¢ek nebo s nimi cvi¢i pohyb. Nekteti klienti chtéji oboje, nékteti se soustiedi
pouze na jeden typ ¢innosti. Dobrovolnici také rozdélovali ¢innosti na dva typy, néktefi
dobrovolnici o sobé fikali, ze v nich pfevazuje jeden typ nad druhym, jini Ze radi dé¢laji
oba dva typy. Dobrovolnice R fungovala napiiklad hlavné jako fyzicky doprovod, kdyz

nékdo potteboval oporu nebo vozit na vozicku.
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Dobrovolnice R: No ja jsem chodila na vystavy s nimi, to bylo to nejcastejsi. Co
se poradaly pro ty lidi. Nebo na néjaké vychdazky nebo se jelo nékam autem treba
do botanickych zahrad nebo na néjaké vystavy indianské a tak. Takze jsem jako
pri tom pomdahala, nekomu jsem se vénovala. Bylo nas vice dobrovolniku, tak to
bylo tak, ze mél kazdy jednoho.

Také dobrovolnice M mluvila o tom, ze je spiSe fyzicky dobrovolnik, ale kdyz je
potieba, zastane i1 roli mentalniho dobrovolnika. Ostatni dobrovolnici si mysli, ze se
hodi na fyzické i mentalni aktivity, ale také vnimali, Ze u nékterych klientl pfevazuje
jeden typ potieby nad druhou.

Dobrovolnice M: Tak ja jsem ted’ spis takova, Ze mi neni pohyb cizi, takze jsem
hodné ta, ktera nékam doprovazi. Bud' chodime na ruzné vychdzky, které jsou
treba zamérené na poznavani toho okoli anebo jsme byly v knihovné, tady to
nemame daleko na XXX. Mohou si vybrat samoziejmé. Kdyz se stane, Ze ja nevim,
kdyz by se to pocasi néjak zhorsilo, tak kdyz uz teda prijdete, tak samoziejmé se
domluvite, jestli ten clovek chce néjakym zpiisobem si popovidat nebo zahrat
néjakou hru nebo prosté jen tak hovorit o kulture.

Komunikace dobrovolnika s personalem:

Jednou zintervenujicich podminek ovliviiujicich praci dobrovolnika je
komunikace dobrovolnika s personalem. Ukdzalo se, ze hraje vyznamnou roli pro
budouci ptinosy pro seniory, jelikoz socialni pracovnice koordinuje dobrovolniky podle
ptani samotnych klienti. Dobrovolnici oceniovali jeji praci, komunikaci i pochopeni.

Dobrovolnice F: Takze ja vim, Ze i kdyz XXX zavolam, Ze mi neni dobre, Ze se
prosté citim jako na draka, Ze prosté fakt neprijdu, protoze ted nebudu tuhle svoji
energii nikomu predavat. A ona proste vi, o cem mluvim, tak se nic nedéje.

Nekteti z dobrovolnikli uvedli, Ze personalu shrnou svou navstévu, jak to probihalo, co
délali a jakého pokroku dosahli. Je také mozné, aby se na personal obratili, kdyz mayji
problém, napad, pfipominku, ¢i dotaz.

Dobrovolnice L: Ale tak kdyz jsem uspésna, tak mam radost, tak jim to sdelim.
Dobrovolnice M: No jisté tak jako v kratkosti urcite, kde jsme byly, co jsme si
povidaly, protozZe pro né jako ne kazdy se tady honem jakoby adaptuje, pro né to
neni uplné jednoduché ze, je to jiné prostiedi. Navic maji treba zdravotni
probléemy, tak to je jako myslim si dulezité, abychom mezi sebou s persondlem
komunikovaly.
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Dalsi dobrovolnice uvedla, jak personal vychazi dobrovolnikim wvstfic. I ostatni
dobrovolnici mluvili o tom, Ze je personal vita a je rad, Ze tam dobrovolnici chodi.

