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Problematika vymezovani kvality vykonu socialni prace

Jana Havlikova

Shrnuti

* Predpokladem vymezovani kvality v socialni praci na obecnéjsi trovni (tj. oborové, regionalni,
narodni apod.) je shoda na tom, co ,vykon socidlni prace” je, a co naopak neni.

* Mezi profesiondly v socidlni praci jsou pfitomna rlizng, vice ¢i méné uvédomovand pojeti
kvality a |ze predpoklédat, ze odlisna pojeti budou pfitomna i na roviné policy-makerd, finan-
cujicich subjekt a klientd.

* | kdyz socidlni pracovnici v praxi a v fidicich pozicich (tj. profesionalové v socidlni praci) chapou
kvalitu rliznorodé, sdileji predstavu o tom, Ze kvalitu v socialni praci je tfeba uchopit jako
mnohovrstevnaty jev; toto by tedy mélo byt vychodiskem formulovani kvality v dané oblasti.

* Vyzkum identifikoval soulad mezi predstavami socidlnich pracovnikd o multidimenzionalité
kvality v socialni praci a rozsifenym Donabedianovym modelem: kvalitu vykonu socialni
prace Ize chapat jako vyslednici kvality pfitomné na strukturni, procesni a (omezené) vysled-
kové a kontextové roviné vykonu socidlni prace.

¢ Kvalitu vykonu socialni prace nelze ztotoznovat pouze s kvalitou vysledkd, kterych dosahuje,
a to proto, Ze Ucinky a dopady socidlni prace na kvalitu Zivota klient(i a spolecnosti jsou velkou
mérou ovliviovany intervenujicimi faktory, které lezi mimo piimy vliv socialniho pracovnika.

* Z provedeného vyzkumu plyne nasledujici hlavni doporuceni pro obecnéjsi vymezovani
kvality v socidlni praci: vymezeni kvality vykonu socidlni prace by mélo vzejit z fizené diskuse
zainteresovanych stran, jejiz soucasti bude nejprve vyjednavani shodného chapani pojmu
kvalita (napf. jako analyticko-deskriptivniho, normativniho, evaluativniho ¢i na jednani
orientovaného konceptu) a pribézné pak dalSich klicovych pojmd, jako je,,standard” (mini-
malni standard vs. ideal), ,spokojeny klient” apod.

Svymi policy briefs nabizi
VUPSV struéna shrnuti
odbornych poznatk

a kvalifikovana doporuceni
ohledné aktualnich témat
socialni politiky.

vyznamnou prekazku pfi vyjednavani o kvalité
a jejim rozvoji.

Kvalitu obecné je tfeba vnimat jako socialni
konstrukt, pfipadné konvenci, tedy vysledek
dohody. Neni nic jako ,objektivni” kvalita,
ktera by existovala nezavisle na cemkoliv.
Kvalita neni faktem. Merchel (2013:41) vysvét-

V oblasti socialni prace lze rozlisit tii velké
»Zajmové” skupiny, jejichz pohledy na kva-
litu se budou vice ¢i méné lisit. Jedna se
0: 1) stakeholdery, tj. klienty socialnich pracov-
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luje, ze ,kvalita je konstrukt, ktery neni mimo
prostor spolecenskych a osobnich norem, hod-
not, cilt a ocekavani myslitelny.” Pokud tedy
nékdo hovofi o kvalité, pak takovy vyrok vzdy
implicitné odrazi nékteré normy, hodnoty, cile
a oc¢ekavani, které jsou blizké urcité socidlni
skupiné a danému mluvéimu. Proto, i kdyz lidé
mivaji sklon mluvit o kvalité jako o ,objektivni
kategorii’, kterou netfeba déle upfesnovat, maji
ve skute¢nosti ¢asto pouze nejasnou predstavu
o tom, co slovy kvalita” a,kvalitni” vlastné mysli.
To pfinasi fadu nedorozuméni a predstavuje to

nikd, donatory, financujici subjekty a tvarce
politik; 2) organizace zaméstnavajici socialni
pracovniky; 3) odborniky a profesionaly v oboru
socialni prace, ktefi socidlni praci vykondvaji
v praxi a také se podili na rozvoji svého oboru.
Pravé pohled tfeti z jmenovanych skupin pre-
zentujeme v tomto textu (viz Hlavni poznatky).

