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Abstrakt

Monografie reaguje na bilé misto oboru a profese socialni prace, spocivajici v absenci
jednotného obecné uznavaného vymezeni kvality v socialni praci v CR. Na zakladé
empirického kvalitativniho vyzkumu (polostrukturované rozhovory, metoda Delphi)
zachycuje soucCasné predstavy spojované Ceskymi socialnimi pracovniky (fadovymi
i zastupci profesnich skupin, stfednich organizaci, fidicich organd atd.) s ,kvalitou
vykonu socialni prace“. Vychodiskem analyzy je pojeti kvality jako socialniho
konstruktu. Pfedstavy sociélnich pracovnikd jsou s pomoci tematické analyzy nejprve
analyzovany a tfidény optikou obecnych rovin pojmu kvalita, ve druhém pfriblizeni pak
perspektivu dimenzi kvality v socialni praci inspirovanou Donabedianovym modelem,
doplnénym o dimenzi kontextu a o dimenzi role uzivatel(. V navaznosti na jednotlivé
dimenze vykonu socidlni prace jsme nasledné usilovali o extrahovani kritérii
a indikatory, jimiz by bylo mozné zjistovat kvalitu vykonu sociélni prace. Monografie
pfedstavuje jeden z vystup( institucionalniho projektu Vyzkumného Ustavu prace
a socialnich véci, v. v. i., s ndzvem ,Kvalita vykonu socidlni prace v CR - vytvoreni
metodiky hodnoceni a provedeni prvotni evaluace“. V ramci projektu slouzi jako
empiricky podklad pro formulaci aplikovaného vystupu jimz je ,Metodika hodnoceni
kvality vykonu socialni prace v CR*, a mdze slouzit i jako vychodisko pri diskusich
o0 vytvareni nastroju pro zajistovani kvality vykonu socialni prace v narodnim méfitku.

Klicova slova: kvalita; vykon socialni prace; socialni pracovnici; kvalitativni vyzkum.

Abstract

The study addresses grey area of the profession of social work, consisting in the
absence of generally recognized definition of quality of social work performance in the
Czech Republic. Based on empirical qualitative research (semi-structured interviews,
Delphi method), it captures current ideas associated by Czech social workers (both,
front-line workers and representatives of professional groups, umbrella organizations,
governing bodies, etc.) with the "quality of social work performance”. The starting
point of the analysis is the concept of quality as a social construct. With the help of
thematic analysis, the ideas of social workers are first analyzed and sorted from the
perspective of general levels of the concept of quality; subsequently, it is applied the
analytical perspective of dimensions of quality in social work inspired by Donabedian’'s
model, supplemented by the dimension of context and the dimension of the role of
users. In connection with the individual dimensions of social work, we further sought
to extract criteria and indicators that could be used to determine the quality of social
work. The study represents one of the outputs of the institutional project of the
Research Institute of Labour and Social Affairs, v. v. i., entitled "Quality of social work
performance in the Czech Republic — creation of evaluation methodology and initial
evaluation". Within the project the study serves as an empirical basis for the
formulation of applied output, which is the “Methodology for evaluating the quality of
social work in the Czech Republic” and can also serve as a starting point for
discussions on creating tools for ensuring the quality of social work on a national
scale.

Key words: quality; social work performance; social workers; qualitative research.
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Uvod

Uvod

Tato monografie vznikla v souvislosti s feSenim institucionalni projektu
Vyzkumného Gstavu préace a socialnich véci, v. v. i., nesoucim néazev ,Kvalita vykonu
socialni prace v CR — vytvoreni metodiky hodnoceni a provedeni prvotni evaluace“.
Hlavnim cilem tohoto prolektu je vytvorit a ovérit metodiku hodnoceni kvality vykonu
socialni prace v CR,atov riznych segmentech kde je socialni prace uplatfiovana. Tato
monografie pfedstavuje jeden z dil¢ich vystupl celého projektu.® Jejim cilem je pokryt
bilé misto oboru a profese socialni prace, spocivajici v absenci jednotného obecné
uznavaného vymezeni kvality v socidlni préaci v CR. Jak se ukazalo pfi Gvodnich
vyzkumnych pracich, nejenze takové vymezeni neposkytuje stavajici legislativa, ¢i MPSV
jakozto centrdlni fidici organ, ale neshodli se na ném dosud ani samotni socialni
pracovnici v rdmci svych profesnich sdruzeni. Monografie tedy na zakladé empirického
kvalitativniho vyzkumu popisuje soucasné predstavy, které jsou mezi ¢eskymi socialnimi
pracovniky pfitomny a mohou slouZit jako vychodisko pfi diskusich o vytvafeni nastroju
pro zjistovani kvality vykonu socialni prace v narodnim méfitku. Monografie tak zavrduje
vyzkumnou fazi vy$e uvedeného projektu a dale bude vyuzita jako jeden z informacnich
zdrojd pfi tvorbé hlavniho vystupu projektu — certifikované Metodiky hodnoceni kvality
vykonu socialni prace.

Nutno mit na paméti, ze ,kvalita“ je socialni konstrukt a pripadné konvence, tedy
vysledek dohody (Malik Holasova, 2014 ; Merchel, 2013; Osborne, 1992). Neexistuje nic
jako ,objektivni“ kvalita, kterd by existovala nezavisle na Cemkoliv. Kvalita neni
~faktem“. Merchel (2013, 41) vysvétluje, Ze ,kvalita je konstrukt, ktery neni mimo
prostor spoledenskych a osobnich norem, hodnot, cili a o&ekavani myslitelny.“ Jinymi
slovy, pokud nékdo hovori o kvalité, vZzdy takovy vyrok implicitné odrazi nékteré normy,
hodnoty, cile a oCekavani, které jsou blizké urcité socialni skupiné a které mimo ramec
konsensu dané skupiny zastava konkrétni mluvci. Proto, i kdyZ lidé mivaji sklon mluvit
o kvalité jako o ,objektivni kategorii“, kterou netfeba dale upresfovat, maji
ve skuteCnosti Casto pouze nejasnou, implicitni predstavu o tom, co slovy ,kvalita“
a ,.kvalitni“ vlastné mysli. V béZném hovoru totiZ byva obtizné az nemozné pro jednotlivé
mluvéi rozkryt vyse uvedenou varietu implicitnich norem, hodnot, cili a ofekavani,
které oni sami s ,kvalitou* ve skuteCnosti spojuji. To pak prinasi fadu nedorozumeéni
a muze to dokonce byt i vyznamnou, obvykle neuvédomovanou, pfekazkou pfi vyjedna-
vani o kvalité a jejim rozvoji, Ci jako v nasem pripadé pfi snaze o uchopeni hodnoceni
kvality v oblasti vykonu socialni prace.

Z uvedeného je zifejmé, Ze na pocatku jakychkoliv diskusi o kvalité a souvisejicich
tématech je nezbytné:

1. Védét, co pod pojmem ,kvalita“ rozumi kazdy jednotlivy GCastnik takové diskuse.
A v idedlnim pripadé i porozumét, proC chape pojem kvalita pravé takto. Tento krok
by mél byt ,nehodnotici“. Tedy ucastnici si sdéluji, jak oni chapou kvalitu,
ale navzajem si své koncepce nehodnoti (ktera je ,lepsi“ a pro¢, v jakém sméru atd.).
Pouze se jednotlivé koncepce mezi sebou porovnavaji — co maji spole¢ného a v ¢em
se lisi.

1 Dalsimi z jiz vytvofenych vystupﬁ jsou napfiklad: Hubikova, Olga, Havlikova, Jana, Trbola, Robert, Musil,
Lubo$, 2021. Deficity ukotveni &eské socialni prace. Praha: VUPSV, v. v. i.; Hubikova, Olga, Havlikova, Jana,
Trbola, Robert, 2021. Cile socialni prace v kontextu jejiho slabého ukotveni. Socialni prace/Socialna préaca,
21(5) — v tisku. Dalsimi vystupy, jejichZ dosaZeni je planovano na rok 2022, jsou certifikovanad Metodika
hodnoceni kvality vykonu socialni prace a Souhrnna vyzkumna zprava prinasejici vysledky prvotniho
experimentalniho ovéreni této metodiky v praxi.
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2. V ramci diskuse, idedlné rovnocenné a podlozené vécnymi argumenty, formulovat
obsah pojmu ,.kvalita“, ktery budou sdilet vSichni za¢astnéni a bude vychodiskem pro
dalsi jednani naprikad o ,,podpore* kvality, ,,minimalnim standardu® kvality, ,rozvoji“
kvality, ,,hodnoceni“ kvality.

Bez téchto dvou krokU Ize s velkou mirou pravd&podobnosti predpokladat,
Ze diskuse o kvalité skondi zklamanim a rozladénim zucastnénych, bez kladného
vysledku.

Merchel (2013, 41) uvadi, Ze v oblasti socialni prace Ize rozlisit tfi velké ,,zajmové*
skupiny, jejichz pohledy na kvalitu se budou vice ¢i méné liSit. Jednd se o:
1) stakeholdery, tj. zejména klienty socialnich pracovnikl, donatory a tvirce politik
v této oblasti; 2) organizace zameéstnavajici socialni pracovniky; 3) o odborniky
a profesionaly v oboru socidlni prace, ktefi jednak socialni praci vykonavaji v praxi
a soucasné vedou odborné diskuse o tom, co je to ,,dobry“ vykon socialni prace.

Ambici této monografie je prispét k diskusi o kvalité socialni prace tim, zZe detailné
rozkryva pohled na kvalitu vykonu socidlni prace treti ze zminénych skupin, tj. skupiny
profesionall a odbornikl v oboru sociélni prace. Ve studii pfinasime vysledky analyzy
vyzkumnych rozhovorl se zastupci rlznych stfesnich organizaci a Fidicich organu
v oblasti socialni prace na téma kvalita vykonu socidlni prace, dle moznosti doplnénou
o stanoviska sociélnich pracovniki pUsobicich v prvni linii, ktera spole¢né formulovali
v ramci vyzkumné metody Delphi. V nasledujicich kapitolach tedy rozebirdme a tfidime
predstavy, které s kvalitou socialni prace tito experti a radovi socialni pracovnici spojuiji.
Podnikame tak vyse popsany prvni krok, nezbytny pro jakékoliv dalsi Gvahy smérujici
k obecnému vymezeni kvality vykonu socialni prace, jimz je nehodnotici analyza pojeti
kvality socidlni prace, které zastavaji jednotlivi respondenti.

PFi analyze téchto kvalitativnich dat jsme nejprve vyuzivali optiku obecnych rovin
pojmu ,.kvalita“, jimiz jsou roviny deskriptivné analyticka, normativni, hodnotici a rovina
orientovana na jednani (srov. Merchel 2013; podrobné viz kap. 4). Nasledné jsme
uplatnili hledisko dimenzi kvality v sociélni praci inspirované Donabedianovym modelem,
dopInéné o dimenzi kontextu a o dimenzi ,role uzivatel(“ (podrobné viz kap. 5):

Dimenze kontextu — tj. prvky ovliviiujici dosahovani kvality, které jsou vi&i dané
organizaci poskytujici socidlni praci vnéjsi, jako napriklad legislativni zakotveni
socialni prace, status socialni prace ve spolecCnosti, ale i socioekonomické poméry
Vv regionu atd.

Strukturni dimenze — zahrnuje podminky dosahovani kvality pfimo v organizaci, jedna
se predevsim o organizacni, personalni a materialni podminky.

Procesni dimenze — obsahuje vSechny Cinnosti, které se déji pfi 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 Cinnostem realizovanym
v organizaci socialnimi pracovniky, bezprostfedni Gcinky téchto Cinnosti, napriklad
dosaZeni poskytnuti socialni davky, a budouci dopady, napfiklad celkova stabilizace
situace klienta. Pouze dosahovani vystupl je pfimo zavislé na nastaveni strukturni a
procesni dimenze v organizaci.

Dimenze celkové orientace organizace — ,poptavka vs. nabidka“ — explicitné
do modelu kvality zavadi roli klienta socialni préace, tj. nakolik organizace designuje
své sluzby podle skute¢nych potieb klientl a nakolik podle svych vlastnich prestav.
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Drive nez se zamérime na prezentaci vyzkumnych zjisténi, zevrubné predstavu-
jeme uplatnény metodologicky a analyticky pfistup (viz kap. 2). Poté formulujeme
vlastni vymezeni predmétu, o jehoz kvalitu v této monografii jde, tedy, na zakladé
odborné literatury vymezujeme ,vykon socidlni prace“ (viz kap. 3). Nasledné krok
za krokem rozkryvame diskurs kvality v socialni praci pfitomny mezi jejimi aktéry v CR.
Nejprve se vénujeme tomu, jaké roviny pojmu kvalita jsou v tomto kontextu s kvalitou
vykonu socialni prace bézné spojovany (viz kap. 4) a nasledné sledujeme, jaké obsahy
spojuji Cesti socialni pracovnici s jednotlivymi dimenzemi kvality vykonu socidlni prace
(viz kap. 5). Na zakladé té&chto poznatkd jsme pak v samostatné pfiloze (viz ptiloha &.
1) rozpracovali empiricky model kritérii kvality clenény dle jednotlivych dimenzi kvality
vykonu socialni prace. Tento model bude vyuzit jako jeden ze zdrojd poznatkové baze
(kromé& odborné literatury a zahrani¢nich nastroji zjistovani kvality socialni prace) pfi
tvorbé vyse zminéné certifikované Metodiky hodnoceni kvality vykonu socialni prace.

Struéné shrnuti hlavnich bodd této studie naleznete na webovych strankéch

VUSPV v sekci Publikace — Policy brief €. 3/2021 s nazvem Problematika vymezovani
kvality vykonu socialni prace.



1. Metodologie

1. Metodologie

Monografie je zaloZzena na kvalitativnich datech z prvni, tj. vyzkumné, faze reSeni
institucionalniho projektu VUPSV, v. v. i., ,Kvalita vykonu socialni prace v CR— vytvoreni
metodiky hodnoceni a provedeni prvotni evaluace”, na tuto fazi budou navazovat faze
tvorby a experimentalniho ovéreni Metodiky hodnoceni kvality vykonu socidlni prace
v CR. Uvedena kvalitativni data byla ziskana prostiednictvim polostrukturovanych
rozhovord a metodou Delphi (Nekola, Vesely, 2007). Oba sbéry dat probihaly ve druhé
poloviné roku 2020, nejprve byly realizovany polostruktované rozhovory, na né pak
navazoval sbér dat metodou Delphi. Jejich hlavnim cilem bylo identifikovat predstavy
socialnich pracovnikl v prvni linii (metoda Delphi) a socidlnich pracovniki —
reprezentantl fidicich organd a stfe$nich organizaci v oblasti socialni prace v CRrR
(polostrukturované rozhovory) o tom, co vSechno spojuji s tématem ,kvalita vykonu
socialni prace“.

Uvedena kombinace metod byla zvolena v souladu s perspektivou profesionall
popsanou v Uvodu (srov. Merchel, 2013), kterou vySe uvedeny projekt nazir4d téma
kvality vykonu socialni prace v CR. Kvalitativni expertni rozhovory proto predstavovaly
stéZejni zdroj dat. Tento datovy set byl doplnén pisemné zpracovanymi vyjadrenimi
socialnich pracovnikd v prvni linii ziskanymi s vyuzitim metody Delphi. Tato metoda byla
zvolena také proto, Ze sbér dat Casové spadal do obdobi zesilujicich protiepidemickych
opatieni proti Sifeni nemoci covidu-19, ktera zahrnovala i omezeni kontaktd na pra-
covidti a pracovnich cest, a to jak na strané vyzkumnikd, tak na strané socialnich
pracovnikl. Z dfivéjsich vyzkumi (napf. Havlikova, Hubikova, Kubal&ikova, 2017)
mame jako vyzkumnici s vyuzitim a vytéznosti této metody dobré zkuSenosti. Pro jeji
vyuZiti hovoril také fakt, Ze na zakladé teoretické pripravy jsme méli vytvoreny okruh
témat, ktera bylo tfeba v této vyzkumné fazi pokryt a bylo tak mozné formulovat vhodné
otazky pro sbér dat uvedenou metodou.

Pro sbé&r dat prostfednictvim polostrukturovanych rozhovorl byl na zakladé
teoretickych poznatkd tykajicich se kvality vykonu sociélni prace vyzkumniky vytvofen
ramcovy scénarf rozhovoru. Zarover byla vyuzita vyhoda polostrukturovanych rozhovord
spocivajici v tom, ze komunikacni partnefi maji dostatek prostoru otevirat sva vlastni
dil¢i témata ¢ pohledy na problematiku, které studium teoretickych zdrojd nepfineslo
napriklad i proto, Ze, jak tomu je v naSem pripadé, vyzkumné téma neni dosud
dostate¢né& empiricky pokryto, proto je zde dlraz kladen také na samotny vyzkumu.

Prostfednictvim polostrukturovanych rozhovorl byli dotazovani socialni pracov-
nici, ktefi jsou soucasné reprezentanty Fidicich organd v oblasti sociélni prace, zastavaji
klitové funkce v riznych typech stfednich organizaci, u velkych zfizovatel( sociélnich
sluzeb, podileji se na tvorbé koncepci, zasahuji do tvorby politik, jsou &leny rGznych
oborovych pracovnich skupin a vyjednavaji s tvlrcy politik. Dale v textu je oznadujeme
také jako ,experty“, nebo ,odborniky*. Zplsob vytvoreni vzorku odpovidal tzv. Expert
Sampling, coZ je metoda zamérného vybéru vhodna prave pri vyzkumu novych témat,
zejména té&ch, u nichZ je nedostatek pozorovatelnych jevl a nepfedpokladaji se okamzité
jednoznaéné vysledky (Etikan, Musa, Alkassim, 2016). Zamérny vybér expertl probihal
dvoustupnové a vzorek byl postupné rozsifovan, dokud nedoSlo k teoretickému
nasyceni, tj. prestala se v rozhovorech objevovat nova témata a odpovédi se opakovaly.
V prvnim stupni vybéru byly na zakladé kritéria, Zze se dané organizace koncepcné vénuji
tématu kvality vykonu socialni prace, vybrany stfedni organizace, rizné typy sdruzeni
socialnich pracovnikd & koncepéni a metodické organy zaméfené na konkrétni oblasti
vykonu socidlni prace. Ve druhém kroku byli v ramci téchto organizaci vytipovani
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a osloveni pro expertni vyzkumné rozhovory konkrétni odbornici plsobici v té&chto
organizacich, ktefi se tématu kvality vykonu socialni prace vénuji, pricemz vétsinou $lo
o vzdélanim a aktualni nebo predchozi profesni praxi o socialni pracovniky.

Bylo uskuteénéno 19 vyzkumnych rozhovor( v celkové délce 25,5 hodiny.
Nékteré rozhovory byly skupinové, celkem se tak do tohoto vyzkumu zapojilo 23
expertl. Jednalo se o zastupce téchto organizaci a sdruzeni: Asociace obcanskych
poraden, APSS — Asociace poskytovatelu socialnich sluzeb, Asociace rané pece CR
Asociace vzdelavatelu v socialni praci, Ceska asociace streetwork, Diakonie CCE, GR
Vézenské sluzby CR, Charita CR, Instand, Krajsky Grad — metodika socidlni prace, MPSV
— odbor rodinné politiky a ochrany prav déti, MPSV — odbor mspekce socialnich sluzeb,
Profesni komora sociélnich pracovnik{, QUIP Sdruzeni aktérl pro domov, Slezska
diakonie, SdruZeni socialnich pracovniki, UP CR — krajskd pobocka — oddéleni
nepojistnych socialnich davek.?

Hlavnim cilem bylo identifikovat pfedstavy té&chto expertl o tom, co viechno
spojuji s tématem ,kvalita vykonu socialni prace“. Tematicka analyza (Braun, Clarke,
2006) téchto dat méla v ramci projektu primarné deduktivni charakter, nebot vychéazela
z teoretické konceptualizace kvality vykonu socidlni prace zpracované v ramci tohoto
projektu. PFfi analyze jsme tedy vyuZivali nejprve optiku, tj. teoretické koncepty,
obecnych rovin pojmu ,kvalita® (Merchel, 2013). Ve druhém pfiblizeni pak hledisko
dimenzi kvality v socialni préaci inspirované Donabedianovym modelem (Donabedian,
2003; Malik Holasova, 2014, 74nn), doplnéné o dimenzi kontextu, o kterou Donabedia-
novu koncepci rozsifuje Némecky profesni svaz pro socialni praci (DBSH, 2009),
a o dimenzi ,role uzivateld“, ktera je vyznamna zejména v anglosaském prostiedi
(NASW; Pugh, 2005) a v Nizozemi (Braakenburg, 2015). V navaznosti na jednotlivé
dimenze vykonu sociélni prace jsme nasledné usilovali o extrahovani kritérii a indikator(,
jimiz by bylo mozné zjistovat kvalitu vykonu socialni prace (viz pfiloha ¢. 1). V této
souvislosti musime upozornit na skutecnost, ze ackoliv byly rozhovory tazateli vedeny
striktn& na téma kvalita vykonu socialni prace, ti z expertl, ktefi byli profesné spojeni
se socialnimi sluzbami, ¢asto ve svych vyjadrenich nerozliSovali kvalitu socialni prace a
kvalitu socialnich sluzeb. Ani pri analyze nebylo mnohdy mozné urcit, zda dané vyjadreni
expert vztahuje k socialni praci, ¢i se implicitné vaze k socialnim sluzbam. Pokud to byli
schopni v rdmci rozhovoru odlisit, pak vétSinou hovofili o ,socialni praci v kontextu
poskytovani socidlnich sluzeb“, nikoliv o socidlni praci obecné. Obecné u téchto
respondentt panovala tendence chapat kvalitu vykonu socialni prace jako podmnoZinu
kvality poskytovani socialni sluzby, nikoliv jako samostatné téma. Na druhou stranu ale
¢ast respondentl jasné vnimala, Ze tyto dvé , kvality“ nelze zamériovat.

.Ja bych fekla, ze to jsou takovy dvé velmi Gzce spojeny, ale dvé véci, kvalita
sluzby a kvalita socialni prace. Kvalita sluzby podle mé zahrnuje i dalsi véci,
napfiklad Ze by ta sluzba méla byt poskytovana v néjakém distojném prostiedi.
(...) Kvalitu sluzby vnimam jako $irsi pojem, ktery zahrnuje vic véci nez kvalitu
socialni prace. Ale je pravda, Ze kvalita socialnf prace je klicovy vlastné prvek (...),
Ze kdyz je tam kvalitni socialni pracovnik, tak je to klicovy prvek v tom, aby ta
sluzba byla kvalitni. Samozfejmé jako nevycaruje tfeba ddstojnou budovu, Ze..*
(Expert 11)

Vzhledem k tomu, Ze cilem monografie neni porovnavat pohledy organizaci,
jejichz zastupci se vyzkumu zGé&astnili, pFidélili jsme jednotlivym expertim nahodnym
zpUsobem ¢&islo. Autofi citaci jsou pak oznaceni ve forméatu ,Expert + jemu pfidélené

2 Nazvy organizaci a sdruzeni jsou uvedeny dle jejich znéni v dobé sbéru dat, tj. ve druhé poloviné roku 2020.
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Cislo®, a to bez ohledu nato, zda $lo o muze Ci Zenu. V pripadé, Ze se jednalo o skupinovy

rozhovor, je doplnéno ,R1“ ¢i ,,R2“ pro rozliseni jednotlivych mluvcich.

Do sbéru dat prostfednictvim metody Delphi se zapojilo 18 sociélnich pracovnikl
apracovnic. Tito byli vybrani na zakladé zamérného vybéru, ktery sledoval dvé kritéria
— jednak pokryti celého spektra prostredi, v nichz je v CR socialni prace uplatiovana,
a dale zajem respondentu o rozvoj oboru socialni prace, ktery byl indikovan G&asti
respondenta na drfive realizovanych vyzkumech v oblasti socialni prace. Socialni
pracovnici dotazovani metodou Delphi pusobili v dob& sbéru dat v té&chto prostfedich
vykonu socidlni prace: obecni GFady — sociédlni prace v pfenesené pusobnosti mimo
OSPOD, obecni Gfady — OSPOD, kontaktni pracovisté Ufadu prace CR, nemocnice
a zdravotnicka zarizeni, vzdélavaci a Skolska zarizeni, terénni, ambulantni a pobytové
socialni sluzby. V souladu s pravidly metody Delphi (Nekola, Vesely, 2007) Gcastnici
v prvni fazi vyzkumu pisemné, prostrednictvim online formulare, vyjadfili sva stanoviska
a nazory ke Ctyrem vyzkumnym otazkam. Vyzkumnici nasledné provedli syntézu téchto
odpovédi, kdy hledali prifezova témata a styéné body v odpovédich jednotlivych
Gcastnikd vyzkumu. Vysledek této analyzy — tzv. souhrnné stanovisko socialnich
pracovnikd, byl opét pfedloZen véem Géastnikiim vyzkumu, aby tyto souhrnné odpovédi
komentovali ¢i doplnili. Nasledné byl vytvoren finalni dokument. Souhrnné stanovisko
bylo formulovano k témto tématim:

pojem kvalita vykonu socialni prace;
moznosti zjistovani a méfeni kvality vykonu socialni prace (ukazatele);
specifika kvality vykonu socialni prace v rlznych oblastech;

zku$enosti s hodnocenim/mérenim kvality vykonu socialni prace; priklady dobrych
postupd.

V této monografii pak citujeme prislusné pasaze z uvedeného souhrnného
stanoviska socialnich pracovnikd, a to v podkapitole 4.3.6 nazvané ,Pohled socialnich
pracovnikd v prvni linii“. Stanovisko se obsahové promitlo rovné? v podkapitole 3.2
»Evaluativni rovina pojmu kvalita“ a v kapitole 4 pojednavajici o rozsahu kvality vykonu
socialni prace. Uryvky ze souhrnného stanoviska sociélnich pracovnik( formulovaného
prostrednictvim metody Delphi v téchto kapitolach dokresluji pohled socialnich
pracovnikl — expertl dotazovanych prostiednictvim polostrukturovanych rozhovord,
jejichz analyza tvori stézejni Casti monografie.
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2. Co je socialni prace

Néktefi z oslovenych expertt upozorfiovali na to, Zze pokud se ma zjistovat kvalita
¢ehokoliv, tzn. hodnotit urcita kritéria a indikatory, je tfeba nejprve vymezit, kdy lze
dany predmét hodnoceni povazovat za kvalitni, a teprve pak formulovat tato kritéria
a indikatory. Tomuto se obsahle vénujeme v nasledujicich kapitolach. Nicméné
z rozhovor( soucasné vyplynulo, 7e v kontextu socialni prace v CR je tieba pied timto
ucinit jesté jeden krok, a sice vymezit samotny predmét hodnoceni — tedy je tfeba nalézt
odpovéd na otazku ,,Co je to vykon socialni prace?“ (srov. Gvodni odstavce kap. 4). Jak
se totiz ukazalo, jednotné vymezeni ,vykonu socialni prace* neni v ¢eském prostredi
nikde dostupné. Neni k dispozici ani ,uvniti profesni komunity socialnich pracovnikd,
kdy by sami socialni pracovnici prostrednictvim svych profesnich sdruZeni vykon socialni
prace definovali a uplatnéni této definice v praxi prosazovali.

.Jak mate definovany vykon socialni prace? (...) To je jedna z letitych diskusi,
kterou mame jak vramci profesni komory uvnitf, ve vykonném vyboru
a s Clenstvem, tak v ramci vlastné dalSich stfe$nich organizacf, (...) co je a co neni
vykon socialniho pracovnika, protoze prosté na tom neni shoda mezi socialnimi
pracovniky samotnymi. A v okamziku, kdy nebude samostatny organ, kde socialni
pracovnici o tom budou moct diskutovat, tak se k tomu dostaneme velmi slozité.
(...) Pokud nemame definovany vykon socialniho pracovnika, to znamena to néco,
co déla jenom socialni pracovnik a nikdo jiny, tak bavit se o kvalité vykonu je jako
velkd nadstavba.“ (Expert 16)

~Dopracovat se k néjakym spole¢nym jmenovateldm, se kterymi ty lidi budou fakt
néjakym zpdsobem ztotoznéni, nebude jednoduché.* (Expert 2)

Ani to neni dano ,,z vnéjsku“ legislativou ¢i néjakym meziresortnim memorandem
atd. Od pripravovaného zakona o socialnich pracovnicich, pozdéji prejmenovaného
na zakon o socialni praci, mnozi toto vymezeni, véetné& minimalnich standardd kvality
vykonu socialni prace, ocekavali, nicméné dosud takova norma pfijata v CR nebyla (viz
podkap. 4.4).