Dobrovolnice R: Ten personal byl rad a byli ochotni, hodni a zZe ji tFeba pripravili
tu pani na prochazku a pak uz jsme mohly jit.

Mohou socialni pracovnici fict, jak se klientim libili spole¢né aktivity, co na n¢ fikali,
jak byli spokojeni.

Dobrovolnice R: Ale nevim, jestli ti klienti tém pracovnikum rikaji, ale asi jo, ale
nam to také rikaji, tak je to takové potvrzeni pro ty pracovniky, kdyz my jim to
rekneme takée, Ze pani XXX byla nadsena ze zpivani, Ze se néco takto opravdu
povedlo. Tak si myslim, Ze je to pak i potési jako.

Z vyjadteni dobrovolniki vyplynulo, Ze komunikace mezi nimi a persondlem je
dalezitym ¢lankem, usnadiujicim praci dobrovolniki, a ze klientim to také pfinasi své
vyhody. Dobrovolnici o nich néco védi a podle toho s nimi jednaji a personal ma od

dobrovolnikii informace o stavu klienta a ziskava zpétnou vazbu.

PiekazKky v praci:

Dalsi intervenujici podminkou ovlivitujici praci dobrovolniki je kategorie, kterou
jsem nazvala ptekazky v praci. Jednd se o kategorii, o které mluvili hlavné
dobrovolnici, ale uvédomovali si to i seniofi. Jako problém dobrovolnici vidéli, Ze
jelikoz se v odlehovacim centru stiidaji dobrovolnici i1 klienti, neni mozné vzdy
vytvofit vztah a lépe se poznat. Kdyz se klienti a dobrovolnici neznaji, tak se nemaji
tolik o ¢em bavit a nelze navazovat na pfedchozi témata, kdyZz Zadnd nemaji. Je potieba
vynalozit usili, neZ se dvojice sezndmi a najde k sob& cestu. Nékdy si totiz dvojice
sednou rychleji, nékdy to chce vice ¢asu. Kdyz se pak naptiklad uz seznami a ziskaji si
divéru, klient odchazi domti nebo jinam, coz dobrovolniky nékdy mrzi.

Pani A: Ja je neznam ty dobrovolnice. Nékteré prisly teprve nedavno a pokazdé se
ke mné prihlasi nékdo jiny, takze ja uz jsem poznala asi dvé nebo tri. Jo Sikovné
pani, ale neznam je no, neznam a jak? ProtoZe ona po téch dvou hodindch odejde.
Cili kdy? my chodime ven a jdeme po té ulici, tak mam hlavné zajem na tom, aby
mé neprejelo auto. Neni cas se poznat.

Jako dalsi pfekazku vidi dobrovolnici Spatny zdravotni stav seniora a nékdy také jejich
naladovost a unavu. Nicméné i s t€émito vécmi pocitaji a berou to jako soucast své

dobrovolnické ¢innosti a doufaji, Ze 1 pfesto ma jejich pfitomnost néjaky vyznam.
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Dobrovolnice F: Jak rikam, néekdy je to sloZité, kdyz tam mate babicku, ktera sotva
slysi a mate pocit, zZe uz je trosku vypnutd, zZe uz ji to uplne nefunguje, tak jako vy
Ji aspon poskytnete to ramé a jdete s ni na prochazku.

Ale 1 klienti si uvédomuji, Ze to s nimi nékdy nemé dobrovolnik jednoduché a ze je tato
prace naroc¢na a obdivuji je, ze dé€laji to, co délaji.
Pani B: Kdyz si chtéji povidat nebo néco se starym clovekem, tak to je velmi tézka
zalezitost. Myslim i pro psychiku, takze ja se obdivuju, jak to mohou lidi délat. To
Jje velice tezkeé pochopit. Vite? Toho starého cloveka, ktery treba Spatné slysi nebo
Spatné vidi nebo i chdape néekdy Spatné. A to je tezka prace. ... Ja to dost ani

nemohu pochopit, zZe je nékdo tak ochoten prosté ve svem volném case jit ke
starym lidem a néco s nimi prosté deélat. Pro mé je to teda dost odvazné.