Kvalitu v socialni praci nelze chapat uzce,
napf. jen jako ,spokojené klienty”. Vhodnym
pfistupem je Donabedianliv model dimenzi
kvality rozsifeny o ,kontext” a ,celkovou orien-
taci organizace” (viz obr. 1):
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¢ dimenze kontextu - tj. prvky ovliviiujici dosahovani kva-
lity, které jsou v(ci dané organizaci poskytujici socidlni
praci vnéjsi, jako napt. legislativni zakotveni socidlni prace,
status socialni prace ve spole¢nosti, ale i socioekonomické
poméry v regionu apod.

¢ strukturni dimenze - zahrnuje podminky dosahovani
kvality pfimo v organizaci, jedna se predevsim o organi-
zacni, persondini a materidlni podminky.

¢ procesni dimenze - obsahuje viechny Cinnosti, které se
déji pii poskytovani sluzeb socialni prace klientdim, pfi-
¢emz se rozlisuje odborny aspekt a aspekt interakce mezi
socialnim pracovnikem a klientem.

¢ vysledkova dimenze - zahrnuje vystupy odkazujici k ¢in-
nostem realizovanym v organizaci socidlnimi pracovniky,
bezprostredni tcinky téchto ¢innosti (napf. poskytnuti so-
cidlni dévky) a budouci dopady, napf. celkovou stabilizaci
situace klienta. Pouze dosahovani vystupU je pfimo zavislé
na nastaveni strukturni a procesni dimenze v organizaci.

¢ dimenze celkové orientace organizace - ,poptavka vs.
nabidka” - explicitné do modelu kvality zavéadi roli klienta
socidlni prace, tj. nakolik organizace designuje své sluzby
podle skute¢nych potieb klientl a nakolik podle svych
vlastnich predstav.

Obrazek ¢. 1 Dimenze kvality v socialni praci
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Pozn.: Obrdzek inspirovany Bassarak (2002), rozsiteny o dimenzi kontextu
a celkovou orientaci organizace.

Hlavni poznatky z vyzkumu

V soucasné dobé je pro Ceskou socidlni praci charakteristicka
jeji nevyhranénost, tj. chybi jeji jednotné pojeti. Chybi tak
i nezbytny zakladni kdmen pro vytvareni konceptud kvality

na narodni Urovni. Implicitné odliSnd pojeti socidlni prace
jednotlivych respondent se dle nasich zjisténi odrazela v za-
kladnim uvaZovani o vyznamovych rovinach spojovanych
s kvalitou: mezi respondenty nepanovala shoda na tom,
zda je zaddouci pouze vymezit ,mantinely” &i ,ideal,
ke kterému sméfujeme”, nebo zda je kvalitu tfeba i hodno-
tit a zda ve tietim kroku ma/muze toto hodnoceni pFispivat
k dalsimu rozvoji kvality. Respondenti se naopak shodovali
na tom, Ze kvalita v socidlni praci je multidimenzionalnim
jevem. Ponékud prekvapivé se na roviné obecnych pfedstav
o obsahu jednotlivych dimenzi kvality vykonu socialni prace
vyrazné neodrazela zminéna odlisnd implicitni pojeti socialni
prace zastavana jednotlivymi respondenty. Je oviem pravdé-
podobné, ze rozpory by nastaly, pokud by dotazanym byly
k diskusi predlozeny konkrétni prvky tvofici jednotlivé
dimenze, které jsme zachytili nasim vyzkumem.

Obecné bylo respondenty uznavano, ze socialni pracovnici
potrebuji ke kvalitnimu vykonu socidlni prace odpovidajici
organizacni, persondlni a materidlni podminky (tj. strukturni
dimenze). To v praxi znamen4, Ze naroky socialni prace se
promitaji nejen do vymezeni pracovni pozice ,socialni pracov-
nik” a do kvalifika¢nich narokd na kandidaty na tuto pozici,
ale jsou zohlednény i v celkové filozofii organizace, v fizeni
lidskych zdroju, v organizaci prace, vnitfnich metodikach
apod. Toto by se mohlo zdét po 30 letech novodobé historie
socidlni prace v CR samozfejmosti, ale neni tomu tak. Respon-
denti se zkuSenosti zejména z pobytovych socialnich sluzeb
a Uradu prace CR upozoriiovali, Ze v sou¢asné dobé néktefi
socialni pracovnici plsobi v takovych strukturnich podmin-
kach, které jim v podstaté vykon socialni prace neumozuji,
coz je alarmujici. Potize v tomto sméru Ize ocekavat dale
i v oblastech vykonu socialni prace realizovanych mimo resort
MPSV CR, srov. napt. Havlikova (2018).