»Zakon o socialnich pracovnicich, protoze mné dava vic smysl stejné jako je Zakon
o zdravotnickych pracovnicich, a tam jsou prosté nastavena jasna kritéria, kdy
¢lovék mize Fezat nohu, tak prosté pro socialni pracovniky by méla byt nastavena
jasna kritéria, kdy mdze mluvit s klientem, ktery je v akutni krizi, ktery je
Vv nepfiznivé socialni situaci, ktery ma potize ve 3kolstvi, nebo prosté resi, kam
pijde, kdy? je propustén po tfimési¢nim pobytu v nemocnici, tak tam by mély byt
nastaveny univerzalni kritéria vykonu socialniho pracovnika tak, aby se dala
kontrolovat ta kvalita.” (Expert 16)

»Loni [2019] v srpnu nebo v zafi v Senatu, kde na senatnim néjakém seminari
(..) pravé k profesnimu zakonu zastupce ministerstva v podstaté prohlasil, ze
zakonu nebyla dana priorita a néjak jako neni GpIné asi politicka vidle ho prosazovat
na urovni vlady.“ (Expert 16)

Vyzkum, na jehoz datech jsou zaloZzeny analyzy prezentované v této monografii,
nebyl na definovani vykonu socialni prace ,.zdola“ zaméren. S ohledem na skutecnost,
7e ke konsensu nedoslo ani v pracovnich skupinach pofadanych v souvislosti
s pfipravami vyse zminéného zakona o socialni praci (Doprovodny, 2014), Ize do urcité
miry pochybovat, Ze by se takovy vyzkumny Ukol setkal s Gspéchem. Nicméné stale
plati, Ze bez vymezeni predmétu hodnoceni nelze korektné nastavit hodnotici kritéria
a hodnotici procesy. Proto jsme se v otazce vymezeni vykonu socialni prace obréatili
na soucasnou odbornou literaturu a jeji pojeti profesionalni socialni prace.

13



2. Co je socialni prace

2.1 Mezinarodni definice socialni prace

Mezinarodni federace socialnich pracovnikl (IFSW) v roce 2014 formulovala
aktualné platnou globalni definici socialni prace, kterou prebiraji jednotlivé narodni
organizace sdruzujici socialni pracovniky, v€etné Spolecnosti socialnich pracovnlku CR
(http://socialnipracovnici.cz/). Tato definice vymezuje socialni praci nasledovné:

»S0cialni prace je na praxi zalozena profese a akademicka disciplina, ktera
podporuje socialni zménu a rozvoj, socialni soudrznost a zmocnéni a osvobozeni
lidi. Ustfednimi principy socialni prace jsou hodnoty socialni spravedinosti, lidskych
prav, kolektivni odpovédnosti a respektovani rozmanitosti. Socialni prace, podpo-
rovana teoriemi socialni prace, socialnich véd, humanitnich véd a domorodymi/
mistnimi znalostmi, zapojuje lidi a struktury do fedeni Zivotnich vyzev a zvy$ovani
blahobytu (well-being). VySe uvedena definice mdze byt dale rozvinuta na narodni
nebo regionalni drovni.“ (IFSW, 2014)

Dle této definice tedy socialni prace:
1. je profesi i védnim oborem;
2. propojuje odborné znalosti a praktické €¢innosti;

3. je zalozena na specifickych hodnotach, konkrétné vychazi z a podporuje tyto
hodnoty: ,socialni spravedinost, dodrzovani lidskych prav, kolektivni odpovédnost
a respektovani rozmanitosti“; a tyto hodnoty je treba pfi vykonu socialni prace
uplatfiovat;

4. je primarné zamérena na sledovani obecného cile, kterym je podporovat ,,socialni
zmeénu a rozvoj, socialni soudrznost a zmocnéni a osvobozeni lidi*; ma tedy
tzv. dvoji mandat, ktery je imanentné ambivalentni, tj. hajit zajmy spolecnosti
a sou¢asné hajit zajmy klientd (srov. Laan, 1998);

5. tohoto cile dosahuje tim, Ze ,zapojuje lidi a struktury do feSeni Zivotnich vyzev
a zvy$ovani blahobytu (well-being)“, tedy plisobenim na jedince i spoleéenské
struktury/systémy uvedenym smeérem;

6. jako profese je zaloZena na rozsahlé poznatkové bazi: pfi jejim vykonu musi
socialni pracovnici vychazet jak z teorii tohoto oboru (tedy socialni préace), tak
z prislusnych teorii dal$ich socialnich a humanitnich véd, a rovnéz ze znalosti a védéni
mistnich komunit, které je chapano jako zdroj védéni rovnocenny s teoriemi;

7. socialni prace je profese do zna€né miry svazana s narodnim/mistnim
kontextem, proto tato definice obsahuje pouze zakladni spole¢né stavebni kameny
a pro narodni/mistni potfeby mize byt dale rozvijena.

2.2 Role a cile socialni prace perspektivou odborné
literatury

Charakteristickym rysem jakékoliv profese je, Zze ze spoleCenského hlediska
zajistuje ,FeSeni“ urcité problémové oblasti, ktera pfed vznikem dané profese nebyla
institucionalizovanym zpusobem fe$ena. V ramci sociélni préce je za tuto oblast obvykle
povaZovana oblast problémovych, vzajemné neuspokojivych interakci mezi
jedinci/rodinami/skupinami/komunitami a jejich socialnim prostfedim
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(Bartlett, Saunders 1970; Lorenz, 2004; Payne, 2006; Musil, 2013c; Janebova, 2014).
Na zakladé studia odborné literatury ¢eské provenience se dale jevi, Ze alespon na drovni
vzdélavatel( v socidlni préci panuje shoda na konceptech , komplexniho posouzeni
Zivotni situace*, ,plsobeni na interakce* scilem podpory ,socialniho
fungovani ob€anti (Navratil, Musil, 2000; Janebova, 2014; MojziSova, nedatovano).

Laan (1998) vysvétluje pozici socidlni prace s vyuzitim Habermasovy Teorie
komunikativniho jednani (Subrt, 2001), kdy socialni prace pFedstavuje spojujici
c¢lanek ¢&i prostfednika mezi zitym svétem jednotlivych osob/rodin/skupin/
komunit na strané jedné a spolecenskymi systémy (trh prace, systém socialniho
zabezpeceni, trh s byty atd.) na strané druhé.

V praxi to znamena, Ze na systémové rovineé se socialni prace Fidi narodni
legislativou v oblasti socialni ochrany a v tomto sméru je také odpovidajicim zptsobem
statem povérovana (Ukolovana). Na druhé roviné se vSak socialni prace orientuje
na porozumeéni zZitému svétu osob/skupin v obtizné Zivotni situaci, pricemz
jejich védeéni, pohled na svét atd. chape jako rovnocenné s vliastnim expertnim védénim
a pfi stanovovani cild spoluprace a postupu Pedeni nepfiznivych Zivotnich situaci
jedinct/skupin usiluje o dorozuméni se a vyjednani.

zakladni roli &i pfedmétem &innosti socialnich pracovniké pak je plsobeni
na problémové interakce mezi témito dvéma ,,svéty“ s operativnim cilem ,,fesit zivotni
vyzvy a zvySovat blahobyt (well-being)“ pFi sledovani cile obecného, jimz je
podporovat ,socialni zménu a rozvoj, socialni soudrznost a zmocnéni a osvobozeni lidi“.

Socialni pracovnici by tedy méli v ramci plisobeni na problémové
interakce plsobit jak na osoby/skupiny Vv obtiznych Zzivotnich situacich
(terapeuticky, u¢enim, poskytovanim zdrojl, zprostfedkovanim pomoci, poradenstvim
atd.), tak také by méli plisobit na spole¢enské systémy/struktury a usilovat
o jejich zmeénu, pokud jsou v rozporu s vy$e uvedenymi hodnotami socialni prace (a to
prostrednictvim advokacie, aktivismu, UCasti na rozhodovani obecnich zastupitelstev,
medializace systémovych znevyhodnéni, pfipominkovani zakonl atd.). Zde je tfeba
upozornit, ze ,spoleCenskym systémem/strukturou” jsou minéna pravidla a o¢ekavani,
kterym jsou lidé vystaveni, aniz se podileli na jejich stanoveni (Laan, 1998). Tato
pravidla a oCekavani jsou pfitomny nejen na makrourovni, ale i na mezo a mikrodrovni
interakci mezi ,klienty“ a ,systémy“. V tomto smyslu je relevantni uplatiovani
ekosystémové perspektivy v socialni praci (Janebova, 2014) a soucasné je nezbytné,
aby socialni pracovnici disponovali radou specifickych kompetenci, jako napfiklad:

vyrovnavani se s imanentnim protifecenim si v oblasti pracovnich pozadavk(;
schopnost ,,prepinat“ mezi perspektivou zkoumani a jednani;

zohlednéni socialni pozice klienta a socialni pozice téch, kteri jsou v oblasti socialni
prace zaméstnani;

zohlednéni ekologické perspektivy, ktera se taze, jakych jistot lze pro klienty
dosahnout;

umoznéni kontrolovatelnosti klienty, coz znamena také transparentnost metod
a spole&né dojednani cild (srov. DBSH, 2009).

Soucasné je z hlediska kvalitniho vykonu socialni prace nezbytné, aby jak
Lteoretici“, tak ,praktici“ v socialni praci uznali skute¢nost, Ze tvari v tvalr ménicimu se
Zivotnimu svétu a ménicim se spole¢enskym podminkam (strukturam a systémdm)
nelze oéekavat ,hotova“ Feseni. K plsobeni na interakce tedy sociélni pracovnici
nemohou pfistupovat rutinnim zplsobem a uplatfiovat pouze ,predpfipravené sady*
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postupl a nastroju, situa€ni pFistup® v socialni praci se tak jevi jako nevyhnutelny
(Musil a kolektiv, 2019).

2.3 Profesionalita vykonu socialni prace

VysSe uvedend globalni definice socialni prace chape vykon socialni prace v praxi
v kontextu ,profese“. V prostredi socialni prace se jiz radu let vedou diskuse o tom, zda
Ize Ci nelze socialni praci chapat jako profesi, zda je to pfinosné nebo ne, zda se realita
socialni prace v anglosaskych zemich jiz sama nevydala cestou deprofesionalizace
(Dominelli, 1996; Randall, Kindiak, 2008; Weiss-Gal, Welbourne, 2008; Thompson,
2016; Payne, 2006 a 2016) a zda v ¢eskych zemich vibec faze profesionalizace probé&hla
¢i probiha, pripadné v jakém méfitku (Musil, 2008; Musil, 2013b; Havlikova, 2020).
Proto v ramci tohoto vyzkumného projektu ponechame otazku, zda socialni prace
je Ci neni profesi, stranou, a misto konceptu ,,profese“ budeme pracovat s konceptem
..profesionality*. Profesionalita je zpUsob, jimz je uréity obor &innosti vykonavan, a to
bez ohledu na to, zda je dany obor Cinnosti spoleCnosti uznan za profesi Ci nikoliv. Tedy
i socialni pracovnik, ktery neni pfesvédéen o tom, Ze socialni prace je profese, muze
pracovat profesionalné. ,Profesionalné“ provedeny vykon napliuje urcité predem
vymezené standardy a aplikuje odborné védéni pfi Fedeni konkrétnich problémd nebo
situaci (Thompson, 2016).

Dlvody, pro¢ jsme se rozhodli uplatfiovat koncepci profesionality v socialni praci,
jsou néasledujici:

1. Kritika chapani socialnich pracovnikl jako profesionall spocivala v odmitani
tradi¢niho pojeti profesionala jako toho, kdo je diky svym profesnim znalostem
a védomostem vi¢i svym klientdm v nadfazeném postaveni, a to nejen statusové,
intelektualné, ale i mocensky, nebot to byl pravé dany profesional, ktery stanovil,
s jakym problémem za nim jeho klient prichazi; ¢eho je Zadouci intervenci
profesionala dosahnout a jakymi postupy, a to vSe bez ohledu na minéni samotného
klienta. Takto pojimana profesionalita byla v anglosaském prostredi v oblasti socialni
prace zpochybnéna jiz v 70. letech 20. stoleti, a to z pozic radikalni socialni prace,
nebot nebyla slucitelna s hodnotami socialni spravedinosti a zmocnéni a pozdéji anti-
opresivnim pfistupem (Thompson, 2016). To je v rozporu s hodnotami, které jsou v
soucasné dobé pro socialni praci Gstredni (Ferguson, Woodward, 2009; IFSW, 2014),
proCez tradi¢ni pojeti profesionality je stale pro soucasnou socialni praci obtizné
prijatelné. Thompson (2016) je vSak presvédcCen, Ze statusova i mocenska
nerovnost mezi profesionalem a klientem byla sice s profesionalitou tradi¢né
spojovana, nepredstavuje ale defini€ni znak profesionality; na rozdil
od specializovaného védéni. Odmitat profesionalitu kvdli tomu, Ze byla v uréité
historické dobé spojovana s elitarstvim, je podle Thompsona v kontextu socialni prace
mylna cesta. Problém nepredstavuje profesionalita sama o sobé, ale urcité pojeti
profesionality. Sdm formuluje takové pojeti profesionality, které je podle jeho
nadzoru v souladu s hodnotami soucasné socialni prace (zejm. socialni
spravedlnost, participace a zmocnéni) a nazyva je ,autentickou profesionalitou®.

2. RozliSeni mezi profesionalni socialni praci a filantropicky vykonavanymi
diléimi €¢innostmi z oblasti socialni prace

8V ramci situacniho pfistupu ,povaZzuji pracovnici klienta za aktéra Zivotni situace, jez kromé feSeného

problému zahrnuje daldi okolnosti klientova Zivota a kterou je tfeba prozkoumat a posoudit jako celek.
Nepredpoklada se, Zze by mohlo existovat predem pfipravené fedeni.“ (Musil, 2013a, 105)
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jednak usnadfuje spolupraci socialnich pracovnikl s dalsimi profesionaly i
neprofesionaly (DBSH, 2009);

a déle je nezbytné, pokud ma kvalitu vykonu socialni prace garantovat
stat, respektive zastresujici ridici organ statni spravy, napfiklad prostrednictvim
legislativy, metodického vedeni atd., nebot pouze prostfednictvim konceptu
profesiondlni socialni prace lze formulovat a prosazovat univerzalni minimalné
nezbytnou Uroven vykonu socialni prace v celém systému socialni ochrany i na
celém Uzemi, a tak usilovat o rovny pfistup ob&anu v nepfiznivé socidlni situaci
k socialni pomoci a podpore.

. Pokud vykon socialni prace neni chapan jako profesionalni a neni hodnocen

z hlediska profesionality (vymezeni profesionality v socialni praci viz dale), mlize
v praxi vykonu socialni prace nastat Fada z hlediska FeSeni situace klienta
rizikovych situaci. Thompson (2015, 83, volna citace) uvadi napriklad tyto:

kvali neporozuméni uréitému aspektu situace klienta mize byt zvolen nevhodny
postup intervence;

mohou byt promarnény pfileZitosti v oblasti poskytnuti pomoci a podpory kvdli
podcenéni jejich vyznamu;

socialni pracovnik mize svym jednanim nezamérné posilovat diskriminaci & jednat
proti jinym etickym principim;

socialni pracovnici obtizné dosahuji respektu a ddvéry u dalsich pomahajicich
profesionall & osob zapojenych do FeSeni dané situace;

socialni pracovnici mohou jednat v rozporu se zakonem ci oficialni politikou;
mohou byt promarnény pfilezitosti dosahovat uspokojeni z vlastni prace.

. Profesionality byva obvykle v narodnim méfitku dosahovano bud’ ¢innosti zastresujici

silné profesni organizace, nebo, pokud tato neni ustavena, regulaci prostrednictvim
narodni legislativy (srov Musil, 2013b) Zjisténi trovné profesionality vykonu socialni
préace v CR tak muze napomoci pfi rozhodovani o tom, jakym zpUsobem nadale
kvalitu vykonu sociélni prace v CRrR regulovat, tj. zda je soucasna regulace dostacuijici,
¢i je zadouci jeji posileni, at jiz skrze podporu profesniho svazu ¢ novou legislativu.

Baldz s Musilem (2016) formulovali na zakladé aktualni odborné literatury

a souCasného vyzkumu v cCeském prostredi nasledujici atributy profesionality
vykonu socialni prace v kontextu modernity. Podle nich se jednd o takovy vykon
¢innosti socialni prace, pfi némz socialni pracovnici:

1.
2.

vyuzivaji abstraktni specializované znalosti;

pozivaji autonomie pfi vykonu této Cinnosti, zejm. ve smyslu odborné nezavislosti
pfi planovani, stanovovani, realizaci a vyhodnocovani intervenci;*

3. pozivaji autority u klientd a dalsich spolupracujicich profesionalQ;

5. se fidi etickym kodexem socialniho pracovnika, ktery je respektovan i ostatnimi

povolanimi;

. maji dosazenou kvalifikaci v oboru socialni préace;

4

Rovnéz Merchel (2013, 35) vnima autonomii sociélnich pracovnl'kﬁ ve smyslu ,sebekontroly odborné
kvalifikované osoby, kterou nelze nikdy vnéjsi kontrolou nahradit* jako znak profesionality, soucCasné ale
dodava, Ze tento vztah plati i obracené, totiz Ze autonomie bez profesionality, ktera zahrnuje odbornost,
etiku oboru atd., neni mozna.
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7. maji zajistény takové pracovni podminky, které prispivaji k naplfiovani predchozich
péti bodd.

V rdmci tohoto projektu kromé Sesti atributd profesionalniho vykonu socialni
prace formulovanych BaldZzem a Musilem (2016) uplatiiujeme i perspektivu autentické
profesionality, a to v opozici k tradicnimu pojeti profesionality, kde je socialni
pracovnik chapan jako expert nadrazeny klientovi. Thompson (2016, 254) vymezuje
autentickou profesionalitu jako ,,pfistup k profesionalité, ktery je na rozdil od tradi¢nich
forem, zaloZzenych na mocensky asymetrickych vztazich, v souladu s hodnotami socialni
prace, kterymi jsou rovnocenny vztah mezi socialnim pracovnikem a klientem
a zmocnéni.“ Autenticka profesionalita pak stoji na Ctyrech opérnych bodech:

1. rozsahlé odborné znalosti a jejich neustaly rozvoj, uplatiiovani reflexivni praxe
a uznani, Ze i védéni klienta ma opravnény narok na platnost;

2. profesionalni dovednosti rozvinuté na vysoké arovni;

3. profesionalni hodnotova zakladna, ktera spociva predevsim v etickych principech,
které brani zneuziti inherentni mocenské nerovnosti mezi socidlnim pracovnikem
a klientem (zdlrazfiuje hodnoty jako je autenticita pracovnika, tcta ke klientovi,
podpora socialni spravedinosti atd.);

4. profesionalni odpovédnost, jejimz predmétem neni obvifiovani socialnich pracov-
nikd, ale naopak predstavuje mechanismus, ktery umozfiuje samotnym socialnim
pracovnikd kontrolovat, zda se jejich praxe neodchylila od cild profesionalni socialni
prace a jejich etickych principl (napf. supervize, sebehodnoceni); pfispiva tedy
k transparentnosti socialni prace jak z hlediska klientd (transparentnost volby metod
socialni prace a spole¢né dojednani cil(), tak z hlediska zadavatel( socialni préace,
financujicich subjektd a vefejnosti.

Jak vidime, specializované znalosti jsou zjevné Ci jako nezbytnd podminka
pfitomny ve &tyfech ze Sesti atributl profesionality sociélni prace dle Balaze a Musila
(2016), jsou soucasti Globalni definice socialni prace (IFSW, 2104) a rovnéz soudobé
pojeti profesionality, jakozto autentické profesionality formulované Thompsonem
(2016) se odbornych znalosti nevzdava, ba pravé naopak. Thompson povaZuje rozsahlé
odborné znalosti za nezbytnou vybavu socidlniho pracovnika, pokud svou cinnosti
nechce poskodit klienta Ci sebe sama. Soucasné je to pravé uplatiovani znalostni baze
socialni prace pfi jejim kazdodennim vykonu, jimz Ize podle Thompsona ucinné zvySovat
hodnovérnost socialni préce a socialnich pracovnikd v o¢ich lidi (veFejnosti, spolupra-
cujicich profesionall atd.), ktefi socialni préci snizuji, nebot s ni nejsou dostatené
obeznameni a neznaji jeji moznosti v oblasti poskytovani podpory a pomoci. Odborné
znalosti v8ak nejsou jedinym spoleCcnym bodem téchto tfi vychodisek, z nichz
k problematice kvality vykonu socialni prace pristupujeme (viz tabulka ¢. 1).
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Tabulka €. 1 Srovnani klicovych dimenzi profesionality vykonu socialni prace

Globalni definice
socialni prace (IFSW,

Profesionalita v socialni praci
v modernim kontextu (Balaz, Musil,

Autenticka
profesionalita

Klicové 2016; Musil, 2013c aj.) (Thompson, 2016)
- 2014)
dimenze
S Profesionalni socialni pracovnici: Pilife autentické
Socialni prace: X L
profesionality:
SP propojuje od_bor'ne maji dosazenou kvalifikaci v oboru Odb(?rne'dovednost'l
znalosti a praktické A rozvinuté na vysoké
o . socialni prace . R
cinnosti drovni
. rozsahlé odborné
Poznatkova A
. znalosti a jejich
béaze P .
. . . neustaly rozvoj,
a odborné jako profese je oo . —- . v R
5 . vyuzivaji abstraktni specializované uplatnovani reflexivni
kompetence | zaloZzena na rozsahlé . S
P, znalosti praxe a uznani, ze
poznatkové bazi R .
i védéni klienta ma
opravnény narok
na platnost
je zalozena se fidi etickym kodexem sociélniho profesmnalrn .
e p L . hodnotova zakladna,
Hodnoty na specifickych pracovnika, ktery je respektovan . Vo o w =
. : PR PR ktera spocCiva predevsim
hodnotéach i ostatnimi povolanimi, SN L
v etickych principech
je primarné zamérena
na sledovani obecného
cile, kterym je pod-
Cile porovat ,,socialni se zaméfuji na podporu ,,socialniho
zménu a rozvoj, fungovani obéant
socialni soudrznost
a zmocnéni
a osvobozeni lidi*
posuzuji zivotni situaci klient@ profesionalni odpo-
tohoto cile dosahuje komplexné, plisobi na problémové, | védnost, pfedstavuje
tim, Ze ,,zapojuje lidi vzajemné neuspokojivé interakce mechanismus, ktery
a struktury do Fe3eni mezi jedinci/rodinami/skupinami/ umoznuje samotnym
zivotnich vyzev a zvy$o- | komunitami a jejich socialnim socialnim pracovnikim
Zo8sob vani blahobytu prostiedim kontrolovat, zda se
dgsuahoe//énl' (well-being)“, tedy pozivaji autonomie pFi vykonu této | jejich praxe neodchy-
cile plisobenim na jedince | €éinnosti, zejm. ve smyslu odborné lila od cil@ profesio-
i spole€enské nezavislosti pfi planovani, stanovovani, | nalni socialni prace a
- . Py 7 - ’, - = - . - - o
struktury uvedenym realizaci a vyhodnocovani intervenci jejich etickych principu
smérem pozivaji autority u klientli a dalsich | (napr. supervize,
spolupracujicich profesionald sebehodnoceni);
SP je profesi i védnim prispiva k transpa-
oborem rentnosti socialni prace
jak z hlediska klientd
(transparentnost volby
Podmink socialni prace je metod socialni prace
v(')k(r)nnllrj y profese svazana maji zajistény odpovidajici pracovni a S°p0|6(‘fné dojednani
y - s narodnim/mistnim podminky cilu), tak z hlediska
Vv praxi zadavatelu socialni

kontextem

préace, financujicich
subjektd a vefejnosti
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3. Vyznamové roviny spojovane socialnimi
pracovniky s pojmem ,,kvalita“ v socialni praci

Merchel (2013) rozliSuje nékolik obecnych vyznamovych rovin pojmu ,kvalita“.
Prvni a zakladni je deskriptivné analyticka rovina, ktera predstavuje vécné vymezeni
charakteristik néjakého vyrobku/sluZby, a to ve smyslu, pokud ma vyrobek/sluzba tyto
a tyto ,kvality“, neboli vlastnosti, sloZeni Ci charakteristiky, pak je to napfiklad Zidle;
tato rovina pojmu kvalita je hodnotové neutralni, neobsahuje tedy sdéleni o tom, jestli
je to ,,dobra“ nebo ,Spatna“ Zidle. Na tuto rovinu navazuje normativni rovina, ktera
jiz v sob& hodnoceni vyrobku/sluzby obsahuje. Na zakladé cili, pozadavki a o¢ekavani
spojovanych s predmétem hodnoceni jsou vymezena kritéria kvality a je stanoveno,
v jaké mire musi vyrobek/sluzba dosahovat téchto kritérii, aby o nich bylo mozno fici,
Ze jsou ,dobré* nebo ,Spatné“. V oblasti vykonu sociélni prace lze pak podle Merchela
(2013, 41-42) uvazovat o tfech uhlech pohledu, z nichZ lze definovat kvalitu, a to
o perspektivé stakeholdert, tj. uZzivateld sluzeb socidlni prace, financujicich subjektl
a tvlrcl politik; dale o pohledu organizaci zaméstnavajicich socialni pracovniky;
a o odborné perspektivé, tj. definice vychazejici z aktualniho stavu odbornych diskusi
v oboru a profese socialni prace. Jak jsme jiz uvadéli drive, v této studii usilujeme
o vymezeni kvality z profesni odborné perspektivy. Na normativni rovinu navazuje
rovina evaluativni a doplfiuje ji o hodnotici proces, kdy jiZ jsou stanoveni i hodnotitelé
a procedura hodnoceni, kterd pracuje s kritérii a méfitky vymezenymi na normativni
roviné a jejim ucelem je vynaSet soudy o kvalité vyrobku/sluzby. Posledni dimenzi
pojmu kvalita je pak rovina orientovana na jednani. | kdyz Merchel je (2013, 40)
presvécen, Ze tato rovina je logickym dal$im krokem po uskutecnéném hodnoceni
kvality, jak dale ukazuji naSe poznatky, tato rovina nemusi vzdy navazovat na predchozi
rovinu. Rovina orientovana na jednani je zamérena na podporu takového jednani
a uplathovani takovych opatreni, ktera jsou zamérend na dosahovani pozadované Ci
oCekavané urovné vlastnosti predmétu/sluzby, tedy na dosahovani kvality. Na rozdil
od evaluativni roviny musi na rovinu normativni navazovat vzdy.

Jednotlivé dimenze ¢i roviny pojmu kvalita a jejich souvztaznost znazornuje
obrazek €. 1.
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Obrazek ¢. 1 Dimenze pojmu kvalita a perspektivy, z nichZ je vymezovana kvalita

Dimenze pojmu kvalita:

Zdroj: Merchel (2013, 42)

Z obrazku €. 1 je mimo jiné patrné, ze bez vymezeni konstitutivnich charakteristik
pfedmétu hodnoceni, at jiZ se jedna o vyrobek ¢i sluzbu, tj. bez jasné definované
deskriptivné analytické dimenze, postradaji dalsi roviny svlj pfirozeny zéklad
a ukotveni. Déale je naznaceno, Ze ani normativné-analyticky popis charakteristik
pfedmé&tu hodnoceni neni staticky, ale mize se ménit v zavislosti na vymezeni kvality
na normativni roviné, tedy i vymezeni konstitutivnich charakteristik vykonu socialni
prace je vysledkem diskuse, nikoliv objektivni skute¢nosti.

Analyza rozhovor( pfinesla zjisténi, ze zadny z respondentd a respondentek
nevnima pojem kvalita v jeho deskriptivné analytické roviné. Pfestoze v mnoha
ptipadech v ramci rozhovoru vymezovali i sva pojeti socialni prace, nékdy i v kontrastu
vuéi ¢innostem, které dle jejich nazoru do cinnosti socialni prace nepatfi, byla tato
vyjadreni obvykle spojovana jiz s urcitou normativni pfedstavou ve smyslu ,,dobry vykon
socialni prace zahrnuje i... .“ Pfipadné pfitomnost vykonu socialni prace, coby cinnosti,
ktera naplfiuje urdité parametry, uvadéli jako podminku proto, aby vibec bylo mozné
o kvalité vykonu socialni prace hovofit. Toto téma se objevovalo zejména v souvislosti
s vykonem socialni prace v ramci pobytovych sluzeb socialni péCe a agendy davek
pomoci v hmotné nouzi na kontaktnich pracovistich UP CR. Nicméné vétsinové se
vyjadFeni oslovenych expertl k povaze socidlni prace jiz pohybovala na jiz zminéné
normativni roviné, pfipadné dalSich rovinach pojmu kvalita, nikoliv v8ak na prosté
deskriptivné analytické roviné. Proto jsme téma obecného vymezeni kvality vykonu
socialni prace predradili pfed kapitoly analyzujici vykon socialni prace jiz z pohledu
rznych konceptd kvality (o socialni praci obecné viz kapitola 2).