Unava a zdravotni potize seniorim znemoznuji byt vzdy v dobré naladé a délat véci,
které ptivodné zamysleli. Prochazka spojena s nAmahou muze seniora lehce odradit.

Pani C: Mé treba unavi uz jenom to, ze se musim treba obléknout, jeste vstdt,
nespadnout, poradné se drzet. To vSechno je dost namaha.

Piinos dobrovolnika:

Vysledkem celého modelu jsou piinosy dobrovolnikli pro seniory. Tuto kategorii
jsem detailn€ popsala jiz v kapitole 4.2.1. Jednou z pohledu klientti a jednou z pohledu
seniorti, a zodpovédéla jsem tak vyzkumnou otazku. V druhé ¢asti analyzy jsem se
pokusila pfinosy uvést do SirSich souvislosti, které vySly najevo. Vychozi podminkou
potieb klientdl je jejich stari, zdravotni stav, povaha a rodina. Podle toho maji rtizné
potieby. Nékdo uptednostiiuje pohyb, nékdo spiSe spoleCnost a povidani o své
minulosti. Zasahuje do toho fakt, Ze personal organizace zajisti mnoho slozek péce sam,
nékteré Cinnosti v§ak ne. Tam se hodi vyuZiti dobrovolnika. U klientl uvadéjicich Ze na
né rodina nema tolik Casu nebo ji nemaji, se Cast&ji objevovala potieba spolecnosti,
povidani si, hrani her a cteni. U jedné klientky to byly ale praktické zaleZitosti
a vyjizd’ky na voziku, protoze uptednostituje samotu a klid. U klienti, ktefi fekli, ze na
né rodina ma Cas, pfevazovala potieba pohybu a cvi¢eni nebo klienti neméli zvlastni
pozadavky na dobrovolniky. Dle dobrovolnikli seniofi nejvice potiebuji spolecnost,
povidat si o minulosti a ziskavat sebevédomi. Strategie jedndni, které¢ dobrovolnici
vyuzivaji k naplnéni potfeb seniord, jsou dvoji, bud’ s nimi délaji mentalni Cinnosti,
nebo fyzické ¢innosti. Do jejich prace jesté zasahuje podoba komunikace s personalem

a prekdzky v praci. Komunikace s persondlem usnadiiuje praci dobrovolnikim
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1 persondlu, protoze se tak zachovaji podstatné informace o klientovi, o jeho zdravotnim
stavu, psychickém rozpolozeni a zlepSeni, ¢i zhorSeni jeho problému. Prekazky v praci
znamenaji, ze ne vzdy je prace s klientem jednoduché. Vzdy nelze dosahnout cili, které
jsou zadouci, protoze senioriim tfeba zrovna neni dobfe nebo maji Spatnou naladu na to,
aby néco d¢lali, a tak je tfeba vymyslet néjakou méné narocnou Cinnost. Nakonec této
¢asti opét uvadim schéma kategorii s induktivnimi kédy, coz umoziuje vidét data
v jejich celku (Miles, Huberman, 1994: 90-102). U kazdé kategorie je vzdy uvedeno,

zda se jedna o kody vypovidajici o vyrocich klientl, nebo dobrovolniki.

Schéma ¢. 3: Piehled kategorii v paradigmatickém modelu véetné induktivnich kod

KATEGORIE KODY

Vychozi podminky -nemoc je zmena, samota, zdlouhavost problému (zdrav.), nedostatek ¢asu

(klient) rodiny, strach zomezovani rodiny, c¢asté navstévy rodiny, introvertni
povaha, zbytec¢nost stari

Vnimani organizace -kvalita zazemi, vyhovujici podminky, vyznam samostatné toalety, podpora