Tézisté kvalitniho vykonu socidlni prace pak bylo spatfovano
v procesni dimenzi. A to jak v oblasti odbornosti, tak v oblasti
povahy interakci mezi socidlnimi pracovniky a jejich klienty.
Dominantni metodou socialni prace je dle nazoru respon-
dentl individualni ¢i pfipadova prace s klientem, pficemz
hlavnim néstrojem je odborné vedeny rozhovor. Soucasné
vsak zaznival apel ¢asti dotdzanych na uplatriovani i dalsich
pristup v socidlni praci, a to téch orientovanych na komunitu,
kultivaci socidlniho prosttedi a aktivitu socidlnich pracovnik
pfi formovani jejich oboru. V rdmci interakci mezi socidlnimi
pracovniky a klienty je za vychozi rdmec kvality povazovan
eticky kodex socidlniho pracovnika, obvykle v3ak ve vyjadre-
nich respondentl nebylo zfejmé, ktery z etickych kodexu
pritomnych v CR maji na mysli (to je jeden z projev(i vy3e zmi-
néné nevyhranénosti socialni prace v CR). Néktefi respondenti
z fad expertll pak povaZovali za dllezité uplathovat pfi praci
s klienty nejen v socidlnich sluzbach hodnoty obsazené
v §2 zadkona o socidlnich sluzbach. Ze stanoviska sociélnich
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pracovnikd se ddle jevi, Ze v prvni linii je vniman jako dulezi-
t8jsi zdroj hodnot pfi praci s klientem na klienta/¢lovéka ori-
entovany pfistup. Jako podstatny prvek utvarejici kvalitu
v ramci procesni dimenze bylo radou respondent( uvadéno
uplatinovani postupl reflexe (supervize, intervize, interni
porady, setkavani socidlnich pracovnikd napfi¢ organizacemi)
a sebereflexe cinnosti socialnich pracovnika.

Hojné byla diskutovdna téz vysledkova kvalita. Druh
vysledku, ktery je ,v rukou” socidlniho pracovnika a jeho
zaméstnavatele, tj.,vystup’, nebyl dotdzanymi z dlivodu rizika
posunu cilt socidIni prace a creaming efektu vniman jako ten,
ktery hovoti o kvalité socialni prace, a to na rozdil od vysledk
spojenych s kvalitou Zivota klient(, tedy ucinkd a dopadu
socialni prace. Dosahovani ucinkd a dopadu socialni prace je
vsak zatizeno tolika intervenujicimi faktory (osobnost klienta,
zdroje prostiedi, souhra okolnosti apod.), ze urcit skute¢ny
vliv vykonané socidlni prace na jejich dosazeni je v podstaté
nemozné. Proto nejsou vysledky spojené se zménou kvality
zZivota klient (a potazmo i spolecnosti) vhodnymi indikatory
pro hodnoceni kvality vykonu socidlni prace. Pfesto viak ¢ast
respondentl vnimala spokojenost klientl jako dllezitou pro-
ménnou, a to zejména pfi fizeni kvality na Urovni jednotlivych
organizaci poskytujicich sluzby socidlni prace. Upozorfiovali
vsak, Ze je vzdy tfeba jasné stanovit, co je vlastné ,spokoje-

nosti klient(” v daném kontextu mysleno.

V neposledni fadé dotazani spontanné zminovali fadu faktor(
pfitomnych v prostfedi, v némz socidlni prace operuje
(dimenze kontextu). Tyto ovliviuji nejen kvalitu vysledku,
alei procesu a strukturnich podminek. Uvadény byly zejména

priklady, jejichz spole¢nym jmenovatelem je slaba instituci-
onalizace socialni prace v CR a také sou¢asna podoba kvalifi-
ka¢niho vzdélavani, kterd dle nékterych dostatecné nepfi-
pravuje na prechod do praxe.