Ostatni tfi dimenze pojmu kvalita byly v rlizné mife a v rlznych kombinacich
pfitomny ve vyjadreni viech dotazanych expertl. O tom, co konkrétné respondenti
na jednotlivych rovindch pojmu kvalita zmifovali, pojedndvame v nasledujicich
podkapitolach.
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V ramci jednotlivych rovin vyznamu pojmu kvalita, které Ize chapat spiSe jako
konceptudlni vymezeni pojmu, respondenti rovnéz diskutovali o obsahovém
vymezeni kvality. Tedy to, jaka kritéria je podle jejich ndzoru tfeba ,,hodnotit“, aby
bylo mozné fict, Ze vykon socialni prace, ale Casto také dle zaméreni respondenta dana
socialni sluzba, je kvalitni (k obsahovému vymezeni kvality vykonu socialni prace vice
viz kap. 4).

3.1 Normativni rovina pojmu kvalita

Chapani pojmu kvalita v jeho normativni roviné, tedy zjednodusené receno jako
sady hodnoticich kritérii, bylo explicitné ¢i implicitné pfitomno témér ve vSech
vyzkumnych rozhovorech. Jedna se tedy o zakladni, obecné sdilenou vyznamovou
rovinu tohoto pojmu.

Cast respondentti ve svych vyjadfenich zlistavala pouze na této roviné.
V zasadé predpokladali, ze kdyz se nastavi urcité procesy (vnitini metodiky) a podminky
(napf. zaskolovani novych pracovnik(, rozvinuté dalsi vzdélavani), tak Ze to jiz samo
o sobé povede k dosaZeni kvality. V Fadé pFipadll vSak respondenti rozvijeli tuto
rovinu dale, a to o rovinu hodnotici anebo i o rovinu orientovanou na jednani.

| kdyZ je normativni vnimani kvality spoleéné vétsiné respondentl, z rozhovor{
je zfejmé, Ze i na této roviné existuje Fada témat, ktera jednotlivi osloveni
experti naziraji €asto odlisné. Je to zejména:

téma tvrdych a mékkych kritérii;
minimalniho standardu vs. ideélu;
otazka zdroje hodnoticich kritérii;
postupu formulace kritérii;

jejich statického ¢i dynamického pojeti;
téma funkce hodnoticich kritérii.

Jedno téma vsak bylo spole€né, a to rozliSovani hodnoticich kritérii pro zbozi
a pro sluzby. Tomuto spoleCcnému tématu se tedy budeme vénovat nejdrive a poté
zamérime pozornost na ostatni vy$e jmenované body.

3.1.1 Vyznam rozliSeni vyrobk@ a sluzeb pro vymezeni kritérii
kvality

Teorie zabyvajici se kvalitou obecné uvadéji, ze pfi vymezovani (a hodnoceni)
kvality hraje vyznamnou roli to, zda produkt, o jehoz kvalitu jde, je véci, tj. vyrobkem,
nebo sluzbou (srov. Malik Holasova, 2014). Vztahneme-li tuto dichotomii na vykon
socialni prace, pak ji zafazujeme mezi produkty typu ,sluzba“.

Rozlideni mezi ,vyrobkem“ a ,sluzbou“ predstavovalo odrazovy mistek Gvah
o kvalité i u nékterych z nasich respondentd. Ve vztahu k formulovani kritérii kvalitniho
vykonu socialni prace tito uvadéli, Zze na rozdil od ,,vyrobk@*, u nichz Ize kvalitu
posoudit na zakladé jejich vnéjsich ¢€i vnitFnich znakli a s pomoci pFesného
meéreni, tj. takzvanych ,,tvrdych kritérii*“ (vdha, rozméry atd.), je v oblasti vykonu
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socialni prace stanoveni kritérii kvality vyrazné obtiznéjsi, podle jedné
z respondentek aZz nemozné.®

,Dokazu si predstavit u konkrétni véci, u konkrétniho vyrobku, ze ma néjaké
parametry, a kdy? je splriuje, je kvalitni, na to mame ty rdzna 1Sa, osvéddeni
a podobné. No, a jak vyjadfit kvalitu u sluzby? To mdze byt velmi sloZité.“
(Expert 9)

.J& nevim, brambory nebo mrkev maji mit néjaky prdmér. Tak to je jasné
kritérium. Ale u té socialni prace a obecné u prace s lidmi se kritéria kvality prosté
tézko... tézko vymezi.* (Expert 15)

LJa& si myslim, Ze mdzou u vyrobkd zméfit kvalitu, ale u prace lidi je to tak jako
na vazkach, na tenkém ledé. (...) Ja vibec nevim, jestli se kvalita da podchytit
kvantitativné. To znamena, Ze kdyz feknu, Ze socialnf pracovnik udéla tolik Gkond,
tak je to kvalitni prace?” (Expert 10)

,Ta socialni prace je tézko uchopitelna z hlediska toho, Ze to neni exaktni véda,
nejde to porfadné zméFit, zvazit, prosté nic, a je to problematické z toho ddvodu,
Ze to je velmi specificka ¢innost.* (Expert 17)

Z uvedenych citatl se tedy jevi, Ze pokud bychom chtéli na ,sluzbu* aplikovat
stejny typ kritérii jako na ,,vyrobky“, tj. zejména exaktné stanovené a méritelné veliCiny,
dostali bychom se do slepé ulicky. Vymezeni kvality vykonu socidlni prace by se stalo
neresitelnym Ukolem.

Blom a Morén (2012) uvadéji dalsi priklady odlisnosti mezi ,,vyrobky“ a ,,sluZzbami“
(viz tabulka &. 2), které zpUsobuji, e pfi vymezovani kvality je mezi nimi tfeba
rozliSovat a volit pristupy a kritéria odpovidajici jejich vnitini podstaté.

Tabulka €. 2 PFiklady odliSnosti mezi ,,vyrobky* a ,,sluzbami“

Vyrobky Sluzby
sluzba je ,spotifebovavana“ v okamziku své
Lprodukce”; oboji probiha soucasné

nejprve vyroba a pak spotieba

fyzicky vyrobek ¢innost nebo proces

zakladni hodnota je produkovana v tovarné nebo zakladni hodnota je produkovana pfi interakci mezi
obdobném vyrobnim misté zdkaznikem a poskytovatelem

zakaznici se obvykle na vyrobé nepodileji zakaznici se ucastni procesu ,produkce* sluzby
mohou byt skladovany (vyrobcem i zakaznikem) nemohou byt skladovany

nepfimé kontakty mezi vyrobcem a zakaznikem
(napf. pfes maloobchodni prodej) jsou obvykle
mozné

pfimy kontakt mezi poskytovatelem sluzby
a zédkaznikem je obvykle nutny

Zdroj: Blom, Morén (2012, 6)

3.1.2 Typy hodnoticich kritérii

PfestoZe jsme pravé na zékladé vyjadieni nékterych z ndmi oslovenych expertl
zpochybnili vyuzitelnost tvrdych kritérii pro vymezovani kvality v socialni praci, jsou dle
zkuSenosti nasich expertl tvrda kritéria a ukazatele zejména v oblasti poskytovani
socialnich sluzeb pomérné bézné, zvlasté financujicimi subjekty, uzivana. Zfejmé proto,

5 Odlisnosti mezi vyrobky a sluzbami maji dopad i v evaluativni roviné — viz podkap. 3.2.
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Ze poskytuji zdanlivé snadno ,Citelné“ a nesporné Udaje. Jak ale dokladaji citaty nize,
v oblasti produktt typu sluzba, tedy i vykonu socialni prace, se s tvrdymi kritérii poji
dvé zasadni obtize. Jednak neni snadné tato kritéria nastavit tak, aby stejnym
zplsobem ,fungovala“ v riznorodych prostfedich, kde je socidlni prace vykonavana.
Déale je obtizné vyznam nameérenych exaktnich hodnot s ohledem na kvalitu spravné
interpretovat. To vyZaduje rozsahlé znalosti a zkusenosti z vykonu socialni prace idealné
ve stejné oblasti, v niz probihalo pfedmétné zjistovani kvality.

»Pro nas si myslime, Ze je Uplné nesmyslny jeden Udaj, ktery se vzdycky vykazuje,
a jmenuje se ,kontakt“. Obsah toho, co je kontakt pro ranou péci, je nejasny.
A ten vyklad je tak rdzny, ze umoZriuje odpovédi véeho mozného typu. Pro nas
by byl ddlezity Gdaj — mozné pravé hodiny poskytnuté podpory, jako pfimé prace
a nepfimé prace.* (Expert 7)

.10 je prosté, ta kritéria, kterd by se dala zméfit. (..) To je prosté fakt tézko
uchopitelny. Mohli bychom Fict, Ze kvalitni vykon socialni prace je, kdyZ se socialni
pracovnik se svym klientem potka kazdy den. Dobra. Na jak dlouho? Na 5 minut?
Na 10 minut? A pak si fekneme, a pro¢? ProtoZze nékdo to nepotrebuje a nékdo
potfebuje 20 minut. A uz se tam stejné dostavate mimo tohle kritérium, protoze
mame princip socialni sluzby ,poskytovat sluzby podle potfeb®. Individualnich.
TakZze my to nemdzeme vlastné takto stanovit, Ze kritériem je, Ze kazdy den
socialni pracovnik klienta uvidi. (...) Nebo kazdy den provede néjaky ukon. (...)
Popiralo by to to, Ze [sluzba] ma saturovat pouze ty cinnosti, na které klient
nedosahne. Takze vymezeni kritérii méfitelnych v socialni praci je prosté strasné
$patné uchopitelné.” (Expert 15)

Tvrda, kvantitativni kritéria podle Fady 2z oslovenych odbornikl
nevypovidaji pFimo o kvalité, jsou spiSe nepfimym indikatorem. Je tfeba je
doplnit kvalitativnim vhledem, jehoz souc€asti je i odborna reflexe, ale to se jiz
pohybujeme na evaluativni roviné pojmu kvalita.

LA na konci si mdzeme Fict, kdyz ten cil se splni, to znamend, Ze tfeba mam
v8echny potfebné informace pro to, abych se rozhodl, do kterého chranéného
bydleni pdjdu, (...) stravili jsme na tom tfeba tficet hodin, z toho bylo deset hodin
spolecné s klientem. Tohle umime zmapovat. Ale jak jsme to udélali kvalitné, jestli
jsme nezapomnéli na néjaké chranéné bydleni (...) tak to uz zméfit neumime. (...)
Typicky vykon je tfeba to mapovani? Tak mam tfeba tfi schdzky s klientem, kdy
mapuji jeho potfeby. (..) Vysledek bude, Ze mam zmapovano. Kdyz v3echno
dobrfe probéhne, cil bude splnén, ale tu kvalitu, jestli mate zmapovano dobre, to
v podstaté by musel pfijit nékdo, kdo tomu fakt rozumi, a néjakym zpdsobem se
na to podiva, anebo samozrejmé interné v ramci organizace.“ (Expert 2)

Variantou tvrdych a mékkych kritérii mGze byt dle dalsiho z expertd ,,tvrdy
a mékky standard*®. zatimco ,,tvrdy standard* Ize pFelozit do zjistovaci otazky, na niz
Ize odpovédét ,ano — ne* a jeho vyuZiti si Ize predstavit naptiklad pfi stanovovani
zakladnich strukturnich podminek pro vykon socialni prace (srov. podkap. 5.1), ,,mékky
standard” je spiSe procesné orientovan, nebot formuluje ramcové predstavy o Zzadoucim

6 Slovo standard v bézném jazyce oznacuje obvyklou, bé&Znou uUrovern néceho, ustalenou miru ¢i podobu

néceho. (Zdroj: https://www.mojecestina.cz/article/2010070403-cestina-letem-svetem-standardni).
Standard v oborné literatufe je rovnéz jednim z typfl Lpravidel jednani“, coz jsou ,pfedstavy o zadoucim
prib&hu jednani ¢&i interakce s jingm subjektem (napf. klientem nebo s dalsimi Géastniky Zivotni situace
klienta), ktery se stal pfedmétem pozornosti subjektu (napf. socialniho pracovnika) a je subjektem naziran
z perspektivy jim uplatfiovanych interpretacnich schémat.” Standardem je pak ramcova predstava o
?adoucim jednani formulovana né&jakou vnéjsi autoritou. Ukolem subjektu je ,orientovat své jednani podle
jeji predstavy o zadoucim jednani, pfiCemz této predstavé da vlastni specifické vymezeni, aniz by se od ni
odchylil.* (Musil a kolektiv, 2019, 17-18).
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jednani s ohledem na urdity kontext, jimz mGze byt napfiklad naplfiovani cild konkrétni
organizace nebo reSeni nepriznivé socidlni situace konkrétniho klienta v konkrétnim
prostredi. Podobnou diverzitu v pouZivani slova standard doklada i Merchel (2013)
v kontextu diskusi o kvalité socialni prace v Némecku, kde se kromé& ,tvrdych“ standardu
pro strukturni dimenzi vykonu socialni prace a ,mékkych“ procesnich standardd hovofi
i o standardech vykonu, Casto bez reflexe, ze slovo ,standard“ v téchto kontextech
nabyva znacné odliSného vyznamu.

.Nékdy je ten standard prosté néjaky tvrdy vystup, ktery fekne: ,mate zpracovany
tady ten formulaF, mate vypracovany toto hodnoceni, tenhle nastroj pouzivate
u kazdého klienta...* to je standardni postup, ano, je to v pofadku. (...) Standard
ale mize byt taky volba optimalni techniky. Ale neZ ja tu optimalni techniku najdu,
tak to mdze trvat. Ale to je taky standard. (...) KdyZ ale si vezmete tfeba personalni
standardy, tak co tam je napsané? Ze vyhodnocuji néjaky profesni osobni cile Cili
vlastné je to proces, hodnoti toho zaméstnance. Musi si ta sluzba nastavit kritéria.
Ma pravidla pro pisobeni externistd? Nikdo nefika, jaka ta pravidla musi byt,
ale mate je. A podle ¢eho ja ta pravidla budu vyhodnocovat? Ne podle toho,
Ze existuji, ale podle toho, jakym zplisobem nasedaji na praxi. Na potfeby té
organizace. Cili to je jako mékky standard.“ (Expert 4)

V praxi si lze predstavit, uz jen proto, jak Casto jsou tvrdé Gdaje o vykonu socialni
prace od sociélnich pracovnikl vyZadovany, ze &ast aktér( zainteresovanych na vyme-
zovani kvality vykonu socialni prace bude ve svych Gvahach pracovat pouze s tvrdymi
kritérii nebo s chapanim standardl jako tvrdych ukazatell. A pokud je jako expert vyse
nebudou povazovat za vhodnd pro socialni praci, mohou proto zcela odmitat mySlenku
hodnoceni kvality v této oblasti.

Pfi pripadném jednani o vymezeni kvality socialni prace je tedy tfeba brat
v Gvahu, Ze néktefi Gcastnici diskuse nemusi mit jasnou predstavu o jednotlivych
pojmech uZivanych pfi hovoru na toto téma, ani vykrystalizovanou vlastni predstavu
o kvalit&, nebo ji dokonce mohou mit i vnitfné rozpornou, coz mize v celé diskuzi délat
jesté vétsi zmatek. Proto by diskuse o kvalité, at jiz uvnitf jedné organizace nebo mezi
zastupci riznych organizaci, mély byt vedeny od spole¢né shody na zékladnich pojmech
a konceptech (napr. co myslime, kdyZ fekneme kvalita obecné, co je to v naSem pojeti
standard atd.). Teprve potom lIze postoupit k diskusi o vécném obsahu ve vztahu
k socialni praci. S ohledem na mnohoznacnost pojmu ,standard“ Merchel (2013, 66)
doporucuje tento pojem v diskusich o kvalité nepouZivat vibec a misto standardi
vykonu socialni prace se spiSe dohodnout na ,kritériich kvality* vykonu socialni prace,
které by odpovidaly na otazku ,Kdy je nase prace dobra?“. Nasledné je pak Zadouci
pokusit se ,,prelozit” tato dohodnuta kritéria do srozumitelnych, jasnych a hodnotitelnych
&i méfitelnych indikator(.

3.1.3 Minimalni standard versus ideal

Analyza vyjadfeni expertl dale poukazala na to, Ze s normativnim vymezenim
kvality vykonu socialni prace se poji rovnéz diskuse o tom, na jakou uroven , kvality“ je
Zadouci pfri vice ¢i méné plosném normativnim vymezeni cilit. Uk&zalo se, ze kvalita je
v této souvislosti vnimana ve dvojim, znacné odliSném vyznamu:

1. jako zaruc€ené ,,nepodkroc€itelné“ vlastnosti (,,minimalni standard*), které
garantuji zakaznikovi, Ze sluzbou nebude napriklad poSkozen (viz podkap. 4.1.4);

,Tou kvalitou vnimam to, Ze tam je nastaveny minimum toho, jak je potfeba s tim
klientem pracovat.“ (Expert 10)
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2. a jako ,,ideal“ ¢&i ,,nadstandard*, ke kterému se sméruje.

LJ& si myslim, Zze ji mdzeme zméfit na té Grovni néjakych téch minimalnich
standardd, a to je dobfe, Ze jsou... (...) Potom je ta kvalita, a ted’to feknu takovym
pfikladem: mdzete si koupit kozené boty, které budou kvalitni, protoze budou
z kijze, a jsou prosté kvalitni, ale vidbec se vam nelibi. A potom si koupite boty,
koZené, které jsou kvalitni, a jesté k tomu jsou neskutecné cucavé. (smich) A jak
to chcete zmérit?“ (Expert 9)

Tazatel: ,,Co je podle vas kvalita?“

Expert 4: ,Snazeni po dokonalosti.*

Nutno doplnit, Ze vnimani kvality jako ,,snazeni po dokonalosti“ v sobé zahrnuje
i dynamické pojeti kvality a vyznamovou rovinu pojmu kvalita orientovanou na jednani
(viz dale), nebot pfedpoklada jednani sméfujici k neustalému zlepsovani.

Nami osloveni experti vnimali jak jiz existujici Standardy kvality
socialnich sluzeb, tak dosud nevytvoFené standardy vykonu socialni prace
spisSe v intencich minimalniho standardu.

.Mné pfijde, Ze kdyz sluzba Gspé3né projde néjakym auditem a splriuje to, tak se
automaticky povazuje za kvalitni, ale to je prosté minimalni, bych fekla, takovy
minimalni zazemi pro to, aby ta sluzba fungovala kvalitné. Nebo mélo by byt.“
(Expert 11)

»Myslim si, Ze role ministerstva je opravdu davat minimalni standardy, protoze ty
zarucuji, Zze lidé nebudou poskytovanim socialnich sluzeb ohroZeni na zivoté, (...)
Ze dostanou podobnou sluzbu v Praze jako v Ostravé a Ze dostanou sluzbu, ktera
zlepsi nebo aspori zamezi zhorSovani.. A to staci. (smich) Dal to nechte
na socialnich pracovnicich samotnych, protoze prosté socialni pracovnici jako
takovi jsou vedeni k tomu, aby byli kreativni, (...) védi, Zze maji s klientem
individualné planovat a co to znamena. To by mélo byt zakladni minimum. Ale to,
jakym zpdsobem je potom naplfiovano, tak od toho je to slovo individualni. To Ze
prosté potom socialni pracovnik dovede klienta, a at’ to trva prosté hodinu nebo
tfi dny nebo prosté dva mésice, dovede k tomu, Ze ten ¢lovék pochopi, co vlastné
chce a kam se potfebuje posunout, tak to uz si myslim, Ze rozhodné neni role
ministerstva, aby to upravovalo.“ (Expert 16)

RozliSeni, kterd kritéria budou ,minimalnim standardem“ a kter4d jiz
»,nadstandardem®, by mélo byt vysledkem dohody zainteresovanych stran. Zastupkyné
Profesni komory socialnich pracovnikli navrhuje, Ze minimalni standard
v socialni praci by se mél tykat vSech socialnich pracovnik@ bez ohledu na to,
v jakém segmentu socialni ochrany pracuji, a mél by zahrnovat témata: 1)
pracovni napln socialniho pracovnika, 2) zakladni principy a hodnoty vykonu socialni
préace.

Tazatel: ,Mluvite tady o minimalnich standardech, porad se tak néjak tocime
kolem téch standardd kvality socidlnich sluzeb. V em by tedy mély byt ty
standardy kvality vykonu socialni prace rozsifené?

Expert 16: ,Minimalné v tom, e kazdy socialni pracovnik, at’ bude pracovat
v jakémkoliv odvétvi, tak bude védét, co je jeho minimalni naplni prace, jaké
minimalni standardy a (...) jaké jsou minimalni principy toho, jakym zpisobem se
poskytuje socialni prace. Jestli to musi byt legislativhé ukotveno, Ze socialni
pracovnik ma mit respekt ke klientovi? Ja doufam, Zze neni takovy socialni
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pracovnik, ktery by to nevédél. Ale jestli to potfebuje mit jako nékdo jiny napsany,
tak at’ to tam ma.*

PFi formulovani standardl kvality by v neposledni fadé mélo byt zcela zfejmé,
zda vymezuji onen minimalni standard, nebo se jedna o ideal, ke kterému se
poskytovatelé dané sluzby, véetné sluzeb socidlni prace, snaZi priblizovat, ktery je ale
v podstaté Casto nedosazitelny. Jak v této monografii uvadime dale, napriklad Standardy
kvality poskytovani socialnich sluzeb jsou v tomto smyslu pro jednotlivé poskytovatele
~netitelné“, nebot je dle zkuSenosti nami oslovenych expert( jen néktefi poskytovatelé
chéapou jako ono nepodkrocitelné minimum a sluzbu rozvijeji nad jejich ramec, ale pro
jiné naopak tyto Standardy predstavuji kone¢nou metu.

»Myslim si, Ze bychom se méli pohybovat pouze v téch zakladnich mantinelech, to
znamena, toto je nepodkrocitelné minimum, ale nepfistfihneme vam kfidla. To,
co je nad, délejte taky. A obavam se toho, Ze se mijze stat, Ze nékteré organizace
budou mit jenom (...), nebo néktefi socialni pracovnici budou mit limit prosté toho
nepodkroditelného minima stejné tak, jako se to déje ve standardech kvality. Ze
vlastné vSechny socialni sluzby jedou podle standardd kvality a tim to kondi.“
(Expert 16)

3.1.4 Ué€el hodnoticich kritérii

Je zajimavé, ze pokud osloveni experti mluvi o G€elu, jaky ma nastaveni urcitych
kritérii kvality vykonu socialni prace plnit, pak maji na mysli zejména funkci
ve vztahu k profesi socialni prace a ke klientéim socialni prace. Dalsi skupiny,
které lze podle odborné literatury (Malik Holasova, 2014; Merchel, 2013) i podle
nékterych nasich respondentl povaZovat rovné? za ,.zakazniky* socialni prace, ktefi maji
urcita ,,oCekavani“ od vykonu socialni prace, osloveni experti v této souvislosti neuvadeéji.
Jedna se predevsim o subjekty, které se podileji na financovani vykonu socialni prace,
tvlrce politik a spole¢nost obecné. Nikdo z dotazanych explicitné neuvedl, jaky pozitivné
formulovany ucel by normativni vymezeni kvality vykonu socialni prace mélo ¢i mohlo
mit ve vztahu k témto dal$im subjektim. SpiSe se obavali moZnych rizik spojenych
s ploSnym normativhim vymezeni kvality vykonu socialni prace, ve smyslu dominace
centralnich Ffidicich organi a financujicich subjektl nad vykonem socialni préace
a utvarenim jejiho obsahu, pravidel, hodnot atd. Toto zjiSténi, totiz, Ze v prostredi
profese socialni prace nejsou ve vztahu k aktérim, ktefi mohou podstatnym
zplisobem utvaFet kontext vykonu socialni prace, formulovana jakakoliv
pozitivni o€ekavani, ktera by se s narodnim normativnim vymezenim socialni
prace pojila, ale pouze obavy z negativnich dopadtli, nabizi daldi projasnéni
dilivodi, pro€ se v CR dlouhodobé nedafi dosdhnout konsensu zainteresovanych
stran v tomto vymezeni socialni prace (srov. napf. MPSV, 2014; Hule, 2015;
Socialni prace/Socialna praca, 2015).

Vici klientlim socialni prace by pak sledovani kvality vykonu socialni prace mélo
podle oslovenych expert( plnit tyto funkce:

ochrana klienta socialni prace/uzivatele urcité sluzby pfed poskozenim,
které by mohlo pfi poskytovani sluzeb socialni prace/socialnich sluzeb vzniknout;

,,C‘Iovék si uvédomuje, Ze mozna to tak mam nastavené ja, Ze nikdy nechci nikoho
poskodit a chci vzdycky jednat v zajmu toho klienta, ale Ze to tak prosté nemusi
byt vzdy. A proto je dobré, Ze ty standardy mame, Ze davaji ty hranice, ty
mantinely toho, jak by to mélo vypadat.“ (Expert 9)
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garance srovnatelné kvality, srovnatelného standardu vykonu socialni
préace, bez ohledu na to, na kterém pracovisti jsou sluzby socialni prace poskytovany.

~Tam opravdu jde o to, aby jednoduse feceno, kdyz klient pfijde z jednoho
OSPODu na dalsi OSPOD, tak aby ta sluzba mu byla zajisténa Uplné stejné, jako
na tom prfedchozim. (...) Jde o to, Ze aby tam byly transparentné néjaké postupy,
aby mél vzdy néjaké misto, kde mdze nerusené jednat... (...) Prosté aby tam byla
ta sluzba opravdu srovnatelna.” (Expert 12)

Garance srovnatelného vykonu socidlni prace byla tématem zejména v téch
oblastech, kde jsou jiz vypracovany narodni standardy — tedy v agendé OSPOD
a socialnich sluzeb, a to bez ohledu na to, v jaké mife se vztahuji i na socialni praci.
V ramci nékterych z dotazanych stiednich organizaci (Asociace rané péce CR, Diakonie
CVZCE) pak bylo toto obecnym cilem interné nastavenych kritérii kvality zavaznych
pro Clenské organizace.

Respondenti z rlznych oblasti vykonu socidlni prace se ramcové shodovali
na tom, Ze za Ucelem dosazeni tohoto cile, tedy garance srovnatelného vykonu socialni
prace, je tfeba vytvoFit a garantovat srovnatelné podminky v oblasti strukturni
a procesni dimenze kvality (k dimenzim kvality socialni prace viz kap. 5), v nékterych
pfipadech se vdak lisili v dirazu na tyto dimenze. Z vyjadfeni zastupkyné& jedné
ze stfednich organizaci se jevi, ze v ramci jejich koncepce kvality je vice kladen diraz
na procesni dimenzi, naopak zastupkyné& MPSV pro OSPOD spise zdUrazfiovala dimenzi
strukturni.

,Obecné se snazime té naS$i praci davat jednotny raz, nebo neodchylovat se
od toho, co je podstatou té nasi prace. (...) Kdyz se fekne nazev té sluzby, tak aby
bylo jasné, co se od toho da oclekavat, co pfinasi, jak je postaven. V ramci té
stfedni organizace pravé proto i pracujeme na tom, aby byl jednotny model toho,
jaky je optimalni pocet té pfimé prace vénované jednomu klientovi, jaky dil té
prace pfinalezi nepfimé, a pak tém ostatnim pracim, které s tou c¢innosti souvisi,
véetné toho vzdélavani. TakZe tam se snazime o jednotnost v rdmci v3ech
poskytovateld.“ (Expert 7)

LAbych se vratila k tém standarddm, tak vlastné jejich obecnym celkovym cilem
je to, aby byly vytvofeny podminky pro systematickou vlastné praci s ditétem a s
jeho rodinou. Jde o to, aby vlastné kazdy ten OSPOD mél srovnatelny podminky,
jednak co se tyka jako vnéjsich néjakych podminek, jako je prostrfedi, Gprava
kancel&fi, misto vhodné pro jednani jako s rodinami.. Dale tam mdZou byt ty
vnitmi podminky, jako je personalni zajisténi. (...) Déle tu jsou jednotlivé postupy
prace — jak ten pracovnik postupuje vlastné v riznych situacich.” (Expert 12)

»[Abychom ziskali] relevantni zpravu o tom, jak kvalitni Diakonie je, rozhodli jsme
se tuhletu frekvenci nastavit tak, aby interni kontrola Sla do jedné konkrétni sluzby
v horizontu jednou za tFfi roky.“ (Expert 19)

Cilem je vsak ve vsech pripadech néco jako budovani ,.znacky*“, se kterou budou
uzivatelé spojovat urcitd ocCekavani, kterd se jiz nebudou vazat na konkrétniho
poskytovatele sluzby ¢i na konkrétni pracovisté SPOD, ale na ,znacku“, tj. v téchto
pfipadech druh sluzby — rana péce, a typ agendy — socialné-pravni ochrana déti.