(klient + dobrovolnik) samostatnosti, dobry personal, nedostatek ¢asu personalu, neomezenost

navstév, moznost obratit se na personal, brani ohledu na individualni ptani,

dobré piijeti, odbornost, zkusenost, peclivost sester, spokojenost se sluzbou,
moznost stiznosti, zdjem o potieby, kvalita, vstficnost, chovani s respektem
a neponizovani, nadseni a ochota personalu, zajisténi fyzickych i socialnich
potieb, soukromi

Poti‘eby klientt -potieba naslouchat, zabavit se, byt uzitecny, predat zkuSenosti, spolecnosti,

(dobrovolnik) ucty, sdilet, pocit nepotiebnosti, obtiznost konce Zivota, pocit odloZeni
stranou

Vnimani dobrovolnika -fyzicka ¢innost, mentalni ¢innost

(klient + dobrovolnik)

Komunikace -role socialni pracovnice, dobra komunikace, pochopeni pro dobrovolniky,
dobrovolnika shrnuti navstévy, sdélovani uspéchti, moznost pfinést napady, organizacni
s personilem komunikace, moznost dobrovolnika obratit se, ndpomocnost personalu
(dobrovolnik)

Piekazky v praci -stfidani klientl — nemoznost navazat na témata, nékdy vztah a nékdy ne,
(klient + dobrovolnik) horsi zdrav. stav, naladovost a tnava, postupné ziskani davéry

(Zdroj: vlastni zpracovani)
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5. Diskuze

Ptestoze nelze zobecnit moje vysledky na vSechny neziskové organizace a na
vSechny dobrovolniky v socialnich sluzbach pro seniory, mohou se podobné zavéry
predpokladat u organizaci se stejnymi nebo podobnymi charakteristikami. Jako pfinos
prace vidim uvedeni dobrovolnictvi u seniori do SirSi souvislosti s neziskovym
sektorem a zménami v socialnich sluzbach. Rada bych se na tomto misté jesté zastavila
u otazek, které vyplynuly z mé prace. Z analyzy dat vySla najevo kategorie pozitivni
psychika, kterou by mohli seniofi mit diky dobrovolnikiim. Bylo by zajimavé sledovat,
jestli ma ptitomnost dobrovolnikli vliv na zlepsujici se psychicky, a tedy i1 zdravotni
stav seniorl. Je ale obtizné urcovat, co pfesné ma vliv na zdravotni zlepSeni, protoze
zde bude hrat roli vice faktorGi nez jen jeden. Dal$im zajimavym tématem by bylo
zkouméni dobrovolnictvi v prispévkovych organizacich obci a kraji. Zjistit jestli
av em se li§i od dobrovolnictvi v neziskovych organizacich, co miize pfindset tam.
Nakonec se v mém vyzkumu jesté ukazalo, ze z péti dobrovolniki, se kterymi jsem
mluvila, tii uvedli, ze se pohybuji nebo pohybovali v oboru socidlni prace, a tak maji
zkuSenosti s péCi o znevyhodnéné lidi. Podle nich je pravé pohyb v oboru
k dobrovolnictvi pfivedl. Maji tak vlastné¢ odborné piedpoklady a znalosti k tomu, aby
délali dobrovolnika v ptimé péci o klienta. Bylo by zajimavé sledovat téma
dobrovolniki, kteti jsou vlastné odbornici. Vykonavaji svou praci diky svym znalostem

1épe, nez dobrovolnici laici? V ¢em je pak rozdil mezi dobrovolnikem a odbornikem?
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6. ZAVER

Ve své praci jsem se zabyvala tim, jakou roli mé& dobrovolnictvi v pé¢i o seniory
v neziskové organizaci poskytujici pobytovou sluzbu. Co dobrovolnici piinasi do péce
o seniory z pohledu klientii a z pohledu dobrovolnikii, s nimiz jsem délala hloubkové
rozhovory.