Na celkovou orientaci organizace jsme se v rdmci naseho
vyzkumu, stejné jako u predchozich dimenzi, pfimo neptali.
Z analyzy ale Ize usuzovat, Ze toto téma jesté neni natolik
samoziejmou soucasti diskurzu, aby o ném respondenti
hovotili v souvislosti s kvalitou vykonu socialni prace
spontanné. Cast z nich presto uvadéla, ze perspektiva kli-
enta je v ramci usilovani o kvalitu vyznamna a néktefi pak
zminili i pfiklady ze svych organizaci, jak s pohledem klient(
pracuiji.

Vztah mezi strukturni, procesni a vysledkovou dimenzi kvality
je do urcité miry linedrni: dobra uroven strukturni kvality
se obvykle projevi v dobré procesni kvalité a ta se pak od-
razi ve vysledkové kvalité. Odborn4 literatura i nasi respon-
denti vsak upozorriovali na to, Zze v praxi tato linearni
souvislost ne vzdy musi nastat: osobné angazovani socidlni
pracovnici jsou schopni vytvéret procesni dimenzi vysoké
kvality i v neutésenych strukturnich podminkach (otazkou je,
jak dlouho je takovy stav udrzitelny bez poskozeni téchto
pracovnikl). Ocekavané ucinky a dopady na kvalitu zivota
klienta a spole¢nosti se nemusi vzdy dostavit, ani kdyz jsou
predeslé dvé dimenze na dobré Grovni, nebot na dosahovani
tohoto typu vysledku se podileji z definice socidlni prace i sdm
klient, jenz mGze pti dosahovani vysledkové kvality celit
riznym prekazkam, a jeho socialni prostredi, tedy skutecnosti,
které jsou mimo dosah Cinnosti socidlniho pracovnika.

Metodologie

Donabedianova modelu dimenzi kvality.

Kvalitativni Setfeni uskute¢néné ve druhé poloviné roku 2020 zahrnovalo sbér dat prostirednictvim polostrukturovanych
rozhovort a online dotazovani s vyuzitim postupt metody Delphi. Hlavnim cilem bylo identifikovat predstavy socialnich
pracovniki v prvni linii (metoda Delphi - 18 socialnich pracovniki a pracovnic plsobicich na obecnich Gfadech, kontakt-
nich pracovistich Utadu prace, OSPOD, v nemocnicich, Skolskych zafizenich a v socidlnich sluzbach) a socialnich pracovniku
- reprezentant fidicich organi a stiesnich organizaci v oblasti socialni prace v CR, ktefi se podileji na tvorbé koncepci
a politik, Gcastni se riiznych oborovych pracovnich skupin a vyjednavaji s policy-makery apod. o tom, co vSechno spojuji
s tématem ,kvalita vykonu socialni prace” (polostrukturované rozhovory - 23 osob, celkova délka rozhovor( 25,5 hod.).

Tematicka analyza méla primarné deduktivni charakter. Vychazela z obecnych rovin pojmu ,kvalita” a rozsifeného

Doporuceni

Na pocatku jakychkoliv diskusi o kvalité a souvisejicich téma-
tech je nezbytné:

1. nejprve vyjasnit, co pod pojmem ,kvalita” rozumi
kazdy jednotlivy ucastnik takové diskuse a v idedlnim

pfipadé i porozumét, proc¢ chape pojem kvalita praveé takto.
Tento krok by mél byt ,nehodnotici” Tedy Gcastnici si sdé-
luji, jak oni chdpou kvalitu, ale navzajem si své koncepce
nehodnoti (kterd je lepsi” a pro¢, v jakém sméru apod.).

Pouze se jednotlivé koncepce mezi sebou porovnavaji — co
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maji spole¢ného a v ¢em se lisi.

2. nasledné v ramci rovnocenné diskuse, kterd
pracuje pouze s vécnymi argumenty, formu-
lovat obsah pojmu ,kvalita“, ktery bude
sdileny vSemi zac¢astnénymi a bude vycho-
diskem pro dalsi jednani napf. o ,podpore”
kvality, ,minimalnim standardu” kvality,
,rozvoji” kvality ¢i,hodnoceni” kvality.
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