U&elem narodniho normativniho vymezeni socialni prace z hlediska oboru
a profese socialni prace by pak dle nékterych dotazanych mohlo byt ,,zviditelnéni*
socialni prace a posileni jeji prestize i v oblastech, kde se obtizné prosazuje.
Takovymi oblastmi nejen dle nami oslovenych expertt, ale dfivéjsich vyzkumu jsou
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napiiklad UP CR, vézeristvi a $kolstvi (Havlikova, 2018; Havlikova, Hubikova 2017;
Hubikové a kolektiv, 2015; Musil, Bare§, Havlikova, 2017).

Ty standardy si myslim, Ze by to dokazaly takhle shrnout, co znamena ta socialni
prace. (...) | pro toho socialniho pracovnika, a zaroven, aby ukazaly, Ze ta socialni
prace ma smér, ma cil, ma zamér, ma skutecné svoje metody. ProtoZze nékdy mi
pfipadne, Ze je tézké nadfizenym ukazat, Ze ta socialni prace doopravdy je
zavazna, tézsi, pokud ji neodbyvam. (...) A je pravda, Ze ta profesionalizace (...)
to citim i tady u nas, vtom vézeristvi, aby méla [socialni prace] tu tvar.“
(Expert 10)

3.1.5 Zdroje hodnoticich kritérii

Na normativni roviné vyznamu pojmu kvalita pak fada respondentl hovofila
o nékterych jiz v socialni oblasti pritomnych hodnoticich kritérii. Nejedna se vSak
pFimo o kritéria kvality vykonu socialni prace obecné, ale o sady kritérii primarné
urcené pro socialni sluzby, pfipadné konkrétni druh socialni sluzby ¢i urcitou agendu
verejné spravy.

Respondenti z fad stfeSnich organizaci v ramci hodnoticich kritérii v oblasti
socialnich sluzeb nejcastéji odkazovali na Standardy kvality socialnich sluzeb.’

.Mame standardy kvality, konec koncd, dané zakonem (..), které Fikaji, ze ta
sluzba splriuje urcitou kvalitu, kdyZ? ma zpracované urcité postupy na ochranu
prav uzivateld té sluzby, na praci se zaméstnanci a podobné.“ (Expert 9)

Respondentka reprezentujici metodiku agendy socialné-pravni ochrany déti
(SPOD) na MPSV odvozovala svoje pojeti kvality pravé od Standard@ kvality socialné-
pravni ochrany.® Tyto standardy, podobné jako Standardy kvality socialnich sluzeb,
obsahuji kritéria kvality spadajici do strukturni a procesni dimenze kvality socialni prace
(Donabedian, 2003).

.TakZe od toho prostfedi po personalni zabezpeceni, pres informace na internetu
po pfimo préaci s tim klientem, tak vlastné tady to vSechno ty standardy upravuji
a kontroluji.” (Expert 12)

Nékolik ze stFeSnich organizaci v ramci socialnich sluzeb dale disponovalo
vlastnimi kritérii kvality. V jednom pfipadé se jednalo o Asociaci rané péce CR (ARP),
jejich kritéria kvality tedy byla formulovana pro poskytovatele jednoho druhu
socialnich sluzeb — rané péce. Vramci ARP jsou stanovena kritéria zejména
ze strukturni a procesni oblasti, jejich méfitelné indikatory a jejich Zzadouci hodnoty, tzv.
»zlaty stfed”, jichz by mély poskytovatelé rané péce ve svych organizacich dosahovat.

7 Standardy kvality socialnich sluZeb jsou obsaZeny v pfiloze dvé Vyhlasky MPSV ¢. 505/2006 Sb.,
provadéci vyhlasky k zakonu o socialnich sluzbach.

8 Tyto standardy jsou uvedeny ve vyhlasce MPSV €. 473/2012 Sb., o provedeni nékterych ustanoveni zakona
0 socialné-pravni ochrané déti, v platném znéni, a predstavuji tak zavazné kritérium kvality pro poskytova-
tele socialné-pravni ochrany déti. Standardy kvality socialné-pravni ochrany jsou rozpracovany do tfi verzi
podle typu subjektu, ktery se na poskytovani socialné-pravni ochrany podili:

1. standardy pro organy socialné-pravni ochrany jsou uvedeny v pfiloze €. 1 této vyhlasky a je jich 14;

2. standardy pro povérené osoby podle § 48 odst. 2 pism. d) az f) zakona jsou uvedeny v pfiloze €. 2 této
vyhlasky a je jich 16;

3. standardy pro zafizeni pro déti vyzadujici okamZitou pomoc jsou uvedeny v pfiloze €. 3 této vyhlasky a
je jich rovnéz 16.
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Procesni dimenze kvality je dale v ARP oSetfena metodickym materialem ,,Profil poradce
«9

rané péce — kompetence v praxi rané péce*®.
,Co jsme vypracovali v rdmci ARP, je néco, ¢emu fikame Profil poradce rané péce,
nebo vlastné kompetence, to v3echno je soubor takovych oblasti — vlastnosti
a dovednosti toho pracovnika, které by mél mit ve chvili, kdy je dostatecné
schopen pracovat v rodinach, individualné se vénovat jednotlivym klientdm.*
(Expert 7)

LAle jsou i méfitelna kritéria, napfiklad interné musime sledovat u jednotlivych
pracovnikd pocty kontaktd s klienty, nebo pocty vyjezdd, &innosti vykonanych
smérem k tém klientdm, sledujeme oddélené veskeré hodiny pfimé i nepfimé
préce, které viici jednotlivym klientdm byly poskytnuty, a mame pro to, a to jsme
vytvareli v rdmci asociace, né€jaky zlaty stfed, kde bychom se méli vSichni
pohybovat.” (Expert 7)

Jiny pristup pak zvolila Diakonie CCE, ktera zastiFesuje réizné druhy socialnich
sluzeb, a kritéria kvality formulovala obecné pro vSechny poskytovatele
sdruZené pod touto organizaci, pfi¢emz kombinuje viastni kritéria s kritérii Standardi
kvality socialnich sluzeb a ke sledovani urcitych indikatorl vyuziva i data z OK systému.

~Power Bl od Microsoftu a my pod tady tim nastrojemm mame diakonicky
benchmarking a pravé do toho benchmarkingu jsme zasadili i ten diakonicky
trojboj, to znamenéa standardy, zakonné povinnosti a hodnoty Diakonie. (...)
V ramci internich kontrol mame, co se tyce standardu kvality, néjakych osmnact
kritérii. (...) My jesté shromazdujeme data z OK systému. Ne vSechny, ale jednou
za rok si to postahujem a davame to do toho benchmarkingu taky. (...) A potom
mame néjaky zakladni vykonnosti parametry, néjaky personalni parametry,
néjaky ekonomicky parametry.* (Expert 19)

V neposledni fadé pak ti z oslovenych expertl, ktefi se zabyvaji zavad&nim
systémU fizeni kvality do jednotlivych organizaci poskytujicich socialni sluzby, uvadély
pfFiklady organizaci, které si v rdmci tohoto procesu definovaly pro svou organizaci
vlastni kritéria kvality, ale opét se primarné jednalo o rozvoj kvality poskytovani
socialni sluzby, nikoliv pfimo socialni prace.

.1 kdyZ my jsme ty konzultace délali ke kvalité v socialnich sluzbach, ale
samozrfejmé za pfitomnosti socialnich pracovnikid. Tam se diskutuje o tom, jak ma
ta kvalita vypadat v té konkrétni organizaci.” (Expert 8)

3.1.6 Postup formulace hodnoticich kritérii

Jak jsme zminovali jiz v Uvodu, neexistuje nic jako objektivni kvalita, kvalita per
se. Kvalita je vzdy socialnim konstruktem, v némz se odrazeji jak spoleCenské, tak
osobni cile, hodnoty, normy a oekavani (Merchel, 2013), a je proto duleZité, jakym
zpUsobem je tohoto konstruktu dosahovano a kdo se na jeho formulaci podili.
V rozhovorech byly pfitomny dva zakladni zplsoby: ,,shora — dolti* a ,,zdola —
nahoru®.

Vymezeni kritérii kvality postupem ,shora — dolé* je charakteristické
pro narodni standardy kvality, at jiZz socialnich sluzeb, ¢i SPOD. | kdyZ na konceptech
té&chto dokumentl spolupracovaly pfimo poskytovatelské organizace, jejich finalni

® Zzdroj: https://www.arpcr.cz/res/archive/001/000194.pdf?seek=1551739187.
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formulace probé&hla v ramci centralnich organd. Po jejich uzékonéni jiz nemaji
poskytovatelské organizace moznost podilet se na jejich dalsim vyvoji, nebot tento
neprobiha. Je tfeba upresnit, Ze tyto standardy maji ramcovou povahu, a je Gkolem
kazdého pracovisté SPOD ci socidlnich sluzeb, aby na jejich zakladé zpracovaly vlastni
Standardy kvality tak, aby odpovidaly jejich specifické situaci.

»ZaleZelo na kazdém tom OSPODu, jak si ty standardy zpracuje. Nebylo to jasné
dano, ale méli k tomu manual,'® takové jako voditko, jak ty standardy na tom
Ufadu zavést. (...) Oni maji nazev toho standardu. Ale ten postup a co ten
jednotlivy Gfad tam ma pfimo pro to svoje pracovi$té zpracovany, tak to je
na nich, co si tam napiSou. Tam vlastné museji mit popsany ten stav, jak to u nich
je, nebo jak ten standard u nich funguje. (...) Musi to odpovidat tomu pracovisti,
ti pracovnici to museji znat, museji to védét, co tam maji, museji to pravidelné
aktualizovat.” (Expert 12)

V ramci socialnich sluzeb pak byl identifikovan i pfistup ,,zdola — nahoru*,
a to bud’' v ramci stfeSnich organizaci, kde se ale na vymezeni kritérii kvality podileji
i jednotlivé pod ,,stfechou“ sdruzené organizace, jak ukazuje pfiklad Asociace rané péce.
Vymezeni kvality skrze kritéria a indikatory je dle respondentky v ARP chapano jako
vysledek diskuse &lent asociace (srov. kvalita jako socidlni konstrukt) a také v dialogu
se zahrani¢nimi zku$enostmi, nikoliv vSak jejich nekritickym prebiranim.

,Stfesni organizace se domnivam nejen ja, Ze je pro nas opravdu klicova
a ddlezita, protoZe je to misto, kde mdzeme o téch vécech diskutovat a kde
mdzeme stfetdvanim téch nazord, nebo tim, Ze mluvime o téch vécech a ze
davame dohromady ty nase zkusenosti, tak z toho vznika nova kvalita, néco, ¢eho
se mizeme drzet. To je pro nas ddlezité, abychom néjakym zpidsobem byli
ukotveni.”“ (Expert 7)

»Délali jsme konferenci zkusenosti, méli jsme tam i ze zahranici zkuSenosti z rané
péce, jak se déla u nas a srovnani s tim, jak je to jinde. (...) Ale zase si myslim,
Ze i my uz v tom mame co nabidnout, nebo Ze ta naSe sluzba je taky pozitivné
hodnocena. Ten zpdsob, jak my to délame tady v Ceské republice, jak
poskytujeme tuhle sluzbu.“ (Expert 7)

Pfipadné, jak jiz bylo zmifiovano v predchozi kapitole, si kritéria kvality vymezuje
pFimo sama poskytovatelska organizace, ktera usiluje o kontinualni zlep3ovani
kvality své sluzby vétSinou prostfednictvim néjakého systému managementu kvality
v socialnich sluzbéach.

3.1.7 Statické versus dynamické pojeti hodnoticich kritérii

Prestoze kritéria kvality formulovana na narodni Grovni, tedy vySe zminéné
Standardy kvality socidlnich sluZeb (2007) a Standardy socialné-pravni ochrany déti
(2013), se od svého legislativniho zakotveni v podstaté neméni a Ize je vnimat jako
statické, ¢ast nami oslovenych odbornik( byla pfesvédéena, 7e aby kritéria kvality
skute¢né ke kvalité vedla, je tfeba je pribé&zné rozvijet. Zastavali tedy dynamické
pojeti kvality. Opét nutno dodat, ?e témto odbornikim primarné $lo o kvalitu
poskytovani socialnich sluzeb, a teprve v tomto rdmci i o vykon socialni préace.

10 Manual implementace Standard( kvality socialné-pravni ochrany pro organy socialné-pravni ochrany.
Praha, MPSV, 2014. Dostupné z: https://www.mpsv.cz/documents/20142/953091/manual_OSPOD.pdf/
7lacde91-cbdd-36a4-7383-0a4c4552958a.
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Napriklad dle zastupkyné ARP je v ramci Asociace normativni vymezeni kritérii
kvality chapano jako zaklad, na kterém lze dale kvalitu daného typu socialni sluzby
rozvijet.

,Obecné pro tu kvalitu je velmi ddlezita véc, aby existoval néjaky zaklad, ktery je
akceptovany a ktery mdzeme povaZzovat za stabilni podloZzku nebo néco, natem se
potom da stavét dal. Aby to nebylo nejasné definované, kde jsou néjaké hranice,
at’ uz jakékoliv, té cinnosti v té praci, ale aby bylo néco takového stabilniho,
vydiskutovaného, co se pak da dal rozvijet. ProtoZe to pfinasi pocit klidu, umoZzriuje
to dal pfemyslet, ale uz na néjakém zakladé, na kterém se buduje dal.* (Expert 7)

Zpresnovani a aktualizace kritérii kvality poskytovani sluzby vtélenych do vnitf-
nich pfedpisi se dle respondentd ma dit i na Grovni jednotlivych poskytovatelskych
organizaci, pokud skute¢né usiluji o kvalitu.

»Kvalita procesu je pro mé (...) ten cyklus PDCA v podstaté. (...) Plan, Do, Check,
Act. Planuj, délej, kontroluj, jednej. (...) A tohle je pro mé pak ta kvalita, to
~planuj“ se projevuje tim, Ze maji néjaka pravidla sepsana, pracovni postupy,
ze kterych je jasné, Ze védi, jak to chtéji délat. Pak, Zze se jimi Fidi, pak Zze maji
néjaké zpétnovazebni mechanismy, a pak, Ze to zlepsuji.“ (Expert 13)

Jeden z respondentl dale vnimal nutnost aktualizace kritérii kvality i z toho
dlivodu, Ze do vymezeni kvality se mlize mimo jiné promitat i drovei daného
.produktu* v dobé, kdy je jeho kvalita definovana. To se dé&je v situaci, kdy je
pojeti kvality chapano na normativni Ci evaluativni roviné, a tedy nastavuje urcita
kritéria, jichz by mélo byt dosazeno, tj. ma ambici ovlivnit, zlepsit Uroven nékterych
stranek ,,produktu“. Dle respondenta tento cil sledovala i kritéria formulovana v ramci
Standardu kvality socialnich sluZeb, jednim z cilG bylo posilit hlas klienta a zddraznit
jeho pravo na stiznost atd. V soucasné dobé je vsak jiZz situace (a to i vlivem vice nez
10letého puUsobeni téchto standardl) jina, a proto by se méla kritéria priib&zné
revidovat a vyvijet, nejlépe v diskusi té&ch, na koho se vztahuji, tedy poskytovatell
socialnich sluzeb.

.Ja si pamatuji, Ze kdyz se psaly standardy, tak u nas vznikl tfeba standard Cislo
7, coz byly stiznosti, a oni [Britové] to méli par bodd v ramci jiného standardu.
(..) U nas se z toho udélal, vzhledem k té tehdejsi situaci a takové té potrfebé
pozdvihnout, feknéme hlas toho klienta, tak se z toho udélal samostatny
standard.“ (Expert 4)

~Standardy kvality socialnich sluzeb tady plati od roku 2007, jako zakonna
povinnost, a dlouhé roky to byla takova meta pro organizace, Ze tohle je teda
kvalita a Ze je potfeba ty organizace jakoby nastavit tak, aby naplfiovaly
standardy kvality. Nicméné postupem let si myslim, Ze nékteré z téch organizaci
dosly k tomu, Ze jednak standardy kvality nejsou vSechno, co je kvalita, a ze
jakoby nezahrnuji pro né podstatné véci.“ (Expert 4)

To se dle respondenta v oblasti Standardd kvality poskytovani socialnich sluzeb
nedéje, coz chape jako jednou ze znamek, Ze na centralni Grovni celkové opadl zajem
o rozvijeni kvality v oblasti socialnich sluzeb.

A koneckoncd ten ddraz na kvalitu ze strany Ministerstva prace a socialnich véci
a z hlediska inspekce, tak ten je ¢im dal mensi. To vidime na tom, Ze v podstaté
néjaky vyvoj parametrd kvality uz davno tady zadny neprobiha, i kdyZ bylo nékolik
projektd, ale nakonec z nich nikdy nic nebylo, standardy plati v nezménéné
podobé, inspekce se omezuiji. (...) To je jednoznacné Gstup aspori z mého pohledu.*
(Expert 4)
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3.2 Evaluativni rovina pojmu kvalita

Evaluativni dimenze pojmu kvalita Gzce navazuje na dimenzi normativni, tj.
na kritéria kvality, ktera byla na této roviné definovana. Na evaluativni roviné jsou pak
tato kritéria operacionalizovana do hodnotitelnych ukazatell & indikatord a jsou nasta-
vovany odpovidaji procesy a postupy vyhodnocovani téchto ukazatell v kontextu
zjistovani kvality vyrobku ¢i sluzby, v naSem prfipadé vykonu sociélni prace (srov.
Merchel, 2013).

Z rozhovorl s oslovenymi experty se ale jevi, 7e tato provazanost evaluace
s predchozim normativnim vymezenim kvality neni v socialni oblasti v CR samozrej-
mosti, nebot néktefi z nasich respondentd méli potfebu v ramci vyzkumnych rozhovord
zdlrazfovat, ?e bez ohledu na to, zda se jedna o externi nebo interni proces hodnoceni
kvality, nelze stanovovat kritéria a postupy hodnoceni, aniz by se dFive
nevymezilo, co se vlastné kvalitou v dané oblasti, zde v souvislosti s vykonem
socialni prace, mysli. A dale, ma-li byt kvalita predmétem hodnoceni, pak jeji vymezeni
musi byt takové, které lze operacionalizovat do kvantitativné a kvalitativhé
méritelnych ukazateld.

,Dosli jsme k tomu v prdbéhu realizace toho projektu, Ze prvné se musi definovat,
co to kvalita je, pak ze by si méli vydefinovat nastroje, kterymi tu kvalitu budou
zavadét do praxe, a teprve jako posledni krok je to hodnoceni. Ze kdyZz maiji
tendenci nejdfiv hodnotit, tak Ze je to vlastné nelogicky, protoze oni by méli
nejdriv se shodnout na tom, co kvalita je, a teprve pak by méli mit néjaké nastroje,
kteryma ji budou uvadét do praxe, a pak by méli ovérovat, zda to funguje. (...) Uz
u té tvorby zkuste pfemyslet o tom, jestli jste schopni vidbec to ovéfit. Jestli budete
schopni vytvofit takovou metodiku, abyste mohli vyhodnotit, jestli to naplriujete.*
(Expert 4)

I kdyZz prvek hodnoceni ¢i vyhodnocovani byl soucasti Gvah o kvalité vykonu
socialni prace u fady oslovenych expertl, nelze Fici Ze jde o zcela univerzalni jev.
U nékterych respondentt nebyla hodnotici dimenze sou&asti jejich pfemitani o kvalité
vlbec, ostatni respondenti pak ¢asto prezentovali nazor, ze zejména externi hodnoceni
a kontroly mohou vést spiSe ke snizovani kvality nez k jejimu rozvoji. Jednou z pficin
mUZe byt dle naSeho nazoru pravé slaba & neexistujici vazba mezi normativnim
vymezenim kvality a jejim hodnocenim. Podivejme se nyni konkrétnéji, jaka témata
zmiflovali ti z oslovenych expertQ, jejich? pojeti kvality zahrnovalo i hodnotici dimenzi.

3.2.1 Externi hodnoceni kvality

Pro oblast socialnich sluzeb a pro agendu SPOD jsou legislativné zakotveny
narodni standardy kvality, jejichz naplfovani je v pripadé socialnich sluzeb predmétem
inspekci zajistovanych MPSV a v pfipadé OSPOD kontroly ze strany krajskych Gfadd.
V tomto kontextu by bylo Ize olekavat, ze vsichni respondenti z téchto dvou oblasti
budou pojem kvalita spojovat i s procesy hodnoceni kvality, tedy hodnotici rovinou.
Z oblasti OSPOD byla mezi respondenty pouze jedna osoba, kterd méla v naplni prace
metodiku Standardd SPOD, a tak pfirozené tyto standardy byly jejim hlavnim tématem
Vv rAmci rozhovoru.

-My tam mame k tomu vypracovany manual provadéni kontrol, plnéni standardd
kvality socialné pravni ochrany pro krajské Grady a magistrat hlavnino mésta
Prahy, ktery se zabyva od Gcelu kontroly prfes stanoveni téch kontrolujicich osob,
prfes prava a povinnosti kontrolujicich i kontrolované osoby, pfes psani protokold,
namitek, ukonceni evidence (...) takZe tady ten manual k tomu mame zpracovany.“
(Expert 12)
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S oblasti sociadlnich sluzeb pak byla spojend pfiblizné polovina nasich
respondentl. PfestoZe néktefi z nich Standardy kvality socialnich sluzeb vnimali jako
urcity zdroj kritérii kvality socidlnich sluZzeb a méli tendenci je chapat jako dostacujici
i pro vykon socialni prace, inspekce naplfiovani té&chto standardd nikdo z nich neuvadél
jako proces, ktery by ke kvalité socidlnich sluzeb pfispival. SpiSe byly zminovany
pfiklady selhavani tohoto nastroje. N&ktefi z respondentd napfiiklad uvadéli, e podoba
inspekci kvality, s niz maji zkuSenost, je spiSe subjektivni, malo standardizovana,
a proto nepredvidatelna. Je zfejmé, Ze takova situace nepfeje rozvoji kvality, nebot
nejsou-li predem dostatecné jasné a srozumitelné formulovana kritéria hodnoceni, nelze
jim v podstaté zameérnym Usilim dostat, pokud se to nékomu podafi, je to spiSe nahoda.
Nicméné v situaci, kdy jsou s vysledky hodnoceni kvality v pripadé negativniho vysledku
spojeny i sankce, coz se dle citatu nize netyka jen inspekci kvality, ale i hodnoceni
ze strany krajl, tj. financujicich subjektl, jedna se o situaci z hlediska subjektl
inspekci, tj. poskytovatell socialnich sluzeb, velmi obtiZnou.

,Co mi vadi troSku na téch inspekcich...,, absolvovala jsem desitky Skoleni
ke standarddm kvality a musim Fict, co $koleni, jiny inspektor a jiny pfistup.
A tohle mi na tom vadi, protoze kdyZz si vezmu znovu tu kvalitu, ve smyslu opravdu
néjakého vyrobku, tak jsou jasné dané parametry. KdyZ ten vyrobek bude mit
takovou délku, takovou vySku, takovou hustotu nebo takovou barvu, tak to
odpovida néjaké normé a tu kvalitu spliuje. Kdezto u té sluzby je: ,kdyz
poskytovatel bude mit...!, a ted” tfeba feknu: ,mam pisemné zpracovany cile,
poslani, mam je zverejnéné’‘, a inspektor mi na to rfekne: ,Ale ja si myslim, Ze by
to mélo byt jinak.® A potom pfijde dal3i inspektor, ktery vam fekne: ,Jo, mate to
dobre.* “ (Expert 9)

~Spatfuji riziko v tom, Ze je spousta Skoliteld, lektord, akreditovanych néjakych
organizaci, které si osobuji to pravo fikat, Ze takhle my vykladame standardy, jak
my vykladame to naplriovani, jak je to spravné. (...) Ja tvrdim, Ze by se to mélo
pro3etfit, a v8echny ty akreditované Skolici véci, které to Fikaji blbé, tém by se
mély vzit ty akreditace.” (Expert 6, R1)

Dle zkusenosti zastupkyné& SAD pak &ast poskytovatel( sociélnich sluZeb a jejich
zaméstnancl voli strategii prizpUsobeni se olekavanym, byt vagnim, pozadavkim
inspekci. Podle zkusenosti €leni SAD, na né? se respondentka odvolava, probihaji
inspekce poskytovani socialnich sluzeb casto formalisticky a Standardy kvality se
uplatiiuji spiSe jako nastroj disciplinace sluzby, nékdy dokonce v rozporu s kvalitou a se
zajmy a potiebami klienta. Tam, kde se pracovnici socialni sluzby pfrili§ ztotozni s timto
pojetim ,kvality“, dochazi dle jejiho nazoru ke zpronevéreni se smyslu socialni prace
i dané socialni sluzby.

,KdyZ se na to budu divat z pohledu SADu, tedy z hlediska té tématiky sluzeb pro
lidi bez domova v néjakém $ir$im slova smyslu. (...) Tak ta profesni skupina, ktera
je zafazena tady do téch struktur, vnima téma kvality silné z perspektivy téch
Standardd kvality a v poslednich letech proziva i to, (...) kdo hodnoti Standardy
kvality — byly to kraje, potom to byl Ufad prace a ted’je to ministerstvo (...). A kraj
se citi jako spravce sité (...), tak citi poskytovatelé urcity tlak ze strany téch krajd
vytvofit si néjaky jako kolateralni systém hodnoceni, vyjadfovani se ke kvalité,
ktery oni ¢asto spojuji s individualnimi projekty. (...) Je Fada poskytovateld, ktera
rezignovala (..), protoZe ji déla takové starosti, atak se boji, a tak se citi
angazovana v téch dvou [hodnoceni skrze inspekce kvality a kraje], Zze uz nema
kapacitu pfemyslet o tom néjak jinak. My jsme méli nékolik takovych spolecnych
aktivit typu workshop (...) 2016 to mohlo byt. Vyznélo to velmi zoufale ve smyslu:
to, co se spojuje s pojmem kvalita, my vidbec jako kvalitu nevnimame, chtéli
bychom se zabyvat né¢im jinym nebo povaZzujeme za ddlezité néco jiného pro ty
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lidi bez domova, chtéli bychom jit néjakou UplIné jinou cestou... A ted’presné zacali
vrstvit konkrétni pfiklady toho, co se jim nelibilo, jakou maji zkuSenost z té
inspekce.“ (Expert 5)

.Prestoze ti pracovnici sluzeb vidi rozpory, maji pochybnosti, jestli tato sledovana
véc jakkoli souvisi s kvalitou, pfesto byli velmi konformni k tém standarddm
kvality. (...) KdyZ pfijde ta inspekce, chce po nich to, co oni neproZivaji jako
ddlezité, ale je slusna, tak oni vlastné jsou spokojeni, coz je désivé. (...) Primarné
mi pfijde, Ze pfestali pfemyslet o tom smyslu pro ty lidi. (...) Je to dlitba bohdm
(...) byrokratickym, ale neni to nic, co vychazi ze socialni prace, z toho, jak
poznavame, co ten klient potfebuje, kde je. (...) Uplné rezignovali na predstavu:
,pojdme se snazit vysvétlovat, e je néco Spatné.’ (..) Ti poskytovatelé vice
reaguji na strach z toho, ze budou mit pravni potize nez na strach, Ze neposkytnou
tém klientdm dobrou sluzbu, protoZe to riziko toho prvniho je pro né mnohem
vétsi.” (Expert 5)

Obecné se tedy lze domnivat, Zze z hlediska dosahovani kvality v urcité
oblasti je neni vhodnym nastavenim procesu hodnoceni, pokud jsou kritéria
kvality formulovana jako ramcové standardy, které si ma do konkrétnich
na miru dané organizaci pFizplisobenych kritérii kvality pfevést sama organi-
zace, ale sama je jiz nevyhodnocuje, nebot procedura hodnoceni je koncipo-
vana jako externi a jesté k tomu jednorozmérna kontrola (tj. chybi triangulace
hodnoticich subjektd, srov. Braakendburg, 2015), ktera nadto zahrnuje vysokou miru
subjektivity hodnotitel@ a riziko vyznamnych negativnich sankci. Je nasnadé, ze
zkuSenost s takto nastavenym hodnocenim vede k vaznym pochybnostem o kladné roli
hodnoceni pro rozvoj kvality a mize pfinaset obavy z hodnoceni kvality obecné.