V teoretické Casti jsem vychazela nejprve z popisu toho, jak to v socidlnich
sluzbach vypadalo pted rokem 1989, kdy se v organizacich poskytujicich pobytové
sluzby pro seniory nevyuzivali dobrovolnici a sluzby byly v mnoha ohledech
poskytovany v rozporu s dnesnimi standardy, které nastavuje stat. Cilem prace bylo
zjistit, co piinasi dobrovolnictvi do pobytové péce o seniory. Jaky pfinos ma piimo pro
o seniory Vv neziskovém pobytovém zafizeni? Abych na to pfisla, provadéla jsem
kvalitativni vyzkum a jako metodu sbéru dat jsem pouzila hloubkové rozhovory
s klienty a dobrovolniky. Pro popis kontextu organizace jsem provedla jeden rozhovor
se zaméstnancem, ktery ma na starosti dobrovolnictvi a také analyzu dokumentt
organizace, kterymi byly vyro¢ni zpravy, zakladaci listina a webové stranky. Rozhovort
jsem provedla celkem dvanact. Tyto rozhovory jsem analyzovala a vytvoftila kategorie,
na jejichz zaklad¢ jsem popsala piinosy dobrovolnictvi a vytvofila paradigmaticky
model, ktery odkryva §ir§i kontext téchto piinosu.

Vychazela jsem také ztoho, Ze dobrovolnictvi je fenoménem, ktery patii do
obcanské spole¢nosti a je charakteristicky pro neziskové organizace. Proto se vénuji
vymezeni neziskového (tfetiho, obfanského) sektoru a popisuji, ¢im se neziskové
organizace liSi od ostatnich. Jejich specifikem je, Ze nevznikaji za ucelem zisku.
Nastavuji si nepenézni hodnoty a poslani (Anheier, 2005: 171-279), jejichz nésledovani
lze docilit jim odpovidajici organizacni kulturou. Do organizacnich kultur by se mély
také promitat standardy kvality socidlnich sluZeb, které jsou vSichni poskytovatelé
povinni dodrzovat, protoZze bez promitnuti do kultury Zadné zmény nenastanou. Proto
v konceptudlnim ramci piSu i1 o tom, co to je organizacni kultura a ze je dualezita k tomu,
aby zaméstnanci jednali podle nastavenych hodnot a pravidel, kterd vedou k posléani,
k némuz byla organizace zfizena (Stegmannova, Safr, Havrdové, 2011: 63-105).

Dale uvadim, ze vorganizacni kultufe se miliZze projevovat fenomén
dobrovolnictvi. Dobrovolnici totiz mohou hrat v organizacich dilezitou roli. Mohou
pfindSet vetsi kvalitu sluzeb, informace od klientii, nové napady a neformalni podobu

vztahu (Tosner, Sozanskd, 2006). Tato vychodiska se potvrdila i v mém vyzkumu.
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Klienti a dobrovolnici vnimali dobrovolnictvi v organizaci jako rozsifeni sluzeb
prinasejici vétsi kvalitu. NaruSovali jinak vSedni dny klientl, pfinadseli jim napady na
aktivity. Umoznili jim, aby délali ¢innosti, které by sami délat nemohli a personal na né
nema kapacitu. Zajistovali jim zabavu a spolecnost. Diky davéte, kterou k nim klienti
méli, ziskavali informace, rozpoznavali jejich potfeby, motivovali je
a zprostfedkovavali pfrilezitosti. Stejné zavéry se vyskytly v nizozemské studii
(Steuneberg, Schuurmans, Van der Mast, Strijbos, Inouye, 2016).

Rozhovory vSak poskytly jesté hlubsi vhled do toho, co dobrovolnici konkrétné
piinaseji do péce o seniory. Zjistila jsem, ze dobrovolnictvi miize pomoci k napliovani
nékterych principi novodobych socialnich sluzeb, standardii kvality a potieb seniort.
Dobrovolnici piinéseli klientim socidlni kontakt, a tak se klienti mohli svétit a povidat
si napfiklad o minulosti s nékym, kdo jim naslouchd. Zhodnocovani zivota je
v seniorském véku castou potfebou (Malikova, 2011: 114-275). Setkdvanim
s dobrovolniky tak organizace napliluje princip zalenéni a integrace (Ministerstvo,
2003: 9-16), kdy se zajistuje, aby seniofi neztratili kontakt se spole¢nosti a aby byly
uspokojeny jejich socialni potieby.