Analyza rozhovorl dale poukazala na to, e externi procesy hodnoceni
kvality méli osloveni experti tendenci chapat jako ,,kontrolu*.

.V pfipadé, Ze ten postup nemaji nastaveny spravné, nebo je nastaven nedosta-
tecné, nebo tam prosté néco chybi, tak potom je Ukolem tady toho kontrolniho
Ufadu, aby ty chyby zjistil a formou doporuceni tam navrhl néjakou moznou
Gpravu. A soucasné tam uvedl napfiklad i voditko, jak to zpracovat.” (Expert 12)

,V té metodice nastavujeme, jak ty jednotlivé véznice, ti odborni zaméstnanci, co
musi v minimalnim rozsahu poskytnout tomu klientovi. Tak to je zapracovano.
Pak s tou kvalitou se pracuje tak, Ze v ramci kontrolni ¢innosti, at’ uz interni v té
véznici anebo z pozice generalniho Feditelstvi se kontroluje, jestli je to naplriované
nebo neni.“ (Expert 10)

,KdyZ jdeme na kontrolu, tak kontrolujeme jenom to, co skutecné je fFeceno, ze
maji povinnost [obecni Gfady pfi vykonu socidlni prace v pfenesené pdsobnosti]
dle spravniho Fadu nebo dle té vécné agendy. TakZe o tohle se snazime ve vztahu
k té kvalité.“ (Expert 17)

,KdyZ jedeme na ty inspekce, tam my kontrolujeme tu kvalitu téch sluzeb. (...) Tu
kvalitu kontrolujeme prostfednictvim kontroly naplriovani standardd. Standardy
by mély zajistovat to, co fikala kolegyné, je to kvalitni poskytovani socialni sluzby
viéi tomu klientovi, coz byl viastné divod, pro¢ ty standardy vznikly.“ (Expert 6,
R1)

Kontrola pak implikuje existenci kontrolnino organu, ktery je v urcitém smyslu

nadfazeny kontrolovanému subjektu, obsahem jeho ¢innosti je zjistovani souladu
predmétu kontroly s urcitymi kritérii a Casto také zahrnuje moznost postihu.
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,,Ono to mdze byt obsahové tataz véc, ale pokud to méa format kontroly a fekneme
vam, co délate Spatné, tak to ma vétsi rizika, nez kdyz se zjistuje to samy, ale je
to formou jako podpory — co potfebujete, abyste to délali lip.* (Expert 11)

V ramci tohoto hlediska pak jedna z respondentek popisuje, jaké formy
kontroly jsou v socialnich sluzbach ve vztahu k vykonu socialni prace prFitomny
(vnitini kontrolni mechanismy organizace, Inspekce kvality poskytovani socialnich
sluzeb ze strany MPSV, kontrola Verejného ochrance prav), upozoriuje ale, Ze se
primarné zameéruji na ,,poskytovani socialni sluzby*, nikoliv na vykon socialni
prace jako takovy, i kdyZ se z Casti vykonu socidlni prace tykaji. To znamena, ze
kritéria kvalitniho vykonu socialni prace jsou za téchto okolnosti podFizena
kritériim kvalitniho poskytovani socialni sluzby. Takze mohou zachycovat jen Cast
toho, co patfi k vykonu socialni prace atd.

.Protoze zastupuju Profesni svaz socialnich pracovnikﬁ v socialnich sluzbach, tak
mdzu mluvit jen za sociélni sluzby, kde se spie sleduje kvalita poskytované sluzby
nez kvalita socialni prace, i kdyZ je pochopitelné v socialnich sluzbach hned nékolik
kontrolnich nastrojd, jak socialni praci kontrolovat. Myslim si, Ze tim asi nejefektiv-
néjsim jsou vnitMi kontrolni mechanismy kazdé organizace, to znamena, jak to
ten poskytovatel socialni sluzby méa nastaveno. Co se tyka téch oficialnich nastrojd
kontroly, to znamenda inspekce kvality poskytované socialni sluzby ze strany
Ministerstva prace a socialnich véci, tak tam ti inspektofi kontroluji socialni praci
pfedevdim nastavenim té socialni sluzby a olekavani klienta a jestli dochazi
k naplriovani toho, co ten poskytovatel s tim klientem zasmluvnil. To znamena, je
mu poskytovana socialni sluzba, jak ta sluzba reflektuje potfeby, povinnosti,
odekavani. A to je préace socialnich pracovnikd. A potom druha kontrola oficialni je
kontrola Verejného ochrance prav, kde jsou ty kontroly, co se tyka vykonu socialni
prace, zaméfené na hodnoceni dodrzovani lidskych prav u klientd.“ (Expert 1)

3.2.2 Interni hodnoceni kvality

O internich procesech hodnoceni kvality pak hovorili respondenti ve chuvili,
kdy se vyjadfovali pfimo k socialni praci, nikoliv k socialnim sluzbam. Opét tu
vyvstava specificnost socialni prace, jejimz produktem je sluzba, nikoliv vyrobek. Jejim
specifikem je, Ze je ,,spotfebovavana“ v okamziku jeji ,,produkce*. Proto je
»kontrola kvality* primarné v rukou samotného socialniho pracovnika a jeho koncepce
kvality ma zasadni vyznam, byt je korigovana ¢i vyjednavana v interakci s externim
supervizorem a se zameéstnavatelem.

,TO je néco, co podléha jenom té sebereflexi nebo sebekontrole. Tam nemate
zadnou vystupni kontrolu jako kdyZ vyrabite néjaké soucastky, a jesté vam to tfi
lidi zkontroluji, jestli to je dobrfe. Tam tu sluzbu davate okamzité a okamzité ji ten
Clovék spotfebovava. A je to o vztahu, takze socialni pracovnici by méli mit
vyvinutou sebereflexi, nebo néjakou zpétnou vazbu by méli dostavat na to, co se
dafilo nebo jak to v té situaci bézelo. Jestli tam nemohlo bézet jesté néco jiného
nebo jestli tam toho nebézelo pfili§ a tak dale.“ (Expert 8)

...kvalita, to je ten vysledek koprodukce socialniho pracovnika a toho klienta.“
(Expert 4)

Pro dosahovani kvality vykonu socialni prace je tedy dle ¢asti respondentl
zasadni nastaveni internich mechanismt hodnoceni zahrnujicich systémové zpétné
vazby a reflexe vykonu sociélni prace, které povazuji za dulezité, aby je socialni
pracovnik pfi své préci vyuzival proto, aby byl schopen poskytovat klientdm kvalitni
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sluZby socialni prace. Jedna se zejména o supervizi, sebereflexi, vzdélavani a kontrolu
ze strany zaméstnavatele, kupfikladu ve formé ,hospitaci“ pfi praci s klientem. V tomto
smyslu chape hodnoceni vykonu socialni prace i anglosaska odborna literatura (napf.
Shaw, Lishman, 1999; Parker, 2021).

.My v ramci té stfes$ni organizace v rdmci té garance mame vypracované néjaké
materialy, kterych se snazime drzet, ve kterych jsou stanovena néjaka kritéria,
kterd povazujeme i pfi té supervizi [ve formé hospitace] pfi tom rozhovoru s tim
klientem za kliCova ze strany toho pracovnika, aby byla posouzena, Ze jsou
v souladu s tou poskytovanou sluzbou. Takze co jsme vypracovali v ramci toho,
je taky néco, ¢emu fikame Profil poradce rané péce. (...) Takze k tomu my se
snazime i vztahovat potom to naSe hodnoceni toho, jak vidime toho jednotlivého
pracovnika pfi interakci s témi klienty.” (Expert 7)

Podobné Diakonie CCE ma systém internich kontrol, kdy jeji tym kontroluje
v pravidelném tfiletém intervalu poskytovatele socialnich sluzeb, které zastreSuje.
Pfedmétem kontroly je soulad poskytovani sluzby s hodnotami Diakonie CCE, Standardy
kvality socidlnich sluzeb a platnou legislativou.

,Systém internich kontrol je (...) ten smysl je, aby si organizacni jednotky, to
znamena ty kontrolované sluzby, aby zjistily, ovéfily si, jak pIni vybrané povinnosti
poskytovateli socialnich sluzeb, jak naplfiuji standardy a samozrfejmé i ty hodnoty
[Diakonie]. (...) A vychovali jsme si sviij tym internich kontrolord, ktery je obdobou
inspektord, a zaskolili je pravé do tady toho procesu a néjakym zpiisobem stale
probina setkavani a kalibrace pravé toho bodového hodnoceni, aby to bylo co
nejvic objektivni.”“ (Expert 19)

LEXistuji i jako kvality, o kterych bych si dovedla predstavit, Ze o nich budeme
uvazovat jako o kritériich, ale nelze je zmérit. Treba schopnost reflektovat to, co
délam, je uplny zéklad vSeho, nemdZu to posuzovat izolované, protoze ja mdzu
reflektovat, Ze to délam blbé a délam to dal (...) ta reflexe samozfejmé nestaci.“
(Expert 5)

Jako interni, ale i externi forma hodnoceni kvality dale bylo zminované
sebehodnoceni socialni pracovnikl, které naptiklad zastupkyné PKSP povaZzuje
za jednu z mala moznych cest, ve stavajici situaci, kdy socialni pracovnici nejsou povinné
sdruZeni v zadném profesnim sdruZeni, ani vykon socialni prace neni jednotné & vibec
definovan, jak zjistovat kvalitu vykonu socidlni prace v rlznych prostiedich jejiho
vykonu.

.V okamziku, kdy se bavime o néjakych univerzalnich vykonech socialni prace,
tak se obavam toho, Ze jsme na urovni sebehodnoceni socialniho pracovnika, to
znamena, (...) zdali on sam vidi vyvoj klientovy situace pozitivné. Zdali s nim bez
ddvodu neukondil sluzbu, zdali s nim pokracuje, zdali se tfeba pfi tom jeho
rozhodnuti, tfeba mohlo byt nékolik cest, kterymi se on da, tak zdali byl srozumén
s tim, Ze je to jeho rozhodnuti a Ze socialni pracovnik je pouze privodce pro to,
aby ta cesta byla prosté zametenéjsi.* (Expert 16)

3.2.3 Pohled socialnich pracovnikll v prvni linii

Ze souhrnného stanoviska formulovaného socialnimi pracovniky prvni linie
v ramci vyzkumné metody Delphi (vice viz kap. 2):
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Zkusenosti s hodnocenim ¢i mérenim kvality vykonu socialni prace jsou ojedinélé
a spocivaji zejména v hodnoceni pracovisté klienty (formou dotaznikd spokojenosti
klienta) a odbornou verejnosti, napfiklad prostfednictvim pravidelného vyhodnocovani
v tymu spolupracujicich profesi. Vedle toho néktefi ze socialnich pracovnikd uvéadéji
zkusenosti s prdbéznym hodnocenim a vyhodnocovanim jejich prace formou porad celé-
ho vedeni organizace v Cele s reditelem/reditelkou. Dal$i Castou zkuSenosti s procesem
hodnoceni je realizace externi supervize v organizacich. Socialni pracovnici ze socialnich
sluZzeb se také pomérné Casto setkavaji s hodnocenim inspekce socialnich sluzeb.

Jakkoliv je pozitivné vnimana role kontroly a inspekce kvality socialnich sluzeb,
zkusenosti socialnich pracovnikd stale vice ukazuji na zménu pojeti téchto inspekci.
U¢inna inspekce by méla byt v idealnim pfipadé vedena vice jako metodick& podpora
nez jako kontrola, méla by vice smérovat k vzajemné podpore a spolupraci na poli
socialni prace.

Dalsimi formami hodnoceni kvality, s nimiz maji socialni pracovnici zkuSenost,
jsou sebehodnoceni a externi evaluace, kterou provadi osoba dochazejici v pravidelnych
intervalech do jednotlivych organizaci za icelem vedeni rozhovoru s ndhodné vybranym
uzivatelem konkrétni socidlni sluzby. Nékteré organizace jako moZnost seznamit se se
svym hodnocenim ze strany klientd vyuzivaji schranek na stiznosti a pochvaly, jiné maji
jako soucast individualniho planu prace s klientem prostor na hodnoceni ze strany
uZivatele.

Kladné a v zajmu udrZeni kvality vykonu socialni prace je pracovniky vnimano
pravidelné hodnoceni ze strany vedoucich pracovnikd s poskytnutim jak pozitivni, tak
také negativni zpétné vazby. Vedouci pracovnik takovym hodnocenim podporuje
tymovou préaci. Rovnéz by mél v komunikaci s a ve vedeni svych podrizenych uzivat
nastroje pozitivni motivace (pochvala, vzdélavaci a dalsi benefity, stdze na jinych
pracovistich, finanéni ohodnoceni). Jako idedlni a osvédcCena se jevi podpora vzajemné
sounalezitosti pracovnikd navzajem i se sluZzbou, podpora vzajemné komunikace
a podpora bezpecného prostredi pro vykon prace. V ramci hodnoceni pracovnika
ze strany vedeni se osvédCuje i zpétna vazba k vysledkim jeho sebehodnoceni.

Cely proces zajistovani a udrzeni kvality vykonu socialni prace je v3ak vhodné
podminit pravidelnym provadénim evaluaci a auditd v jednotlivych organizacich, jejichz
vysledky mohou byt pravé onim indikatorem miry zajisténi kvality vykonu.

3.3 Rovina pojmu kvalita orientovana na jednani

Pojem kvalita chapala ¢ast oslovenych expertd i v jeho rovin& orientované
na jednani. Jednalo se o ty experty, ktefi se bud jako nezavisli odbornici zabyvali
zavadénim systému kvality v organizacich poskytujicich socialni sluzby, a dale
o zastupce téch zastreSujicich organizaci, které se systémové zabyvaly kvalitou
poskytovani socialnich sluzeb v organizacich, které sdruzovaly (ARP CR, Diakonie CCE,
Slezska diakonie, Charita CR).

Ve vyjadfeni téchto expertl byla pfitomna dvé odlisna pojeti jednani
orientovaného na dosahovani kvality.

Za prvé, ti, ktefi se soustredovali pfedevSim na kvalitu poskytovani socialni
sluzby, zdlrazfiovali podporu takového jednani organizaci, aby tyto byly schopny
si samy, bez Ci s externi podporou, zavést a dale rozvijet bud' vlastni systém Fizeni
kvality, nebo systém zpracovany stfedni organizaci, pfipadné néktery ze systému
uzivanych v ramci socialni oblasti (jmenovéany byly PDCA, EFQM, procesni audity).
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,UZ asi deset let jsem konzultant, vzdélavatel, poradce, jednak vzdélavam
v oblasti kvality, jednak realizuji projekty, kde jednotlivym organizacim pomaham
zavadét systémy Ffizeni kvality. (...) Co to je ta kvalita, jak se pozn4, to je vlastné
otazka, na kterou stale znovu a znovu kazda organizace hleda odpovéd.
A neexistuje univerzalni. MdZzeme se bavit o néjakych univerzalnich modelech, ale
stejné pfi té aplikaci kazda organizace si vlastné definuje sva kritéria, ktera se
samozrejmé v nécem podobaji, v néfem jsou tam ty véci stejné a v néCem ne.*
(Expert 13)

.My jsme pracovali s témi nastroji jako auditd, a tedka ja samozfejmé povazuji
za nejlepsi nastroj (smich) vzdycky ten posledni, a to jsou procesni audity.”
(Expert 8)

~Koneckoncd jako mdj oblibeny EFQM, kdyz si vezmete 50 % pfedpoklady, 50 %
vystupy, a tak dale, a to vytvari tu kvalitu.” (Expert 4)

Napriklad v rdmci ARP se jednalo o systémové zavedenou podporu Clenskych
organizaci v rozvoji kvality tak, aby jejich vedouci i fadovi pracovnici byli schopni svym
jednanim kvalitu v jejich organizaci dale rozvijet. Napriklad, jak uvedla zastupkyné této
asociace, pokud se Clenské organizaci nedafi naplfiovat kritéria kvality ARP, podle
rozsahu potizi, bud vedeni organizace hovori s konkrétnim pracovnikem, nebo zastupci
ARP s pracovniky dané organizace, a spolecné hledaji priCiny nenaplnéni kritérii, a také
formuluji navrhy fesSeni, tedy co je tfeba zménit a jak. Nutno podotknout, Ze ARP
sdruzuje socialni sluzby typu rana péce a rozvoj kvality socialni prace je opét podrazen
pod rozvoj socialni sluzby daného typu jako takového.

,V ramci té nasi ¢innosti v Asociaci té garance, tam my to nechavame na vedoucich
pracovist’ (...), rozhodné spi§ chceme posilit ty pracovisté, takZe nejsou cilem
néjaké méfitelné vysledky, snazime se spi3, aby to podpofilo dal3i rozvoj toho
pracovisté a téch pracovnikd neZ naopak.“ (Expert 7)

~[NapF.] kazdy ten klient musi v ramci néjakého prdméru za rok erpat v ramci té
sluzby néjaké minimalni anebo maximalni mnoZzstvi hodin tak, aby ta sluzba
napliiovala ty své cile. Takze tohle to je, a pokud by to neodpovidalo tomu
pravidlu, tak je to jeden z momentd, kdy je zapotfebi s t€mi pracovniky o tom
mluvit a zjistovat, proc to tak je, a snaZit se, aby v tom doslo ke zméné, pokud je
to mozné, pokud by ten pracovnik tam mél fungovat dal.“ (Expert 7)

»,Pokud opravdu nejsou dodrZzena néktera ta nepodkrocitelna kritéria, ktera my
mame, coz se tyka hlavné pravé procenta té terénnosti sluzby, a toho, co je tomu
klientovi poskytovano, tak se snazime tém pracovistim dat néjaky cas na to, aby
to néjak zménily, aby byly schopni tu situaci zménit tak, aby ta garance byt
poskytnuta mohla.“ (Expert 7)

Diakonie CCE podle svého zastupce rovnéz propojuje vilastni formulovani kritérii
fizeni kvality a kvalitniho Fizeni v systému ,,Diakonicka kostka* inspirovaném modelem
EFQM, s pravidelnou (1x za 3 roky) interni kontrolou ve svych organizacich a metodickou
podporou uréenou témto organizacim a jejich vedoucim pracovnikdim.

»Strategicky plan [Diakonie] do zna¢né miry pravé obsahoval implementaci nového
modelu kvalivty fizeni a nazyva ho ,,Diakonickou kostkou“. Ma 3est oblasti, kterym
se vénuje. Reknéme, Ze je to takovy zjednodu$eny model Ffizeni kvality, ktery
dejme tomu odpovida EFQM, ale je to opravdu zjednodusena varianta pro nas pro
Diakonii jako celek a my jsme si to upravili do tady té podoby.“ (Expert 19)
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»K tomu jim ale poskytneme néjakou podporu a ta podpora je kupfikladu formou
konani odbornych sekci, coz jsou skupiny slozené z vedoucich pracovnikd
jednotlivych socialnich sluzeb, jesté rozdélené do néjakych kategorii podle typu
socialni sluzby, a my jim poskytujeme né€jakou metodickou podporu. Nebo jim
poskytujeme metodickou podporu online. Ty odborné sekce, to je setkani, které
se organizuje zhruba jednou do roka pro kazdou z téch sekci na tfi dny, a vétsinou
to je, Ze tam davame néjaké obecné téma, které je palcivy ve sluzbach Diakonie.
To palcivé téma diagnostikujeme z internich kontrol. A potom, co trapi je samotné,
tak na to néjakym zpdsobem reagujeme na misté.“ (Expert 19)

Charita CR zvolila mirné odlisnou strategii, kdy kritéria kvality striktné odvijela
od Standardd kvality socialnich sluzeb a prostfednictvim auditi a metodickych
konzultaci podporovala organizace, které zastreSuje v tom, aby byly schopny organicky
implementovat tyto Standardy do své Cinnosti, a to jako minimalni zaklad, na kterém
se dal stavi. Soucasti této podpory byl i instrumentalni cil — pomoci organizacim, aby
pfi inspekcich kvality dobre uspély.

»Zaznivalo od téch sluzeb, které prosly [nasim] auditem (...), Ze pro né bylo hrozné
fajn, ze se midzou oteviené ptat. (...) Ty sluzby prosly auditem, kde byl inspektor
kvality, ktery ma zkuSenost s inspekcemi kvality, potom tam byli vzdycky dva
metodici na8i, zaméstnani v projektu, jeden z té diecéze a jeden metodik host
z jiné diecéze. TakZze tam byl tym tfi lidi a oni méli moznost do hloubky projit, co
jak maji nastavit, néjak metodiky, pravidla, smlouvy, jak pracuji s klienty, vlastné
v8echno pomérné podrobné, a neni tam ta obava, jako u té ostré inspekce. (...)
Se to neomezovalo jenom na to, aby bylo v8echno ve shodé se zakonem a se
standardy kvality, ale doporuceni byla i nad rAmec, kdyz nékde (...), byla to i
doporuceni ve smyslu: toto je nad ramec zakona, ale bylo by dobrou praxi,
kdyby... A tohle mdzete délat jakoby jesté lip a tak. TakZze tam byla jesté takova
ta nadstavba, nejenom co chce zakon, ale co jesté délat, aby to bylo kvalitnéjsi,
jesté nad ramec zakonnych povinnosti.“ (Expert 11)

I v rdmci kontrol Krajského Uradu zamérenych na vykon SP na obecnich Gradech
Ize rozvinout alespon v urcité mife chapani kvality jako podporu jednani orientovaného
na dosahovani kvality.

»,Délame to, Ze pro né vytahujeme jednou, dvakrat do roka, podle toho, jaké jsou
to agendy, tak jim délame prehledy, co v3echno byla pochybeni. Tak, jak déla
i ministerstvo pro nas, déla prehledy toho, co zjistily krajské Grfady a v ¢em obce
chybovaly, tak neni to stejné na celém Uzemi, Ze, kazdy ma trosicku ty specifika,
takze my jim délame zase ten prehled toho, v ¢em oni chybuji, aby si to byli
schopni odstranit. UCi se z chyb ostatnich.” (Expert 17)

»Edukaci urcité délame uz tim, Ze jim fikame, kdyZ jsou metodické dny, tak jakym
zplsobem, koho maji oslovovat, a jak si to maji délat. Ze vlastné si maji udélat,
dokonce byly i néjaké vzory, v roce 2012, 2013, jak jsme po nich chtéli v ramci
té edukace a néjakého zabezpedeni zdrojd, aby méli ten pfehled, tak aby si sami
mapovali a jak to maji délat. Takze jsme jim davali vzory toho, jak to maji délat,
koho maji oslovit, jakym zpdsobem maiji spolupracovat s t€mi organizacemi. Ale
Ze by to byl néjaky uceleny, edukacni material, ve stylu od A do Z, tak to ne. To
spi§ bylo zamérfené na to, ke konkrétni néjaké cinnosti, aby se nékam posunuli.
TakZe jsme fikali, co se déje, bud’v té kontrole, to znamend, co je $patné, co
fakticky bylo v zapisech o kontrole, co udélali chybné, jak to odstranit. Anebo
v situaci, kdy jsme fikali: proto, abyste vedli socialni praci a poradenstvi kvalitné,
tak potfebujete kvalitni anamnézu, udélat si diagnézu situace klienta, vztahy, na
koho se ten klient mdze obratit, jaké ma moznosti vyuziti téch sluzeb. To jsme
jim fikali v téch prezentacich, tam mate ty odrazky, co viechno se ma a nema.“
(Expert 17)
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Zastupkyné Slezské diakonie pak vyslovné zdlrazfiovala, Ze se primarné zamé&fuiji
na kvalitu poskytovani socialnich sluzeb, byt v ramci socialnich sluzeb chapou pozici
a roli socialni préace, jako kli¢ovou. Predstava kritérii kvality je celkem jasna, explicitné
navazuje na Standardy kvality, hodnoty Slezské diakonie, ,otevienou komunikaci“,
a implicitné na Fizeni lidskych zdroji a eticky kodex. Co se zajisténi kvality a rozvoje
kvality tyCe, ma Slezska diakonie dle respondentky vytvoreny vlastni aparat kontroly
a rozvoje kvality. Tento aparat klade ddraz na stanovené procesy a systémy, tykajici se
riznych oblasti fungovani socialnich sluzeb — od prace s klientem, pfes zaSkolovani
novych pracovnikl anebo napfiklad systémy samotnych kontrol kvality, systémy
hodnoceni pracovnikd, systém dalsiho vzdé&lavani, podplrny metodicky systém atd.

»-My mame spoustu mechanism{ kolem socialnich sluzeb, ale e neni to Gplné
zacilené na kvalitu socialni prace, jako Ze bychom nazyvali néjaky mechanismus,
ze hodnotime kvalitu socialni prace. My to vzdycky mame zahrnuté v tom. (...)
Vytvorili jsme myslim si, e celkem bohaty systém podpdrnych a kontrolnich
mechanismd, které nam ovéFuji, jakou vlastné kvalitu téch nasich sluzeb poskytu-
jeme. (..) Soucasti toho systému, je samozifejmé i vykon socialni prace jako
takové, protoze to povazujeme za vyznamné, abychom udrzeli vysokou kvalitu
socialni prace, aby to opravdu nebylo jenom o tom, Ze bézi socialni sluzby v néjaké
kvalité, ale aby ten socialni pracovnik délal to, co ma. (..) Ono to vychazi
ze Standard{ kvality socialnich sluzeb, to, co my méfime, napfiklad, jo. Ze teda
ve standardu, ja nevim, &islo pét, kde je prdbéh poskytovani sluzby, v podstaté
méfime, jestli se klient posouva z bodu A do bodu B, a jakym zpiisobem, na to
mame rdzné mechanismy.“ (Expert 14)

My jsme si nastavili vlastné monitoringy kvality uvnitForganizace, to je nas takovy
koncept tvofeny nasimi indikatory, co povazujeme za ddlezité, aby v téch sluzbach
byla jako nepodkrocitelna hranice, pod kterou nechceme ve kvalité jit, a jezdime
takhle po sluzbach, vzdycky mame néjaky vzorek sluzeb, tfeba 15 za rok, a jsou
to takové kontroly, kontrolni Setfeni, vstupy do sluzby, které jsou skoro neohla-
Sené, protoze to fikAme den dopredu, Ze tam pfijedeme. A spolupracujeme jesté
s externimi hodnotiteli, ktefi se kvalitou zabyvaji, ale nejsou kmenovi zamést-
nanci. (...) Mame na to manudl a cely kontrolni list, a ty sluzby védi, co v tom
kontrolnim listu je, takze oni mdzou kdykoliv pracovat, pfipravit se prosté
pribézné na to, abychom je pak neprekvapili. (...) My mame téch kritérii asi 38.“
(Expert 14)

~Kromé kontrolniho prvku bych dost zddraznila metodicky podpdrny systém, ktery
je —my ho mame tfeba v podobé riznych jednodennich konzultaci, setkavani se,
Ze lidi maji moznost se setkat — my tomu fikdme cechy, ale je to vlastné metodicka
setkani stejnych druhd socialnich sluzeb. TakZe tfeba viechny domovy pro seniory
se potkavaji v néjakém intervalu, tam se m{zou sdilet, tak to je takové intervizni.
Pfijde mi hodné ddlezité, aby pravé socialni pracovnici méli néjaky prostor, kde
mdzou i oni ¢erpat néco zvenku, je to metodickd podpora pro né. (..) Kdyz
potfebujeme prosté to zacilit na konkrétni Uzky okruh, tak pozveme néjakého
specialistu na tu véc.* (Expert 14)

Za druhé, pokud tito respondenti, ktefi jako soucast kvality vnimali i rovinu
orientovanou na jednani, uvazovali o kvalité vykonu socialni prace, pak v souvislosti
s jednanim orientovanym na kvalitu zminovali jednak 1) jednani organizace vUci
svym socialnim pracovniklim, ve smyslu vytvoFeni podminek pro kvalitni vykon
socialni prace a reflexi, a dale 2) jednani samotnych socialnich pracovniki, které,
je-li orientovano na kvalitu, pak zahrnuje védomé zaméreni na rozvoj kvality
jejich prace — skrze sebereflexi, dalsi vzdélavani atd.
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.Ja bych fekla, Ze kvalita znamena velice dobre provedeny pfipadovy proces. (...)
Podpofit se to da samozfejmé tim, co by kazda socialni pracovnice nebo socialni
pracovnik mél erpat, a to je supervize. Aby byl pod supervizi a reflektoval tu svoji
praci. Reflektovat jednak sam — sebereflexe — a jednak teda prostfednictvim té
supervize a néjakého dal3iho vzdélavani, protoze to je podle mé nekoncici proces
socialni prace.“ (Expert 8)

,Ja osobné vnimam spi§ jako smysluplInéjsi jit tou cestou, ne stanovovat kritéria,
jak to hodnotit, nejit jakoby od konce, a ted’se pojdime podivat, jak to kdo déla,
pojdime to zhodnotit, ale jit spi§ z druhé strany, od zacatku. A spi$ kvalitné socialni
pracovniky podporovat, aby méli kvalitni vzdélani, které je pfipravi na praxi, aby
méli v prdbéhu praxe dostate¢né kvalitni vzdélani a néjakou tfeba metodickou
podporu anebo — Ffikdim metodickd podpora, ale to mdze byt forma néjakého
koucingu, néco prosté jak reflektovat svoji praci a jak védomé tu svoji praci
rozvijet a zvy3ovat jeji kvalitu. Tak to mné tfeba dava vétdi smysl nez jenom
prosté Fict, kdo to déla $patné a kdo to déla dobre, a dat si na to néjaky kritéria.*
(Expert 11)

Jednani orientované na rozvoj kvality poskytovanych sluzeb, véetné
sluzeb socialni prace, by pak v optimalnim pFipadé meélo zasahovat nejen
strukturni a procesni dimenzi vykonu socialni prace, které byly zmifnovany
v pfechozich dvou Uryvcich z vyzkumnych rozhovorl, ale i dimenzi vysledkovou, tj.
formulovani v organizaci sdilené predstavy o hlavnich vystupech a vysledcich (srov.
podkap. 5.3), o jejichZ dosahovani dana organizace védomé usiluje.

Tazatel: ,Kdyz chcete tu kvalitu zajistit, zvySovat a zaroveri néjak kontrolovat...“

Expert 14: ,Tak zadnu tim, co funguje. Urcité funguje ddraz na vzdélavani a osobnost —
osobni rozvoj toho &lovéka, to je ddlezité pro vykon... Funguje ten model, Zze néco planuiji,
pak to vyhodnocuji, a na zakladné toho vyhodnoceni planuji znova s tim ¢lovékem. Urcité
je ddlezité a funguje, kdyZ je ta sluzba vykazatelnda, to znamena, Ze vedu jasné
a srozumitelné zaznamy o tom, co délam. Pak Ze ta socialni prace smérfuje odnékud
nékam, e ma jasné zacileni a zadani, at uz je definované klientem nebo socialnim
pracovnikem, ktery vidi ty potfeby. Potom to musi byt o tom, Ze ten socialni pracovnik
vidi $irdi kontext sluzby nebo své prace, Ze se ohlizi i kolem sebe a vidi i potfeby ve
spolecnosti, to je ten, jak jsem Fikala, sklon k depistazni ¢innosti (...) a metodické vedent,
které musi byt nastavené jak pro toho socialniho pracovnika, tak smérem od socialniho
pracovnika k pfimé praci, Uplné k vykonu jednotlivych ¢innosti...*
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4. Dimenze kvality vykonu socialni prace
pohledem socialnich pracovnikl

Na kvalitu socialni prace zde nahlizime z hlediska dnes jiz klasickych dimenzi
kvality, které formuloval pdvodné pro oblast zdravotni pé¢e Donabedian (2003) a jejich
aplikace se rozsifila i do oblasti socialni prace (Malik Holasova, 2014, 74nn), jedna se
o strukturni, procesni a vysledkovou dimenzi. Timto modelem jsme se pfi tematické
analyze kvalitativnich dat inspirovali i my. V navaznosti na dalSi odbornou literaturu
a diskuse profesionall v oblasti socialni prace v némeckém a anglosaském prostiedi
jsme vsak Donabediantiv model pro nase tcely upravili. Z jeho ,strukturni“ dimenze
vyClenujeme v souladu s pfistupem Némeckého profesniho svazu pro socidlni praci
(DBSH, 2009) samostatnou dimenzi ,kontextu“. Dale pak doplfiujeme dimenzi ,.celkové
orientace na poptavku nebo na nabidku®, ktera tematizuje roli uZivateld v dosahovani
kvality vykonu socialni prace a je vyznamna zejména v anglosaském prostredi (NASW;
Pugh, 2005)** a v Nizozemi (Braakenburg, 2015).

Soustavu téchto dimenzi kvality vykonu socialni prace znazorfiuje obrazek ¢. 2.
Obsah jednotlivych dimenzi pak vymezujeme nasledovné:

dimenze kontextu — reprezentuje ty prvky ovliviujici dosahovani kvality, které jsou
vidi dané organizaci poskytujici socidlni praci vnéjsi. Jednd se o institucionalni
a spoleCenské aspekty vykonu socialni prace, kuprikladu legislativni zakotveni socialni
prace, status socialni prace ve spolecnosti, ale i socioekonomické poméry v regionu,
kde je socialni prace vykonavana, profesni organizace atd. (srov. DBSH, 2009);

strukturni dimenze — zahrnuje podminky dosahovani kvality pfimo v organizaci,
jedna se predevsim o organizacni, personalni a materialni podminky. Tato dimenze
je vramci hodnoceni kvality nejsndze méritelna, a to i prostrednictvim ,tvrdych“
ukazateld (srov. Malik Holasova, 2014, 74), soucasné je ale Malley a Fernandez
(2010) povazuji za spiSe neprimé indikatory kvality vykonu socialni prace;

procesni dimenze — obsahuje viechny Cinnosti, které se déji pfi poskytovani sluzeb
socialni prace klientdm. Ibn El Haj, Lamrini a Rais (2013) dale rozliduji odborny
aspekt procesni dimenze, ktery odkazuje k uplatiiovani vhodnych metod intervence,
vCetné vCasného vyhledani osoby s potifebou pomoci a podpory, spravného posouzeni
jeji zivotni situace, volby vhodnych postupl Feseni, zajisténi navazné pomoci atd.;
a aspekt, ktery se vztahuje primo k interakci mezi socialnim pracovnikem a klientem,
ten zahrnuje zejména pravidla jednani s klienty, eticky kodex;

vysledkova dimenze — zahrnuje bud’ bezprostfedni vysledek cinnosti socialnich
pracovnikd (napt. dosaZeni poskytnuti socialni davky, zabranéni vystéhovani klienta
z bytu diky vyjednani splatkového kalendare na dluzné najemné), nebo budouci
dopad jejich Cinnosti, ktery vétSinou nastava s del3im ¢i kratsim ¢asovym odstupem
od vykonani Cinnosti (napr. celkova stabilizace situace klienta, snizeni drobné krimi-
nality v obci). Tato dimenze je naopak méfitelna nejobtiznéji (Malik Holasova, 2014,
75);

dimenze celkové orientace — ,,nabidka vs. poptavka“ — tato dimenze explicitné
zavadi do modelu kvality roli klienta socidlni prace. Zatimco organizace orientovana
na nabidku stanovuje sama podobu a rozsah sluzeb socialni prace a tyto nabizi

11 NASW Practice Standards & Guidelines. Dostupné z: https://www.socialworkers.org/Practice/Practice-
Standards-Guidelines.
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klientdim, organizace orientovana na poptavku dfive, nez vymezi zplsob a rozsah
’ - ~ LA v , v v P s, - o v oo
nabizenych sluzeb, zjiStuje skutecné potreby a ocekavani klientu a tyto zohlednuje,
soucCasné zapojuje klienty i do hodnoceni kvality, a to nikoliv pouze formalnim
o P - . -
zpusobem (srov. Braakenburg, 2015). Celkova orientace organizace zasahuje
s ’ - . . O\ vV, - ~ - V.o - 7 V.
procesni i strukturni dimenzi kvality, muZzeme rici, Ze je urcitym jadrem, Ci srdcem
poskytovani sluzeb socidlni préace.

Obrazek ¢. 2 Dimenze kvality v socialni praci

Celkova
orientace

organizace

Pozn.: Obrazek je inspirovan Bassarakem (2002, 20), je v3ak rozsifen o dimenzi kontextu a celkovou orientaci
organizace.

PFedstavu o tom, Ze pfi sledovani kvality vykonu socialni prace se nelze soustredit

jen na ,vysledek”, ale je tfeba sledovat predevsim strukturni a procesni dimenzi, uvadéli
. v v, - o
i nekteri z oslovenych expertu.
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»Ja si myslim, Ze kvalita v socialni préaci je, kdyZ socialni pracovnik je vzdélany,
a to nemyslim jen ten pocateéni kapital, kdyz vyjde ze Skoly, ale pribézné se
dostatecné vzdélava, a je schopny aplikovat v praxi to, co se uci — konkrétni
metody, techniky, znalosti a aplikovat je v praxi. A musi u toho samozfejmé
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respektovat a v praxi aplikovat zakladni hodnoty socialni prace, jako partnersky
pfistup, Ucta, respekt, ddstojnost. A asi kvalita socialni prace je hlavné nebo je i o
tom socialnim pracovnikovi, aby myslel i na sebe, aby prosté mél idealné dobré
pracovni podminky, mohl se vzdélavat, aby mél prostor kvalitné a reflektované tu
praci vykonavat. Byl schopny prosté a mél k tomu tu podporu.“ (Expert 11)

Bassarak (2002) uvadi, ze praxe v socialni praci doklada linearni propojeni mezi
strukturni, procesni a vysledkovou dimenzi — tedy, Ze dobra aroven strukturni kvality
se obvykle projevi v dobré procesni kvalité, a ta se pak odrazi ve vysledkové kvalité.
Malik Holasova (2014, 75) to doplfiuje o dalsi pozorovani z oblasti socialni prace, totiz
Ze ne vzdy musi tato linearni souvislost nastat: osobné angaZovani socialni pracovnici
jsou schopni vytvaret procesni dimenzi vysoké kvality i v neutéSenych strukturnich
podminkach (otazkou je, jak dlouho je takovy stav udrzitelny bez poskozeni téchto
pracovnikd), a dale kvalita vysledku se nemusi vzdy dostavit, ani kdy? jsou predeslé
dvé dimenze na dobré arovni, nebot na dosahovani vysledku se podili z definice socialni
prace i sam klient, ktery muZe pfi dosahovani vysledkové kvality &elit rdznym
prekazkam, které jsou mimo dosah cinnosti socidlniho pracovnika (podrobné viz
podkap. 4.3).

Profesionalni vykon socidlni prace jsme s pomoci mezinarodni definice socialni
prace a odborné literatury vymezili jiz v kapitole 1 této monografie. Srovname-li jeho
hlavni charakteristiky s dimenzemi kvality v socialni préaci, které jsme formulovali nyni
(viz tabulka ¢. 3), je nepochybné, Ze tuto optiku lze pfi zkoumani kvality vykonu
profesionalni socialni prace s uzitkem uplatnit. Dale je zfejmé, Ze aspekt profesionality
v socialni praci je v zemich, kde je socialni prace dobre etablovana, primarné spojovan
s procesni dimenzi jejiho vykonu (Thompson, 2016), nicméné v Ceském kontextu je
relevantni také strukturni a vysledkova dimenze (Balaz, Musil, 2016; Musil, 2013c aj.).

Tabulka €. 3 Profesionalni vykon socialni prace a dimenze kvality vykonu socialni
prace

v . Profesionalita v socialni Autenticka
Klicové Dimenze P _ P . - -
dimenze kvality Globalni definice praci v modernim profesionalita
rofesionalniho JKonu socialni prace kontextu (Balaz, Musil, (Thompson,
p,konu At ;’gciélm (IFSW, 2014) 2016; Musil, 2013c aj.) 2016)
vy race race Socialni prace: Profesionalni socialni PiliFe autentické
P P pracovnici: profesionality:
propojuje odborné - s odborné
. mayji dosaZzenou .
znalosti . . dovednosti
L kvalifikaci v oboru . -
a praktické e rozvinuté na
o R socialni prace P .
cinnosti vysoké drovni
rozséhlé odborné
Poznatkova P iajeji
baze a odborné Strukturni ﬁgg;(tjéslt'l fojze\J/Igh
a procesni . < aly rozvoj,
kompetence je zalozena na o . uplatnovani
L4 vyuZzivaji abstraktni S
rozsahlé S . . | reflexivni praxe
PP specializované znalosti PRI
poznatkové bazi a uznani, ze
i védéni klienta
ma opravnény
narok na platnost
profesionalni
fidi se etickym hodnotova
je zaloZena na odexem socialniho zakladna, ktera
i | kod Inih klad kt
Hodnoty Procesni specifickych pracovnika, ktery je spociva
hodnotach respektovéan i ostatnimi predevsim
povolanimi v etickych
principech
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pokracovani tabulky

vykonu v praxi

m kontextem

podminky

iy - Profesionalita v socialni Autenticka
Klicové Dimenze P . P h - -
) . Globalni definice praci v modernim profesionalita
dimenze kvality e . e .
rofesionalniho vykonu socialni prace kontextu (Balaz, Musil, (Thompson,
pr . L (IFSW, 2014) 2016; Musil, 2013c aj.) 2016)
vykonu socialni socialni T P ol rew s L
. p Socialni préace: Profesionalni socialni Pilire autentické
prace prace S X L
pracovnici: profesionality:
je primarné
zamérfena na
sledovéani obecného
cile podporovat zamérfuji se na podporu
Cile Vysledkova ,».socialni zménu ,.socialniho fungovani*
a rozvoj, socialni obéan@
soudrznost
a zmocnéni
a osvobozeni lidi*
tohoto cile dosahuje profesionalni
tim, Ze ,,zapojuje lidi s P . X
a struktur pd:) :‘eéeni posuzuji Zivotni situaci | odpoveédnost,
sivotnich \)//'zev klientéh komplexné, predstavuje mecha-
1eh vy plisobi na problémoveé, | ismus, ktery umoz-
a zvySovani vzZAiemnd nuje samotnym
blahobytu (well- J Koiivé socialnim pracovni-
being)*, tj. neuspokojive kum kontrolovat,
plsobenim na interakce mezi zda se jejich praxe
iedince jedinci/rodinami/skupina neodchylila od cilé
Ji spoleéenské mi/komunitami a jejich profesionalni socialni
P i socialnim prostiedim prace a jejich
Zoisob struktury uvedenym etickych principl
dgsahozénl' cile Procesni smerem (napf. supervize,
pozivaji autonomie pfi | sebeevaluace);
vykonu této €innosti, prispiva k t"a’_‘?'lp‘?“
. e zejm. ve smyslu odborné | rentnost sociaini
je profesi i védnim svislosti ofi prace jak z hlediska
oborem ne'zaVIs' 0§ I pri L, klientl (transparent-
planovéni, stanovovani, nost volby metod
realizaci a vyhodnocovani | socialni prace a spo-
intervenci le¢né dojednani
no .
poZivaji autority cilu), tak z hlediska
u klient@ a dalgich zadavatelu socialni
spolupracujicich préace, financujicich
L subjektu a verejnosti
profesionalu
p je svazana maji zajistény
Podmink . J€ s . P P .
Y Strukturni s narodnim/mistni odpovidajici pracovni

Pozn.: Dimenze kontextu zasahuje do vSech uvedenych rovin vykonu socialni prace.

Jednotlivé dimenze kvality socialni prace pojednané
podkapitolach pFinaseji pfehled viech prvki, které byly v rozhovorech s experty
zmiflovany. , Koncepce“ jednotlivych expertl se v8ak navzajem vice & méné lisily jak co
do rozsahu a Uplnosti zmifiovanych prvkli kvality, tak z hlediska jejich zaméfeni,
zejména zda pro né byla hlavnim tématem kvalita socialni sluzby nebo kvalita vykonu
socialni prace. Pokud se osloveni experti vénovali pfimo kvalité socialni prace, pak hralo
urcitou roli i to, ktery pristup v ramci socialni prace dany respondent preferoval. Prvky
kvality vykonu socidlni prace usporadané v nasledujicich kapitolach dle jednotlivych
dimenzi kvality socialni prace tak predstavuji souhrn v3eho (kritéria, indikatory,
podminky, nastroje dosahovani kvality atd.), co je v praxi reprezentované experty
s kvalitou vykonu socialni prace spojovano. Nelze je tedy v zadném pFipadé chapat
jako uceleny model kvality vykonu socialni prace platny pro €R. Nebot na zakladé
dat, ktera jsme méli k dispozici, nelze Fici, nakolik by se jednotlivi experti ztotoZnili nebo
naopak kriticky vymezili vi¢i prvkim kvality, které uvadél jiny z oslovenych expertd.
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4. Dimenze kvality vykonu socialni prace pohledem socialnich pracovnikd

Nize uvedeny pFehled v3ak miize slouzit jako vychozi bod diskuse socialnich
pracovnikti smérujici k vymezeni jednotného, patrné do urcité miry kompromis-
niho, modelu. Prehled empiricky podloZzenych kritérii kvality strukturovany dle
jednotlivych dimenzi kvality vykonu socialni prace uvadime v pfiloze €. 1.

Nez prejdeme k jednotlivym dimenzim kvality vykonu socialni prace, je jesté
tfeba upozornit, Ze jednotlivé dimenze nabizeji urcity pohled na konkrétni prvky, které
podporuji i tvori kvalitu v socialni praci, pohled, ktery pomaha urcit, na kterou oblast
je tfeba se soustredit (zejm. kde jsou urcité deficity) pri Usili rozvijet kvalitu. Z tohoto
divodu Ize nékteré prvky nalézt ve vice neZ jedné dimenzi. Merchel (2013, 46) uvadi
pfiklad supervize. Skutenost, zda a jakym zpUsobem organizace svym socialnim
pracovnikiim poskytuje moznost supervize, patii, nahlizeno Donabedianovou koncepci,
do strukturni kvality. Ale to, zda je supervize v organizaci skutec¢né vnimana a vyuzivana
jako prostredek k reflexi a zvySovani kvality prace s klientem, je skutecnost, ktera
spada do procesni kvality. Obdobné lze podle naseho nazoru nahlizet i na otazku
internich metodickych materiall — organizace je ma zpracované (— strukturni kvalita),
socialni pracovnici podle nich orientuji svou kazdodenni praci (— procesni kvalita), nebo
otazku kvalifikace socidlnich pracovniki — sociélni pracovnici disponuji odpovidajicimi
znalostmi, dovednostmi a kompetencemi (— strukturni kvalita), socialni pracovnici tyto
znalosti, dovednosti a kompetence uplatriuji tvofivym zplsobem v praxi pfi své préaci ve
prospéch klienta (— procesni kvalita). Zalezi tedy na ahlu pohledu, kterym danou
skuteCnost nahlizime. Presto ma rozliseni téchto dimenzi z hlediska rozvoje kvality
vykonu socialni prace smysl, nebot ndm pomaha urit, zda je tfeba pUsobit na pfedstavy
socialnich pracovnikl o supervizi, aby ji byli schopni vyuZit jako cennou zpétnou vazbu
ke své praci, nebo na vedouci pracovniky, aby byli ochotni v organizaci vyclenit prislusny
finan¢ni a Casovy prostor pro zajisténi pravidelné supervize atd.

4.1 Strukturni dimenze

Podminkam dosahovani kvality na Urovni organizaci zaméstnavajicich socialni
pracovniky vénovala vétdina respondentl v ramci vyzkumnych rozhovorl nejvétsi
pozornost, a to i pFresto, Ze Casto bylo z rozhovoru ziejmé, ze kvalitu v rdmci
strukturni dimenze vykonu socialni prace povazuji spiSe za nepfFimy indikator
celkové kvality vykonu socidlni prace. Na druhou stranu ale zvlasteé ti z oslovenych
odbornikli, ktefi se zabyvali podporou zavadéni systéma Fizeni kvality
do organizaci poskytujicich socialni sluzby, povazovali strukturni podminky témer
za zakladni kamen celkové kvality v dané organizaci.

»..0 tom jsem prosté absolutné presvédceny, Ze uz jenom ty prfedpoklady téch
pracovnikd a ta politika té organizace a koneckoncd organizaéni kultura, ma
obrovsky vliv na kvalitu...”“ (Expert 4)

,Ono nelze Fici, Ze délam dobrou socialni praci a nedélam dobre fizeni té sluzby.
Myslim si, Ze jsou to provazané oblasti. To znamena nelze délat jedno dobre
a druhé $patné, podle mé to jsou spojené nadoby, a tudiz Fizeni kvality socialni
sluzby — to znamena tfeba u vedoucich sluZzeb prostfednictvim standardd kvality
— to je Uzce Umérné tomu, jak vlastné kvalitni socialni prace tam je.* (Expert 19)

Dale stoji za povSimnuti, zZe, jak bude patrné z dalSiho vykladu, v rdmci strukturni
dimenze kvality respondenti uvadéli Sirokou paletu podminek z oblasti organizac-
nich a personalnich podminek. Naopak materialni podminky spojovali s kvalitou
vykonu socialni prace spise vyjimecné. Jako by socialni pracovnici nic jiného nez vlastni
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osobu ke své praci nepotrebovali nebo naopak, jako by oblast materialnich podminek
byla v praxi natolik dobre zabezpelena, Ze vlastné uz ani nikoho nenapadne o ni mluvit.
Jak vSak dokladaji jiné vyzkumy z oblasti vykonu socialni prace, ani jedno neplati (viz
napr. Hubikova a kolektiv, 2015; Hubikova a Havlikova, 2020).

V této kapitole stru¢né shrnujeme jednotlivé podminky kvalitniho vykonu socialni
prace, které uvedli nasi respondenti a jeZ dle naSeho nazoru patfi do strukturni dimenze.
Nize uvedeny vycet je dale tfeba chapat jako ty prvky strukturni kvality, které osloveni
odbornici povazuji za velmi dilezité, nebot je zminili spontanné. Je pravdépodobné, 7e
pokud by se tazatel ptal pfimo na strukturni podminky kvality, pak by byl jejich vycet
rozsahlejsi a Gplnéjsi. Dale je trfeba upozornit, Ze niZe jsou uvedeny vSechny prvky
strukturni dimenze, které byly b&hem vyzkumnych rozhovord zminény, bez ohledu
na to, zda je jmenovalo vice nebo jen jeden z respondentd.

4.1.1 Organizaéni podminky?*?

V ramci organiza¢nich podminek kvalitniho vykonu socidlni prace, které zminovali
nami osloveni experti, bylo mozné identifikovat sedm obecnégjSich kategorii. Zakladni
podminkou se jevi byt ideové nastaveni organizace, tj. vedoucich pracovniki,
zfizovatell, pFipadné nadFizenych Fidicich organti (napf. v ramci struktury UP CR)
viaci socialni praci obecné®® a dale organizaci jasné formulovana predstava o jejim
poslani, hodnotach, vefejném zavazku. V tomto kontextu jsou pak nastavovany
dalsi klicové procesy a struktury nutné pro chod organizace, jako je Fizeni lidskych
zdrojt, véetné vymezeni pozice ,socialni pracovnik®, pozice socialniho pracovnika
v organizaéni struktufe a mira, vniz se miZe podilet na Ffizeni organizace,
organizace prace, vnitini predpisy a jejich vliv na kaZdodenni praxi, a v neposledni
radé i otazka Fizeni kvality v organizaci. Zalezi pravé na vy$e zminéném ideovém
kontextu organizace nakolik tyto struktury a procesy budou nebo nebudou ustaveny
tak, aby podporovaly kvalitni vykon socidlni prace. V ramci téchto obecnéjsich kategorii
pak byly zminovany nasledujici prvky:

Poslani a filosofie organizace, vefFejny zavazek

organizace ma jasné formulovano "s kym pracuje, pro¢ a co ma byt vysledkem",
k vysledku ma stanoveny indikatory jeho dosazeni;

organizace ma jasné formulované a pracovniky sdilené hodnoty a filosofii;
organizace zamérné usiluje o vytvareni zdravé organizacni kultury;

organizace ma mit presah — snazi se zapojovat do kultivovani a rozvoje socialni prace
., , v ~ o , - ~ , N

v segmentu socidlni ochrany, v nemz pusobi (ARP, zapojovani se do streSnich

organizaci).

12 pPro prehlednost v této podkapitole neuvadime pfislusné citace — ilustrativni citace k jednotlivym bodtm
jsou uvedeny v pfiloze C. 2.

13 Ze se jedna o zasadni prvek, potvrzuje i vyzkum realizovany v roce 2018, ktery se zabyval vlivem manazer{
socialnich pracovnikﬁ v sociélnich sluzbach a na obecnich Gfadech na odborny vykon socialni prace a jeho
rozvoj (Havlikovéa a kolektiv, 2018).
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Postoj organizace k socialni praci
nadrizeni socialniho pracovnika jsou dobre obeznameni se socialni praci;

organizace systémové a organicky zaclenuje cinnosti socialni prace do procesu
poskytovani své hlavni Cinnosti; socialni prace neni zaméstnavatelem vnimana jako
néjaky doplnék, ¢i dokonce nutny ale nevitany privazek.

Rizeni lidskych zdrojli, vymezeni pracovni pozice ,,socialni pracovnik*

organizace zamérné angazuje pouze kvalifikované socialni pracovniky s potencidlem
pro dalsi profesni i osobnostni rozvoj;

organizace mé vypracovany systém zaskolovani novych socialnich pracovnik{;

napln prace socialniho pracovnika tvori Cinnosti z oblasti socialni prace, jeji soucasti
je i osobni kontakt s klienty; soucasti naplné prace socialniho pracovnika naopak neni
napriklad prace ucetniho, recepcniho atd.;

Gvazek socialniho pracovnika neni kumulovan s dal$imi Uvazky na cinnosti mimo
socialni praci (napr. ucetni, jiné Cinnosti z technickohospodarské oblasti atd.);

socialni pracovnici jsou financné ohodnoceni v souladu s jejich dosazenym vzdélanim
a narocnosti prace;

organizace se systematicky vénuje tizeni lidskych zdroju:
o organizace obecné& podporuje profesni rozvoj socialnich pracovnikd;

. - s , 2.0 ~ s Voo, v 7 7 7z
0 organizace poskytuje socialnim pracovnikum dalsi vzdeldvani i nad ramec zdkonné
povinnosti, podili se na jeho financovani;

0 organizace zajistuje svym socialnim pracovnikdm supervizi;

0 organizace pracuje s tématem péce o sebe u socialnich pracovnikd.

Rizeni organizace

socialni pracovnik se podili na fizeni a planovani v organizaci; v socialnich sluzbach,
[¢] ;o= ;- -z , ~ , ’, -
kde pusobi i pracovnici v socialnich sluzbach, tyto pracovniky metodicky vede.

Organizace prace

organizace prace je nastavena tak, aby socialni pracovnici nebyli pretézovani

V. v v ’ v v v ’ v, o Ve v v , ’ P Vo P ’
(primereny pocet reSenych pripadu a primerena pracovni zatez, zastupovani,
rozmanitost préace).

VnitFni metodiky a smérnice propojené s praxi

organizace ma zpracovany interni pisemné metodické materialy popisujici proces
prace s klientem a uplatfiuje je v praxi;

organizace méa zpracovany interni smérnice pro vedeni dokumentace, zplsob
. v, P - . ,vO
komunikace o pripadu v rdmci organizace, vzory formularu atd.;

hodnoty socialni prace a hodnoty organizace jsou vtéleny do vsech relevantnich
smérnic a pres né do praxe.
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Rizeni kvality

zaméstnavatel sociélnich pracovnikl ma vnitfni motivaci poskytovat kvalitni sluzby,
vCetné sluzeb socialni prace;

Vv organizaci je pritomno nikoliv pouze formalni fizeni kvality;

organizace ma zpracovany vlastni mechanismy kontroly/hodnoceni vykonu socialni
prace (supervize, sebereflexe, diskuse o pfipadech s vedoucim pracovnikem);

organizace ma pro socialni pracovniky vytvoreny nastroje a postupy (systém)
reflektovani jejich prace a sebereflexe.

4.1.2 Personalni podminky

Socialni pracovnik byva v odborné literatufe ponékud technicistné nazyvan
Lhlavnim nastrojem“ vykonu socialni prace (srov. napr. Janebova, 2014; Matel, Roman,
2010) a takto o ném hovofila i fada dotazanych expertd: ,Nastrojem socialniho
pracovnika je socialni pracovnik sam.“ (PKSP) Je tedy nasnadé, Ze podstatnym prvkem
strukturni kvality jsou i odborné a osobnostni predpoklady socialnich pracovniki
pro kvalitni vykon socialni prace, zde oznaCované jako ,personalni podminky*.