Dobrovolnici s nejvétsi  pravdépodobnosti  pfispivaji k naplnéni respektu
k pottebam a dulstojnosti klientd. Jednak tim, Ze organizace zjiStuje piani klienth
a podle nich jim rozd€luje dobrovolniky, ktefi je plni. Dale také tim, Ze dobrovolnici
jsou vstiicni a pomahaji klientiim, s ¢im zrovna potiebuji. Berou na né ohledy, zkratka
je respektuji, a tim jim déavaji pocit distojnosti. Ukdzalo se to v rozhovorech s klienty
1 s dobrovolniky. Respekt k potfebdm je soucasti principu nezavislosti a autonomie,
ktery by mél byt ve sluzbach dodrZzovan (Ministerstvo, 2003: 9-16).

Zda se, ze dobrovolnici mohou pomoci pii dosahovani osobnich cilti klienti.
Personal nema tolik ¢asu na to, aby s kazdym klientem naptiklad individualné cvicil
achodil ven, ale dobrovolnik ano. Na zacatku pobytu by mél socidlni pracovnik
s kazdym klientem sestavit individualni plan, ve kterém by mélo byt, co klient od
sluzby ocekava a jaké si dava cile (Malikova, 2011: 133-197). Dobrovolnik mutze
pomahat s jejich uskutecnénim. Miize také pfispét k jejich vytvoreni, tim Ze klientim
dava nové podnéty. Dobrovolnici totiz méli pocit, Ze prispivaji k aktivizaci senioril tim,
ze jim zprosttedkovavaji dostupné moznosti, podnécuji je, podporuji je v Cinnostech,
které¢ je bavi a pfinasi jim razné tipy na dalS$i Cinnosti. Také aktivizace je tkolem
socialnich sluzeb, podporou aktivity se udrzuje sobé&stanost seniora, a tim i jeho

sebevédomi (Malikova, 2011: 33).
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Dale se zda, ze dobrovolnik piispiva k lepSimu psychickému rozpolozeni klienta.
Vysvétluji to tim, ze klienti maji radost, kdyz dobrovolnici piijdou, t€si se na n¢, maji
pocit spokojenosti. Citi se v lepsi ndlad€ a vnimaji svét pozitivnéji. Dal§im principem,
ktery dobrovolnici napliiovali je individualni pfistup. Sluzby by se totiz mély
prizptisobovat konkrétnim situacim uzivateltl (Stegmannova, Safr, Havrdova, 2011: 63-
105). Dobrovolnici si uvédomuji, ze kazdy ¢loveék potiebuje jiné zachazeni, ze kazdy
ma rad jiné ¢innosti a chovaji se podle toho. S tim souvisi i to, Ze se snazi klientim
porozumét. Mluvili o svych schopnostech vcitit se a néktefi z nich pfisuzovali
porozumeéni svému veku, ktery se blizi véku uzivatela sluzby. Také klienti ocenovali to,
ze dobrovolnici dokaZou pochopit jejich fyzickd omezeni i psychické rozpoloZeni.

Tyto zavéry vypovidaji o ptfinosech dobrovolnictvi pro seniory v pobytové
socialni sluzbé neziskové organizace. Potvrzuji teoretickd vychodiska, kteréd fikaji, ze
dobrovolnik dopliiuje sluzby organizace a zvySuje jejich kvalitu (ToSner, Sozanska,
2006: 67-107). Navic tyto zavéry pfindSeji konkrétni ptinosy pro klienty z pohledu
klientd i dobrovolnikt, které¢ odpovidaji tomu, co by podle standardi kvality a principti

soucasnych socialnich sluzeb mélo fungovat ve vSech organizacich.
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