Dodejme, Ze kvalita v oblasti personalnich podminek se nasledné odrazii v kvalité
na drovni procesni dimenze kvality socialni prace (viz podkap. 4.2). Cast dotazovanych
méla tendenci spiSe hovofit pfimo o tom, jakym zplsbem, s vyZitim jakych metod atd.
ma probihat jednani mezi socialnim pracovnikem a klientem, pricemZ predpoklady
pro takové jednani neverbalizovala, nicméné bylo je mozné odvodit. Napfiklad prace
v souladu s etickym kodexem socialniho pracovnika predpoklada jeho znalost. Takto
jednoznacné polozky jsme tedy do vyctu nize doplnili.

Odborné a osobnostni predpoklady na strané socialnich pracovnikl, které
explicitng & implicitné zaznély v rdmci vyzkumnych rozhovorl, bylo mozné rozdélit
do nékolika kategorii:

odborné znalosti socialniho pracovnika;
kompetence socialniho pracovnika;
schopnosti a dovednosti socialniho pracovnika;

osobnostni predpoklady.

Odborné znalosti socialniho pracovnika

V ramci odbornych znalosti bylo uvadéno jak legislativou pozadované formalni
vzdélani na pozici socialni pracovnik, tak praxi nabyté védomosti, které prespondeti
obecné oznacuji jako ,.zkudenost“**. Rovnéz byly jmenovany na praxi orientované teorie
socialni prace a teorie o ,svété klienta“ (srov. Payne, 2016):

dosazené kvalifikacni vzdélani min. dle & 110 Zakona o socialnich sluzbach, idealné
v oboru socialni prace, pripadné socialni pedagogika;

zkuSenost;

14 payne (2016) oznacuje tento typ odborné znalosti jako ,neformalni teorie vztahujici se k praxi socialni
prace“.
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teorie a metody socialni prace (zejména z oblasti individualni prace s klientem);
znalost struktury poradenského rozhovoru;

eticky kodex;

Kompetence socialniho pracovnika

specifické znalosti dle oblasti, kde sociélni pracovnik pusobi (v rdmci Ob&anskych
poraden napr. i rozsahlé pravni minimum, v rdmci OSPOD znalosti tvorici pfislusnou
zkousku odborné zpUsobilosti, v ramci UP CR orientace v systému pojistnych
a nepojistnych davek atd.).

Koncept kompetenci neni dosud v oboru socidlni prace jednoznacné vymezen

komunikovat s klienty;

posoudit zivotni situaci/potreby klienta;

,Oni prosté ,védi‘, jak to ma byt, oni védi, co ten klient potfebuje, a oni si jesté
dokonce do toho promitaji néjaké svoje véci, které si nesou ze svého Zivota,
protoze oni maji tu ,zkusenost’, oni to ,védi‘, oni chtéji, aby se ten c¢lovék rozvijel,
aby Fesil svoji nepfiznivou socialni situaci. No, ale blby je Fesit nepfiznivou socialni
situaci, kdyz jsem clovék na chranéném bydleni, je mi 60, a oni mi hledaji praci.“
(Expert 6, R1)

.Nepotfebuji byt schopni taxativnhé vyjmenovat néjaké teorie (...) je mnohem
ddlezitéjsi, aby socialni pracovnici ty teoretické sméry nebo metody socialni prace
uméli potom pFi praci pouzivat tak, Zze je to orientuje, nikoli tak, Zze délaji ten
postup od A do Z (...), tak aby zaroveri reagovali na individualitu toho klienta.*

(Expert 5)

pracovat s informacemi pfi reSeni situace klienta;

»Ta znalost, schopnost pracovat s informacemi, schopnost pouzivat ty informace
tak, aby byly ku prospéchu tomu poslani socialni prace a tém potfebam, které si
vymezi s tim klientem jako téma pro spolupraci, (..) a tu schopnost to
zpracovavat, co? je strasné ddlezité, ze nestadi to jenom védét, ale ty véci se musi
umét hledat mezi Fadky, hledat cesty, hledat néjaké i alternativni zdroje tfeba,
umét interpretovat, nebat se vykladat pravo... . Samozrejmé od do (...) ja z nich
nechci délat néjaké laické pravniky. TakZe takovou tu informovanost, znalost,
schopnost pracovat s informacemi bych urcité taky vnimala jako podstatny znak.*“
(Expert 5)

(srov. Petraskova, 2015). V naSem textu pouZijeme dnes jiz klasicky pristup Havrdové
(1999, 42), ktera kompetence v socialni praci definuje jako ,funkcionalni projev dobre
zvladané a profesionalni role socialniho pracovnika, jejiz soucasti jsou odborné znalosti,
schopnost reflektovat adekvatné kontext a citlivé aplikovat hodnoty profese.“ Mezi
profesnimi kompetencemi, které jsme v nasem vyzkumu zachytili, byly jak kompetence
zamé&Fené na proces prace s klientem, tak na puUsobeni socialniho pracovnika v dané
organizaci a oboru, a rovnéz kompetence zamérené na rozvoj sebe sama:

sjednat s klientem zakazku (zejména: odlisit své vidéni pripadu a skutecnou zakazku
klienta, dohodnout se na realistickych cilech);

védomé a reflektované pouZivat metody a nastroje socialni prace v praxi (vybirat ty
vhodné s ohledem na konkrétni situaci klienta);
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reflektovat pripad a schopnost sebereflexe vlastni ¢innosti;
pracovat s dilematy a konfliktem roli;

Fidit svdj vlastni profesionalni rozvoj (dalsi vzdélavani, uceni se od kolegli doma i
v zahranici);

~Hodné pracujeme s modely nebo s priklady dobré praxe, pfenaSeni dobré praxe
tfeba ze zahranici nebo i z Ceska, tim se nam taky rozsifuji obzory. (...) TakZe ten
socialni pracovnik by podle mé mél byt schopen absorbovat i takové (..) jako
rozhlidnout se za hranice své sluzby, rozhodné.* (Expert 14)

osobnostné se rozvijet (napr. absolvovanim sebezkusenostniho vycviku);
pecovat o sebe;

uplatriovat filosofii ¢i hodnoty zaméstnavatele v praxi;*®

.My jsme poskytovatel socialnich sluzeb, on je na$ zaméstnanec. TakZe v podstaté
my olekavame, Zze hodnoty, které jako jeho zaméstnavatel deklarujeme a chceme
#it, tak Ze on je bude néjakym zpdsobem akceptovat. To tak néjak odekavame.
Neni to samozrejmé nikde explicitné napsané, ale v podstaté to olekavame,
Ze tak to néjak je.* (Expert 14)

obhajit vykon socialni prace pred dalSimi subjekty (zaméstnavatel, donator, politik
atd.);

schopnost podilet se na koncepc¢nim fizeni organizace, v niZ pracuje.

.1 schopnost analyzovat jako vlastné pozici té sluzby v tom, v tom sektoru, na tom
trhu, aby védél, kam vlastné ma smérfovat ve vztahu k té klientele. Pak urcité
depistazni ¢innost, to znamena divat se venku na potfeby a prosté pfinaset to do
té sluzby.” (Expert 14)

Schopnosti a dovednosti socialniho pracovnika
vést profesionalné dokumentaci pripadu;

nastavovat a udrzovat hranice v praci s klientem;

»,Z témat vztazenych ke kvalité nebo k dobré socialni praci: mit dobfe nastavené
a rozpoznané vlastni hranice (...) to vibec neznamena Ze to je néjaky, jak si to
predstavuji mnozi kolegové jako néjakou tu betonovou zed', Ze jsem si fekla, tohle
délam a tohle nedélam. (...) [Hranice] ve vztahu ke komu, to je velmi podobné,
jako je to definovano v etickém kodexu. (...) A navic ty hranice nejsou jedny —
jsou hranice materialni, fyzické, emocni, kapacitni, jako je mdj as tfeba..“
(Expert 5)

IT gramotnost.

15 Toto ale mize byt kontroverzni, pokud jdou hodnoty zaméstnavatele proti hodnotam sociélni prace nebo
pracovnika a naopak — napfiklad otazka miry dohledu na klientovym jednanim, otazka interrupce, eutanazie
atd.
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Osobnostni predpoklady

Osobnostni predpoklady Ize konceptualizovat jako dispozice (srov. Musil
a kolektiv, 2019, 19). Dispozice pak predstavuji ,urcitou (vrozenou Ci ziskanou)
pfipravenost jednat v dané situaci uréitym zplsobem*. V ramci naseho vyzkumu pak
byly explicitné jmenovany tyto tfi:

komunikativnost;
empatie;

profesionalni zodpovédnost; zodpovédnost za rozhodnuti ucinénd v ramci prace
s klientem.

»[Co je to] profesionalita? Ten systém, to nastaveni toho systému, to pochopeni
té prace, kterou déla, a to zvnitfnéni si, Zze ja délam tuhle préci, tak ji prosté
musim délat dobrfe.“ (Expert 6, R1)

Tazatel: ,Je jesté néjaka dalsi dimenze, kterd z Vaseho pohledu vytvari tu dobrou
socialni praci?“

Expert 5: ,Je to trochu spojité s témi hranicemi, ale urcité je to pro mé téma
odpovédnosti, kterou jsem schopna... ochotna... pfipravena... pfebirat ja, kterou
citim ve vztahu ke klientovi, k t&m systémdm, ke komukoli z té&ch adresatd...
k sobé. (...) A nesu za to rozhodnuti zase tu odpovédnost. (...) CoZ je treba
zajimavé, ze v nékterych evaluacich jsou ti lidé schopni fikat, Ze ji maji pfilis (...),
Ze by chtéli, aby ta pravidla nékdo utahnul za né, protoze pak je jednodussi se
vymezovat, kdyZ je mate vysvétlovat, obhajovat...“

4.1.3 Materialni a technické podminky

Jiz v ivodu kapitoly o strukturnich podminkach kvalitniho vykonu socialni prace
jsme glosovali, Ze osloveni experti v souvislosti s kvalitou socidlni prace nevénovali prilis
pozornost materialnim podminkam vykonu této profese. Z téch nékolika, které zminili,
se pak Cast zamérovala na privétivost prostfedi vykonu socialni prace pro klienty,
a to prostredi fyzického i virtualniho (internetové prostredi), a druha ¢ast na technické
prostiedky, které jsou v dnesni spoleCnosti nejen pro vykon socialni prace, ale i fady

jinych povolani a zaméstnani, béZnou nutnosti:

prostredi vhodné pro jednani s klientem, poskytujici dostatek soukromi pfi hovoru
o Casto tézkych Zivotnich osudech, pfipadné vybaveni odpovidajici dané klientele,
zejména jedna-li se o déti;

prostredi privétivé pro klienty — napriklad rezervacni systém u ambulantné
poskytovanych sluzeb, prijemna Cekarna, bezbariérovy prfistup, snadna orientace
v budové atd.;

informacni materialy pro klienty/verejnost a prehledna prezentace na webovych
strankach organizace+

»~[Kontrolujeme], jestli sluzba je srozumitelnd navenek, jestli poskytujeme
jednotné informace na webovych strankach pro zajemce o sluzbu.“ (Expert 14)

telefon pro kazdého socialniho pracovnika;

osobni automobily, a to v kontextu terénnich socialnich sluzeb a terénni socialni
prace;
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technické vybaveni a vybaveni socialnich pracovnikl kompetenci pracovat v online
rezimu.

,Urcité novym trendem bude dostupnost vybaveni pro realizaci nékterych aktivit
i v ramci socialni prace, at uz tfeba takhle, jak spolu online mluvime. To se nam
ted’v podstaté ukazovalo v dobé nouzového stavu, Ze Fada socialnich pracovnikd
jela pfes online rezim, takZe dostupnost technologii a dostatecné pfipojeni
k internetu, nebo prosté schopnost vibec pracovat s novymi néjakymi programy,
digitalizace nékterych dat.” (Expert 14)

Soucasti prezentovanych predstav o kvalité vykonu socialni prace tak ponékud
prekvapiveé zcela schazelo jakékoliv materialni vybaveni, které by podporovalo
pFimo socialniho pracovnika, ackoliv jeho role je v dosahovani kvality v socialni praci
klit¢ova. Podpora socidlniho pracovnika prostfednictvim materialniho vybaveni muze
zahrnovat od prijemného pracovniho prostredi, jehoz vybaveni pfispiva i k péci o sebe
u jednotlivych socialnich pracovnikl, pfes prostfedky k zajisténi ochrany a bezpeénosti
(zejm. v terénu), studijni literaturu, odborné Casopisy atd.

4.1.4 Pohled socialnich pracovnik@ v prvni linii

Ze souhrnného stanoviska formulovaného socialnimi pracovniky prvni linie
v ramci vyzkumné metody Delphi (vice viz kap. 2):

K zajisténi poZadované trovné vykonu socialni prace je nutno, aby subjekt, ktery
ji realizuje, byl vybaven dostatecnymi personalnimi kapacitami, vhodnym materialnim
a technickym zazemim, ale také adekvatnimi zdroji v oblasti financovani. Z pohledu
uzivateld vystupd aktivit socialni prace je pak ddlezita také mistni, ¢asova a financéni
dostupnost pracovisté.

Organiza€ni podminky

Ke stézejnim nastrojdm zajistujicim kvalitni vykon socialni prace patfi jedno-
znacné rdzné metodiky, postupy a pravidla prace s klientem, které je potfeba aktualné
vyhodnocovat a upravovat, v souvislosti s vyvojem potfeb klientd a rozsahem
nabizenych aktivit. Za Uclelem vétsi miry ztotoznéni se s vykonavanou praci by pak
do jejich vytvafeni méli byt sami pracovnici vice zapojeni. Zarukou kvality vykonu
socialni prace je také cetné zmirilovana nabidka a Uroveri moznosti dal$iho vzdélavani
a zvysSovani kvalifikace a odbornosti, zejména v oblasti rozvoje kompetenci socialniho
pracovnika. K odbornému rdstu a zachovani psychohygieny kazdého socialniho pracov-
nika napomahaji pravidelné supervize, kazuistické seminare, pravidelné metodické
porady, intervize atd.

Nedilnou soucasti zajisténi kvalitniho vykonu socidlni prace je také vytvoreni
takovych pracovnich podminek, ve kterych by pracovnik byl schopen vnimat profesiona-
litu managementu, zejména stran podpory jeho samostatného rozvoje a pocitu bezpeci
v rdmci realizovanych rozhodnuti, potazmo moznosti bezpecného sdileni jednotlivych
dilemat a otazek mezi pracovniky. Manazerské a organizacni schopnosti vedeni se
v kvalitné pracujicich organizacich maji zakladat na nastaveni jasného a srozumitelného
modelu organizacni struktury, mezi jejimiz jednotlivymi Grovnémi probiha intenzivni
a rovnocenna komunikace zalozena na ddvére, vzajemné spolupréaci a ,kolegialni
atmosfére” tak, aby byla neustéale reflektovana pravidla ,psychohygieny* pracovniho
prostredi. Ddlezitou soucasti kvalitnino vykonu socialni prace v organizaci s dobrou praxi
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je také nastaveni vhodného motivacniho systému a systému pravidelného hodnoceni
pracovnikd, a to nejen finan¢niho, ale také z hlediska moralni podpory.

ZkuSenosti socialnich pracovnikd odrazeji také fakt, Zze k zajisténi rovnovahy
v oblasti pracovnich podminek a vyvaZeni vztahového prostredi v organizaci vyznamnou
mérou prispiva pravidelnost supervizi na pracovisti vedenych odbornym lektorem,
vedeni rdznych metodickych porad, kazuistickych seminard a intervizi.

Vedle zvladnutého organizacniho know-how oceriuji pracovnici také pfinos v po-
dobé zkusSenosti obdobnych organizaci realizujicich socidlni praci. Komunikaci s témito
organizacemi povazuji za ddlezity aspekt udrzeni a rozvoje kvality vykonu v ramci svych
vlastnich aktivit. V této souvislosti navrhuji poradani odbornych kolegii, mentoringovych
setkani a pripadné vzdélavacich akci zastiténych profesni komorou sociélnich pracovnikd,
v ramci nichz by mohli sdilet svoje zkuSenosti.

Ve v8ech oblastech socidlni prace je pak Casto jako bariéra jejiho kvalitniho
vykonu zmiriovana pfilisna administrativni zatéz realizovana na Ukor aktivit pfimé péce
o potreby klienta. Proto se jako opravnény ddvod pro zkvalitnéni pristupu ke klientovi,
a potazmo zkvalitnéni socialni prace, jevi vyména cCasti administrativni zatéze za Cas
realné straveny s klientem. S tim bezprostredné souvisi i prostor pro vhodné stanoveni
poctu klientd socialni prace.

Mezi podstatné podminky zajisténi kvalitniho vykonu socialni prace patA
i motivacni prvky, cozZ jsou nejen odpovidajici financni ohodnoceni, ale i benefity, jako
naprikld 6 tydnd dovolené, flexibilni pracovni doba, stravenky, pfispévek na penzijni
pripojisténi, hrazené vzdélavani dle vlastniho vybéru atd.

Personalni podminky

Klicovou roli v procesu zajisténi kvality vykonu socidlni prace hraje kvalita
lidského zdroje. Kvalitou v tomto smyslu je chapana Groveri kompetenci socialniho
pracovnika, jeho osobnost (schopnost sebereflexe), vzdélani (suma teoretickych
znalosti) a odborna kvalifikace (ideadlné podporena praxi), kterd se mimo jiné promita
do znalosti komunikacnich technik, jez usnadriuji navazani, udrzeni a rozvoj pomahaji-
ciho vztahu s klientem. Takového stavu je moZzno dosahnout pouze za predpokladu, Ze
pracovnici budou mit moznost vyuzit Sirokou nabidku dalSich moZnosti vzdélavani.

V ramci zachovani psychohygieny jednotlivych pracovnikd je také ddlezité dbat
na jejich ¢asovou vytizenost a tomu prizpdsobit personalni kapacity zajistujici chod
organizace a vykon socialni préace.

Pri vykonu socialni prace je v ramci Fady intervenci do nepfiznivé situace klienta
Zzadouci spolupréace s dalSimi pomahajicimi subjekty a organizacemi. V této souvislosti
je pro kvalitni prdbéh intervenci ddlezita schopnost pracovnika (organizace) navazovat
a udrzovat dobré vztahy se spolupracujicimi organizacemi, pfijmout pravidla spoluprace
napfi¢ spektrem poskytovateld sluzeb, pficemz by ale méla byt pozice socialniho
pracovnika v multidisciplinarnim tymu nezastupitelna.

Materialni a technické podminky

Ddlezitou a nezridka podceriovanou oblasti je zajisténi dobrého technického
zdzemi pro praci jak v organizaci, tak v terénu, a to vcetné zajisténi bezpeclnosti
socialnich pracovnikd.
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4.1.5 Shrnuti

V této kapitole jsme prezentovali celou &ifi prvkd z oblasti organizaénich,
personalnich a materialnich podminek vykonu socialni prace, které jednotlivi respondenti
povazovali za dileZité pfi snaze o kvalitni vykon socialni prace a v zavéru jsme pfipojili
i souhrnné stanovisko Fadovych sociélnich pracovnikd k tomuto tématu. Jedna se o prvni
komplexni vhled do toho, co vSechno je v rdmci socialni prace vykonavano v riznych
oblastech s kvalitou na strukturni roviné spojovano. Prvky uvedené v podkapitolach
4.1.1 a7 4.1.3 reprezentuji pohled expertd a jsou prezentovany bez ohledu na to, zda
jednotlivé prvky zminila vétSina nebo tieba jen jeden z nich. Lze predpokladat, ze pokud
by tyto prvky byly predloZeny k dalsi diskusi, ukazalo by se, Ze nékteré z nich jsou

vvvvvv

vvvvvv

7e je schopen se dusledné fidit nastavenymi metodickymi postupy, i kdyZ ty jsou
samoziejmé také duleZité. Nicméné podle jeho nazoru je pro kompetentni vykonavani
socialni prace primarni, aby ji vykonaval ,reflexe schopny praktik® a nikoliv jen
~metodiky aplikujici praktik“. CoZ nas vraci k tomu, Ze nejprve je treba dosahnout
konsensu ve vymezeni socialni prace jako takové.

SoucCasné je treba reflektovat, ze uvedené prvky strukturni dimenze urcitym
zplsobem zrcadli pojeti socialni prace pfitomné v Eeském kontextu. Je mozné, Ze pokud
by v ramci diskuse byly pfedlozeny naméty vychazejici z aktualnich zahrani¢nich trendl
a v urcité mife pocitované i Fadovymi socialnimi pracovniky v nasem vyzkumu, napfiklad
podpora sociélnich pracovnikl pFi péci o sebe jejich zaméstnavateli (srov. Hubikova,
2020; IFSW Europe e. V., 2010), byly by zulastnénymi experty akceptovany. Vyse
uvedeny prehled strukturnich podminek kvalitniho vykonu socialni prace tak nelze
chapat jako uceleny normativni vycet, ale jako prvotni vhled urceny k dalsi diskusi.

4.2 Procesni dimenze

Vsichni z dotazanych odbornikd ve vétsi & mensi mife hovofili o tom, Ze zasadni
roli pri dosahovani kvality vykonu socidlni prace hraje pravé proces poskytovani sluzeb
socialni prace.

.Vysledek, tak to je stranka, kterou si ani ja nespojuju se slovem ,kvalita‘. Ja to
mam osobné vztaZené vice k tomu procesu. (...) Ani Ze ten ¢lovék [klient] Fekne:
,Tohle je pro mé fajn a ja si to takto pfeju‘, pro mé neni garanci té kvality. Je to
opravdu spi§ o néjaké té poctivé dil¢i praci zdola toho socidlniho pracovnika
na sluzbé a na sobé samém.“ (Expert 5)

~Kvalita vlastné znamena velice dobfe provedy pfipadovy proces. Pro mé je to
prosté pfipadovy proces. Socialni prace, ktera se zabyva prfedevsim tim jedincem
a hleda spolu s tim jedincem to nejlepsi FeSeni v jeho socialni situaci. To je pro mé
kvalita v socialni praci.” (Expert 8)

Procesni dimenze vykonu socialni prace velmi Gzce souvisi
s deskriptivné-analytickym vymezenim vykonu socidlni prace, tedy s predstavou
o tom, co socidlni prace je a co naopak socialni prace neni (srov. Uvod kap. 3). ACkoliv
v Ceském kontextu neni jednotné vymezeni socialni prace kodifikovano ani
na legislativni, akademické Ci profesni roviné, presto se jevi, ze urCité spolecné sdilené
zakladni pojeti socialni prace mezi profesionaly existuje.
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Za prvé, vsichni z dotazanych spojovali sou€asny vykon socialni prace
témeér vyhradné s primou praci s klientem. V této souvislosti pak hovofili o prvcich
individualni prace, které jsou podle jejich nazoru nezbytné proto, aby bylo mozno
hovorit o kvalitnim vykonu socialni prace v jeho procesni dimenzi. Dal3i formy, jako je
skupinova socialni prace, komunitni socialni prace ¢i makrometody v socidlni préci
fakticky nebyly brany v Gvahu.

Za druhé, &ast respondentl prezentovala uréitou sdilenou pfedstavu o tom, co
socialni prace neni. Nékteli z expertl obeznameni se situaci v oblasti pobytovych sluzeb
socialni péce a agendou nepojistnych socialnich davek pfi UP CR totiz upozoriiovali
na alarmujici situaci, Ze v téchto prostfedich nezfidka k socialni praci
,.-nhedochazi“, a to navzdory tomu, Ze pracovni pozice ,socialni pracovnik“ je v téchto
organizacich bézné zfizena a obsazena tak, jak to vyzaduje platna legislativa.
V takovych organizacich pak nema smysl hovofrit o kvalité vykonu socialni prace
v jeji procesni dimenzi, protoze nejsou v ramci strukturni dimenze nastaveny
nezbytné podminky pro uplatiovani ¢innosti socialni prace.

LVnitfné jsem presvéddena, Ze si mdze poskytovatel sam hodnotit, jestli v té
organizaci viibec dochézi k socialni préci. Jestli to neni jenom o zjistovani toho, co
ten klient potfebuje, nepotifebuje, ale jestli tam dochazi i k té praci s nepfiznivou
socialni situaci toho klienta.* (Expert 1)

A neni to, podle téch zkusenosti, které mam teda hlavné ze socialnich sluzeb, tak
to vidbec neni bézna véc, Zze by ta pfipadova prace byla socialnimi pracovniky
realizovana. BohuZel to tak pofad v mnoha pfipadech neni. TakZe to je takova,
bych fekla, pro mé meta, Ze se té pfipadové praci budou socialni pracovnici
vénovat.“ (Expert 8)

LAkorat, Ze neni prostor na ten rozhovor. O to jde, vyfikat si na za¢atku ty véci,
fict si, ktera strana co pro to mdze udélat, nastinit si néjaké ty kroky, jak se bude
postupné pracovat. (..) Samozfejmé, kdybychom méli tady prostor délat
90minutovy rozhovor s klientem a zjistit jeho bytovou stranku, socialni ramec,
pracovni moznosti, zadluZzenost, zdravotni stav, tak by to bylo UpIné o néfem
jiném.” (Expert 18, R2)

Za predpokladu, Ze je socialni prace v organizaci vykonavana,
formulovali osloveni experti Fadu prvkll pfimé prace s klienty, které spojuji
s kvalitou v ramci procesni dimenze. Jednalo se jak o prvky z oblasti ,,odborného
vykonu“ socialni prace, tak z oblasti povahy ,interakci“, ke kterym mezi socialnimi
pracovniky a klienty pfi poskytovani sluzeb socialni prace dochazi (srov. Ibn El Haj,
Lamrini, Rais, 2013).

4.2.1 Odborny aspekt procesni dimenze

Odborny aspekt procesni dimenze odkazuje k uplatiiovani vhodnych metod
intervence, vcetné vc€asného vyhledani osoby s potfebou pomoci a podpory, spravného
posouzeni jeji Zivotni situace, volby vhodnych postupt Feseni, zajisténi navazné pomoci
atd. (Ibn El Haj, Lamrini, Rais, 2013).

Jak jsme jiz uvedli dfive, osloveni experti az na vyjimky ztotozriovali ,.vykon
socialni prace“ se socialni praci s jednotlivcem, tedy s individualni €i pFipadovou
socialni praci. V tomto kontextu pak povazovali za stéZzejni prvky kvalitniho procesu
socialni prace s jednotlivcem:
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Planovitost a reflexe zaméFena na prtibéh a vysledky individualni prace
s klienty: to znamena, Ze socialni pracovnik pfi jednani s klientem postupuje nikoliv
nahodile, ale védomé sleduje urcity ramcovy postup (napr. kroky pripadové socialni
prace & faze poradenského rozhovoru atd.) a jeho dilé&i cile (napf. ziskat dGvéru
klienta, ziskat vécné informace o jeho situaci a jeho vnimani této situace atd.).
Soucasti pozadavku na planovitost je i to, Ze socialni pracovnik sam i s podporou
dalSich osob (kolegové, metodik, supervizor, vedouci pracovnik) reflektuje
a vyhodnocuje svou cinnost s cilem jejiho odborného rozvoje. Pfedpokladem toho,
Ze socialni pracovnik bude této reflexe schopen, je jeho odborné vzdélani a dalsi
vzdélavani, a také vedeni zaznamU o jeho préci (viz dale).

»Kvalitni socialni pracovnik, kdyZ pracuje s klientem, tak by mél védét, co, pro¢
a jak bude délat. (...) Byt schopny si vyhodnocovat tu svoji praci a umét sami si
to uvédomit proc, co a jak délaji, a pak to umét proargumentovat.” (Expert 11)

»Kazda socialni pracovnice nebo socialni pracovnik by mél Cerpat supervizi (...)
aby byl pod supervizi, a reflektovat tu svoji praci. Reflektovat jednak sam —
sebereflexe, a jednak teda prostfednictvim té supervize a néjakého dal3iho
vzdélavani, protoze to je podle mé nekoncici proces, socialni prace.* (Expert 8)

.,KdyZ nemate ty informace, nedovedete ani dost dobfe reflektovat, protoZze ta
znalostni zakladna mi prece dava néjakou jako pddu pro tu reflexi.“ (Expert 5)

UplatiRovani individualniho pFistupu: socialni pracovnik pfi nastavovani
intervence nepostupuje rutinné a Sablonovité. To predpoklada, Ze drive socialni
pracovnik zahdji poskytovani pomahajici intervence, uskutecni posouzeni Zivotni
situace klienta a stanovi cile intervence (viz dalSi body).

»Hodné ddraz na individualitu &lovéka, individualni pfistup, takZe kdyz s nékym
pracuji néjakou metodou, tak to neznamend, Ze to funguje na v3echny ostatni.
(Expert 14)

Zmapovani zivotni situace klienta a jeho potfeb: s ohledem na situaci klienta
a rozsah pomoci, které dany socialni pracovnik poskytuje, mapuje socialni pracovnik
v odpovidajicim rozsahu a hloubce Zzivotni situaci klienta, nejen jeho potize, ale
i zdroje a kroky, které jiz v zajmu reSeni své situace klient pripadné ucinil, snazi
se rovnéz pochopit to, jak sam klient vnima svou situaci. Mapovani Zivotni situace
a potreb klienta neni obvykle jednorazovou cinnosti, ale postupné se prohlubuje
a doplfuje, podle toho, jak se méni situace a zakazka klienta. Pfi mapovani situace
klienta uplatrfiuje socialni pracovnik svou odbornost, zejména specializované znalosti
(o cilové skupiné, socialniho systému), vedeni rozhovoru a kompetenci komunikovat
s klientem.

.... dobré zmapovani situace toho clovéka a odhadnuti skutecné téch potfeb toho
Clovéka, co on potrebuje. Co je velky problém, se kterym se setkavame pfi té
socialni praci, je vlastné mapovani potfeb toho ¢lovéka. Ta socialni sluzba se vrhne
na rfedeni néjakého problému, a pfitom vilastné nema na clovéka zamérené
zmapované, co on ale ve skutecnosti chce.” (Expert 2)

»,Musite mit napsano, odkud ten klient pfiSel. Jestli ho nékdo poslal, nebo pfisel
sam. Abych védéla, ze jestlize odnékud pfFigel, tak uz zfejmé dostal néjaké
informace. A na ty informace bych méla navazat, nebo zjistit, co mu bylo feceno.
(...) Proto, abych mohla radit, musim znat celou tu anamnézu toho ¢lovéka. (...)
ProtoZe na tom zakladé, Zze mi nékdo rekne, jA mam nedostatek penéz na Ghradu
bytu, na tom zakladé ja nevim, co bych mu poradila. J& musim védét, jestli uz
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nékde byl, jaky ma byt a na zakladé jakého smluvniho vztahu, jestli to je
podnajem, najem, vlastni byt. Jestli pobira néjaké davky, nebo kdyz pobiral, pro¢
uZ je nepobira, zda ma néjaké davky, které jsou tfeba na zakladé zdravotniho
stavu, nebo na zakladé toho, Ze je nezaméstnany, takze ma davky v nezaméstna-
nosti. To jsou véci, které potfebujete védét. ProtoZze mu nebudu radit néco, co uz
mu Fekla kolegyné, co uz vyfidil, anebo co uz ma v béhu. Nebo co nefungovalo,
protoze nesplnil podminku.“ (Expert 17)

.My tady nejsme k tomu, abychom plnili pouze prani klienta, ale my jako socialni
pracovnici bychom méli vidét i potfeby, tim, Ze je mapujeme, takZze mozna dalsi
indikator je, jestli probihd mapovani potfeb vibec, toho &lovéka. (...) To prvni
urcité je vzdycky pfi jednani se zajemcem, tam je zakladni mapovani vibec potfeb,
jestli — jestli vidbec jsme schopni jako sluzbou reagovat na sluzby toho &lovéka,
tam kdyzZ se dohodneme, tak se uzavird smlouva. No, a potom se mapuje mnohem
podrobnéji v prvnich mésicich, kdy se ta sluzba poskytuje, kdy ho néjak pozna-
vame. Tak to je daldi vyznamny moment. A potom pfi pfehodnocovani toho
planovani pribéhu sluzby se vzdycky dal znova mapuje, jaké potfeby uz jsme
naplnili, co je o.k. a na ¢em tfeba i novém se ma pracovat. Takze prdbézné se ty
véci musi vyhodnocovat. To je prosté zaklad.” (Expert 14)

Posouzeni zivotni situace klienta a spole¢né nastaveni realistickych cil
intervence, véetné dil€ich krokli a postupli jejich dosazeni, jejich prliibézné
vyhodnocovani a aktualizaci: teprve po vstupnim zmapovani situace klienta
socialni pracovnik spolecné s klientem vyhodnocuje moZnosti a cile pomahajici
intervence. V této fazi se socialni pracovnik nejprve rozhoduje, zda reSeni potizi
v zivotni situaci klienta spada do jeho odbornosti ¢i zaméreni jeho pracovisté, nebo
zda klienta odkaze na jiny subjekt. Pokud dana problematika spada do ranku daného
socialniho pracovnika, dojednava spolecné s klientem cile, dil¢i kroky a postupy jejich
spolecné spoluprace. Respondenti se shodovali, Ze v této fazi dochazi k interakci mezi
odbornosti socialniho pracovnika a pranimi klienta, ktera socialni pracovnik pfi svém
odborném navrhu cild a postupl zohledfiuje, ale nefidi se pouze jimi. Sjednani
»,zakazky* je spole¢nou dohodou mezi klientem a socialnim pracovnikem.

»Kvalitni socialni pracovnik (...) by mél byt schopny spole¢né s klientem posoudit
jeho situaci, byt schopny s tim klientem vyhodnotit, jaky jsou tfeba pfiCiny
problémd, co budou spoleéné fesit, co by mu pomohlo tfeba k néjaké zméné nebo
jaké kroky udélat k néjaké zméné.* (Expert 11)

LJestli to sméfuje od bodu A do bodu B, to znamena, ma to néjaké jasné zadani,
ta socialni prace, kam... A jestli vlastné ty kroky, které se potom realné délaji pfi
té praci, jestli vlastné odpovidaji tomu cili. ProtoZe co se obcas déje, je, Ze se sice
udéla hezky individualni plan, ale pak se s tim klientem déla néco apIné jiného.
(..) Z rdznych ddvodd. Treba se néco akutné nékde objevi (...), ale mélo by se to
vzdycky prosté objevit v tom rezimu toho, Ze prosté ten pribéh socialni prace se
planuje. To si myslim, Ze je taky ddlezity ukazatel, a potom nejenom planuje, ale
Ze se hodnoti, takze je prosté jasné a srozumitelné hodnoceni, kam se ten klient
posunul, kam ta socialni prace smérovala.“ (Expert 14)

Ovsem rigidné pojaté individualni planovani mize byt naopak znamkou nizké
kvality poskytovanych sluzeb socialni prace.

,0ni [inspektofi poskytovani socialnich sluzeb] kdyZz pfijdou na tu inspekci
do rodiny, tak se ptaji, jestli ten pracovnik s nimi déla prfesné jen to, co on chce,
coz vede k tomu: ,Toto nema v cili a Vy jste to s nim délali. Pro¢ jste to s nim
délali, kdyz to nema v cili?* ,No, ja nevim, tfeba proto, Zze si na tom zvysuje
sebevédomi, ale nikdy by mi nepfiznal, Ze ho nema.* “ (Expert 5)
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Ackoliv by se na zakladé studia ucebnic socidlni prace a metodickych prirucek
(napf. Chlapkova a kolektiv, 2014; Janebova, 2014; Matousek, 2003) mohlo zdat, Ze
pravé popsané Gvodni kroky procesu individualni socidlni prace jsou samozrejmym
zadkladem, z néhoz se odviji dalsi pomahajici vztah mezi socidlnim pracovnikem
a klientem, dle dirazu, ktery na tyto prvky kladli nami osloveni experti, je zfejmé,
Ze v praxi jejich uplathovani samozrejmosti neni. Tedy, Ze lze socialni praci,
s jednotlivcem ¢i rodinou, realizovat i bez nich. 1 v takové situaci se v €eském
prostiedi hovoFi o socialni praci, za kvalitni je ale povaZzovana ta, ktera ve své
procesni strance obsahuje i praveé uvedené prvky, a je tedy zadouci sledovat jejich
pritomnost a navaznost, pokud se zamérujeme na hodnoceni kvality vykonu socialni
préace.

»,UZ na zacatku musi byt u kazdého klienta popsan jeho vlastni jedinecny pfibén
v té nepfiznivé socialni situaci. A z ného musi vyplyvat — tam je ddlezita ta
navaznost, téchto t/ véci: Je dobre popsana konkrétni nepfizniva socialni situace.
Z ni vychazeji cile. To znamend, kazdy cil prace reaguje na néjaky problém
Vv nepfiznivé socialni situaci. Takze kdyZ mam v nepfiznivé socialni situaci
napsano, Ze ta rodina nema dostatecny pfijem a nevychazi, tak pak musi byt cil
zlepsit tfeba financni prijem rodiny. Nebo naopak, kdyZ tam ma, Ze problém je,
Ze déti ve 3kole zlobi, maji kadzeriské pfestupky, hrozi jim to a to, rodice si s tim
nevi rady, tak pak cilem by bylo tfeba posilit rodi¢ovské kompetence ve vzdélavani
déti. Ale vzdycky to musi navazovat, a pak ta tfeti navaznost je, ze z téch cild
vyplyvaji ty intervence. U nas sluzby. A kdyZ tam mate propojeni téchto tfi véci,
tak to je dikaz individualniho pfistupu.” (Expert 13)

Rada oslovenych odbornikd tuto ¢tvefici prvkd, které dle respondentl indikuji
procesni kvalitu vykonu socialni prace, dale doplrfiovala o:

Vyuzivani Siroké palety metod socidlni prace a uplatiovani situa€éniho
pFistupu pFi jejich volbé: nékteli respondenti spojovali procesni kvalitu v socialni
prace s uplatiovanim nejen b&znych metod, ale i novych pfistupl, které reaguji na
promény spolecnosti, a také s uplatiovanim metod makro socidlni prace, které se
zamé&Ftuji na plsobeni na prostfedi klientd. Dale bylo zdUrazfiovano, Ze volbu postupl
intervence a pripadné jejich zménu je zadouci Cinit situacné, tj. s ohledem na
jedinecnou situaci klienta

.Prfed padesati lety jsme nepracovali s digitalné zavislymi détmi, protoze to
neexistovalo, a ted by na to méla podle mé socialni prace umét reagovat. To
znamena branit se rigidité metod socialni prace.“ (Expert 1)

»A co si myslim, Ze v praxi trochu chybi, je védomé si vybrat a aplikovat konkrétni
nastroje a metody. Rict si prosté, tenhle ten klient je v takovéhle situaci, potfebuje
se posunout sem, a proto je potfeba, abych pouzil prosté tuhle techniku, tuhle
metodu, vyuzil tyhle nastroje, a védél, proc je vybiram, a abych byl pak schopny
to néjak reflektovat — prosté tohle se osvédcilo, tohle ne, zkusime néco dalsiho.
ProtoZe mam pocit, ze ¢asto, kdyZ ¢lovék nastoupi do néjaké organizace, at uz
v socialni sluzbé, nebo i ve statni spravé a rdzné, tak ze &lovék velice rychle
zabredne do takové té mistni kultury...* (Expert 11)

.,Pro mé je vétsinou ukazatelem, Ze se mu hromadi néjaka cilova skupina, kterou
neumi Fesit, tak jestli s ni dale pracuje, a jedna tfeba s tim méstem nebo s nékym
dal3im nebo s néjakou neziskovkou nebo svola néjakou pracovni skupinu. (...) Ne,
Ze si déla néjaké ty ¢arky, a nakonec fekne, tak mam tolik a tolik klientd a tecka.
Tak mam 20 klientd, tak co s tim budeme délat, musime to néjak Fesit. Tak
napiSeme na ten kraj, aby dali néjaky navrh na néjaké zmény zakona, nebo
pijdeme za poslancem nebo co budeme délat, nebo pdjdeme na naSe vedeni,
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protoZe to je spiSe oblast obce. (...) Musim s tim, s témi daty prosté pracovat. To
je podle mé kvalitni socialni prace, Ze neustrnu jenom v té individualité, protoze
kdyz ja pomdzu jednomu klientovi, je to sice hezké, ale tou systémovou zménou
pomiizu tfeba 500 lidem.“ (Expert 17)

.J4 mohu fct, Ze ta mimoklientska je nékdy témér tak ddlezita jako ta klientska.
ProtoZe kdyZ se pak na téch diskuzich s témi kolegy bavite o né¢em, Ze je potifeba
tedka jit lobbovat za tohle a oni Ffeknou: ,No a kdo bude pracovat s klientem?* A ja
fikam: \Vy, kdyz budete s tim klientem pracovat a nebudete se starat o ostatni
véci, tak vy s tim klientem nebudete moct pracovat dobre, protoZze nebudete mit
na to podminky.* “ (Expert 3)

. j& vnimam kvalitu toho procesu tak, Ze ten poradce dokaze reagovat na tu
momentalni situaci toho klienta tady a ted’(...) i to opravdu pfizpdsobeni se v tom
hovoru té situaci toho klienta a tém jeho potfebam. (...) Poskytla jsem klientovi
vzhledem k té situaci, kterou Fesi, potfebné informace. Nabidla jsem mu, pokud
je to zase adekvatni té situaci, moznost vyuziti dalSich sluzeb.” (Expert 9)

Vedeni zaznam@ o prébé&hu prace s klientem: ackoliv se vedeni zaznamu
o prib&hu prace s klienty v praxi mezi Fadou socialnich pracovniki net&si velké
pfizni, nami osloveni odbornici je povaZzovali za stézejni prvek procesni kvality, kdy
ale to, Ze se v organizaci zdznamy vedou, jesté znamkou kvality neni, ale zndmkou
kvality naopak je, pokud jsou socialni pracovnici metodicky instruovani, jak zaznamy
vést (napf. odliSovat své nézory od nézoru klienta, zachyceni podstatnych bodu
v pfimérené délce atd.), tak, aby jejich zpracovani nebylo pfrili§ casové narocné, ale
zaroven plnily svou funkci pfi rozvoji kvality prace jak daného pracovnika, tak
pracovisté — tj. mohly byt pokladem nejen pro kontinualni pfipadovou socialni praci,
ale rovnéz pro jeji reflexi, sebereflexi pracovnika, a také jako opora, ma-li socialni
pracovnik obhdjit zvoleny postup pred treti stranou, Cili prvek posilovani profesionality
vykonu socialni prace (srov. kap. 3).

,Jednim z téch indikatord je, jak socialni pracovnik vede dokumentaci o té své
préci. (...) To simyslim, Ze je hrozné ddlezité, aby socialni pracovnik, kdyZ pracuje
s tim ¢lovékem, aby taky zaznamenaval, samozfejmé profesionalnim zpdsobem,
aby zaznamenaval, co se tam délo. Co spolu fesili, jak to vnimal ten, ten klient,
co je zakéazka toho socialniho pracovnika a co je zakdzka toho klienta, to by se
mélo velmi odliSovat, jestli se nékde potkaji a nepotkaji. Tak to si myslim, Ze ta
dokumentace je hodné vypovidajici. Ze z toho poznate vlastné i ¢astecné tu
kvalitu té pfipadové prace. (...) Jakym zpdsobem ja ty zdznamy piSu, co se z nich
mdzu dozvédét, kdyz se k nim vratim tfeba za pdl roku, to je dilezita soucast —
jak jsem mluvila o té sebereflexi, ale mdézu sebereflektovat néco, o co se mizu
opfit. (...) Je to jeden z ddlezitych néstroji té sebereflexe. Zaznamy.“ (Expert 8)

»Ta socialni prace, kdyz se déla, tak aby se opravdu zaznamendavala. Je to potom
snadnéjsi néjak reflektovat a vyhodnotit, zvlast, kdyz je téch klientd vic, tak
¢lovék nemdze vsechno udrzet v hlavé, i pro toho klienta, si myslim, Ze potom
mdzou spolecné tfeba ten posun lip vidét, kdy? je to na papife, nez kdyz to hodnoti
jenom astné.“ (Expert 11)

My vSichni musime zapisovat do spisu. Kdyz ja tam zapiSu ty véci a stojim si
za nimi, mdZu si je obhajit, neni to lez, tak to je moje obhajoba toho postupu. (...)
Do spisu pfece zapisujeme nejenom proto, 7e si ty informace nemdzeme
pamatovat, ale abychom byli kryti, a to musime byt, protoze pracujeme s lidmi,
ktefi nds mdzou obvinit, zapomenout, nebo ve snaze nas zlikvidovat (..) a to
nejenom klient, ale to mdze byt i nadfizeny (...) a ja pak musim Ffict... , nebo se
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musim obhdjit i pfed jinou instanci neZz pfed nadfizenym, tak aby to bylo
prokazatelné.” (Expert 3)

»Kvalita té prace obsahové — to, jestli ten pracovnik vyuziva kvalifikované vhodné
metody, vhodnym zpdsobem, tak to se asi neda zméfit jinak, nez néjakym
naslechem a kontrolou dokumentace.“ (Expert 11)

Ti z oslovenych expertd, ktefi spojovali kvalitni vykon sociélni prace s ,kvalitni
intervenci“, kterou chapali jako ,intervenci, kter4 v danou chvili byla tou nejlepsi
z mozného* (Expert 16), ale pochybovali o tom, Ze by toto bylo mozné hodnotit
z vnéjsku, napriklad jen Cetbou dokumentace.

»,Pokud nejsme pfimo uvnitF toho rozhovoru, nikdy se nedobereme toho, zdali
rozhovor byl kvalitni nebo jaké dalsi sekundarni vlivy na toho ¢lovéka mél, Ze se
jeho situace zménila.* (Expert 16)

Cast z expertd pak zmifiovali jako zasadni kritérium kvalitniho vykonu sociélni
prace v jeho procesni dimenzi i to, Ze socialni pracovnik v ramci pripadové prace
spolupracuje s dalSimi subjekty a odborniky a ma zmapovany a vyuziva zdroje
pomoci dostupné v jeho lokalité Ci regionu.

»Socialni pracovnik, pokud podle mého chce mit kvalitu té socialni prace, tak musi
spolupracovat s dalSimi subjekty, s dalSimi organizacemi, s dalSimi spolupracov-
niky, at” uz psychology, pravniky, lékafi. (...) Ale to znamena zabezpedit si ten
prehled o tom, to samozfejmé neni nikde dané ve smyslu toho, Ze by néco porusili.
Spi$ se snazime je vést k tomu, aby si to zabezped&ovali z toho ddvodu, aby mohli
vést to poradenstvi, tu socialni praci v odpovidajicim rozsahu a kvalité.” (Expert
17)

4.2.2 Povaha interakce mezi socialnim pracovnikem a klientem

Osloveni experti vnimali zpUsob, jakym sociélni pracovnik jedna s klienty, jako
jeden ze sté&Zejnich prvkl vykonu sociélni prace.

,MiZete mit socialni sluzbu, ktera ma naprosto skvélé, vypracované metodiky
a postupy, a denné do ni pfijdou dva klienti, misto planovanych deseti. ProtoZe se
tam ti lidi neciti dobfe, nemaji ddvéru, nedostavaji tam to, co by mozna
potfebovali, neciti se tam pFijimani, partnersky. Je popirana jejich svoboda zvolit
si FeSeni, udélat chybu, mit pravo na to udélat chybu... [chybi] respekt k ¢lovéku
jako takovému.“ (Expert 9)

Né&ktefi z respondentd se dale vénovali i uréitym pravidldm jednani — princip@m
a hodnotam, které by méli socialni pracovnici pfi jednani s klienty respektovat, ma-li
byt jejich prace kvalitni. Jako primarni zdroje téchto hodnot a principl pak &ast
respondentt vnimala a eticky kodex socialnich pracovnikl a ¢ast respondentd ustano-
veni zakona o socialnich sluzbach. Nejprve se budeme vénovat otazce etického kodexu.

»Socialni praci obecné tvofi dvé slozky. Ta jedna, to je ta kvalifikace, skute¢né
odbornost, a tadruha jsou ty hodnoty. Prosté to jsou neoddélitelné véci, dvé strany
jedné mince.” (Expert 4)

Ti z respondentl, ktefi neplsobili v socidlnich sluzbach, ale v jinych oblastech,
kde je socialni prace v CR vykonavéna zdlrazfiovali eticky rozmér vykonu socialni prace
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obecné, néktefi z nich pak zminovali pfimo ,,eticky kodex‘ socialniho pracovnika.
I kdyZ jednani v souladu s etickym kodexem na jedné strané vnimali jako zakladni
poZzadavek na vykon socialni prace, presto se jevilo, Ze v praxi nepovazuji tento
pozadavek za dostatecné naplnény, a proto jednani v souladu etickym kodexem uvadeéji
i jako znamku kvalitniho vykonu socialni prace. Eticky kodex pritom obvykle neupravuje
pouze jednani socidlnich pracovnik( véi klientdm, ale i vi¢&i kolegdm, zaméstnavateli
a verejnosti. V Ceském kontextu je dale tfeba upozornit, Ze socialni pracovnici se dosud
neshodli na jedné verzi ,etického kodexu socialniho pracovnika“, nebot vedle sebe
existuji napriklad Eticky kodex Spole&nosti socialnich pracovnikd,*® Eticky kodex
socialniho pracovnika Ceské republiky,’” Eticky kodex CAS®® a ¢ast expertld odkazovala
i na tzv. Mezinarodni eticky kodex.® Tato situace je pravdépodobné pro bézné socialni
pracovniky znacné neprehledna. Je tedy otazkou, pokud se nékdo v souvislosti
s vykonem socialni prace odvolava na ,eticky kodex*, ktery z uvedenych dokumentt ma
na mysli, nebo zda v bézné praxi nema termin ,eticky kodex“ jasny obsah a spiSe je
pouzivan jako synonymum pro spiSe intuitivni pocit, Ze etika se socialni praci souvisi.

-Pro mé je ddlezité, jak [socialni pracovnici] pfistupuji ke klientovi. Bez rozdilu.
(...) A tam mi jde o to, jestli ten socialni pracovnik si drzi tu etiku, (...) protoze
mdze ublizit uz jenom tim postojem, tim pfistupem ke klientovi.“ (Expert 10)

LUniverzalni hodnoty socialni prace jsou dané Etickym kodexem socialniho
pracovnika. A tam si myslim, Ze to je nepodkrocitelné minimum toho, jakym
zplsobem by se mél socialni pracovnik chovat ke klientovi, jak v tymu a v multi-
disciplinarnim tymu. Vychazim tedy z Etického kodexu Mezinarodni federace
socialnich pracovnikd. Tam je to jasné, prosté socialni pracovnik, ktery porusuje
zakladni principy respektu a pfijeti klienta takového, jaky je, tak v podstaté nema
v socialnf praci co délat.“ (Expert 16)

.Potom tedy pedantské bazirovani na vedeni toho samotného socialniho
pracovnika v praxi k dodrzovani etickych pravidel a profesnich pozadavkd, které
tam jsou, to znamena: snazit se udélat vdechno proto to, abych odvedl| co nejlepsi
praci, abych udélal, co mam a mozna jes$té néco navic, abych vnimal ty
souvislosti.” (Expert 3)

Jini z respondentl, a to véetné té&ch pusobicich v socidlnich sluzbach, pak
zminovali dvé konkrétni hodnoty, jejichZz respektovani ¢i naplfiiovani je pri vykonu
socialni prace z jejich pohledu zasadni. | kdyz se jednalo o hodnoty, které jsou explicitné
¢i implicitné uvedené i ve vySe zminovanych etickych kodexech, presto je dani
respondenti k tomuto zdroji nevztahovali. Lze predpokladat, Ze tyto hodnoty jsou tedy
v povédomi ¢&asti socialnich pracovnikl pfitomny bez ohledu na existenci etického
kodexu. Uvadény byly tyto hodnoty a principy:

Socialni pracovnik sleduje na prvnim misté zajem klienta, cozZ se dle nékterych
expertl v praxi ¢asto nedé&je. Bud' se jedna o situace, kdy je, byt opravnény, zajem
klienta v rozporu se zajmy subjekt(, které mohou vyznamné ovliviiovat organizaci
zameéstnavajici daného socidlniho pracovnika (napf. subjekty podilejici se na
financovani organizace, zfizovatelé, subjekty verejné spravy, které mohou, ale také
nemusi danou organizaci povérit vykonem urcité agendy souvisejici s jejim
predmétem cinnosti atd.), nebo o zformovani socialniho pracovnika jeho dosavadni

16 http://socialnipracovnici.cz/public/upload/image/eticky_kodex_sspcr.pdf

17 https://www.apsscr.cz/ckfinder/userfiles/files/Etick%C3%BD%20kodex_Profesn%C3%AD%20svaz_verll.pdf
18 https://www.streetwork.cz/archiv/stranky/detail/2624/eticky-kodex-cas

19 http://socialnipracovnici.cz/public/upload/image/eticky%CC%81_kodex_ifsw_2018 cz1.pdf
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praxi takovym zplsobem, Ze sdm upfednostiiuje zajmy vefejné spravy a samospravy
pfed zajmy klienta. Subtiln&jsim prehlizenim z&ajmd klienta dale dle jedné z expertek
mGZe byt i rutinni zpUsob poskytovani sluzeb socialni prace, kdy se intervence
neodviji od individualnich potieb klienta, ale od postup( FeSeni urcité sady situaci
obvyklych u daného pracovnika Ci organizace.

.Ddlezita hodnota je ,zadjem klienta na prvnim misté. Nevim, jak to jinak Fict.
Protoze samozfejmeé v realité to tak neni. V realité neni na prvnim misté, i kdyz
to nikdo oteviené nepfizna. Tam plati, ,koho chleba ji§, toho piser zpivej'.“ (Expert
13)

A myslim si, Ze to je dost tézké, tim, Ze vlastné ten pracovnik pro to nema moc
podminky, a myslim si, Z2e to chce velkou davku néjakého neustalého (...)
sebereflexe, a ted” myslim jako profesni sebereflexe a néjakého profesniho
sebeuvédoméni, a velkou davku odvahy, aby clovék, kdyz nékam nastoupi
do prace, tak aby nezabredl do toho, Ze je tady néjaka rutina, a to se déla prosté
takhle, a klient pfijde, takZe jsme takovy typ sluzby a automaticky nabizime tohle,
potfebuje tohle, tohle nechce, dobry, no tak posleme ho tam a tam, (...) je hodné
narocny se tomuto postavit.“ (Expert 11)

»Primarné jako socialni pracovnik stojim na strané klienta. Samozrejmé, Ze je tam
ten spolecensky rozmér. Asi vSichni potfebujeme délat praci, kterd nestavi ty
klienty proti spolecnosti anebo nestavi spole¢nost proti klientdm. Nicméné, kdyz
se bavime o socialni praci jako o néjakém tfeba zprostfedkovani interakci mezi
klientem a jeho prostfedim, tak se citim vic byt na strané toho klienta. Protoze z
mého pohledu prosté on je v té konstelaci ten slabsi. (...) JA kdyZ tfeba mluvim
na normalnich konferencich ne k néjakym absolventdm, k béznému osazenstvu
konference, o tom, Ze se socialni prace nechava zneuzivat proto, aby slouzila
deficitdm v téch vefejnych systémech, a snazi se opracovat ty klienty tak, aby oni
se procpali hrdlem toho kterého systému, tak pro né je to vnitfné strasné obtizné
pfijmout, protoZe je to kritické. (...) TakZze porad si myslim, Ze znamkou kvality,
byt zprostfedkovavame ty interakce mezi klientem a prostfedim, tak je byt na
strané toho klienta.“ (Expert 5)

Socialni pracovnik vyuZiva vSechny své znalosti a dovednosti ve prospéch
klienta.

.,Pro mé je otazka toho maxima. Jestli jsme udélali to maximum. (...) Je to kvalitni
sluzba, protoze prosté je vidét, Zze pouzili vSechny metody a techniky, které tady
v tomhle pFfipadé byly k dispozici, které byly vyuZitelné, za danych podminek.*
(Expert 4)

.KdyZ ten klient za mnou pfijde, tak ja vim, co mam udélat. On mé pozada
o Satnik, ale se nespokojim s tim, Ze mu napiSu navrh na atnik a poslu ho pryc.
Ja se ho zeptam: ,Dobfe, tady vam davam navrh na Satnik, doporuceni na Satnik,
ale nepotfebujete? Mate obcCanku... nebo mate prfijem?* JA se ho pfece musim
zeptat na spoustu véci, minimalné se ho zeptam. On fekne: ,To s vAma nechci
probirat.® ZapiSu si to: ,Klient na moji nabidku nereagoval’ a jsem kryty. Ale kdyz
ten Clovék prijde, bude v hodné Spatném psychickém stavu, a on nevi, co po mé
vlastné ma vsechno chtit nebo si bude Fikat, je to Ufednik, mam 3patnou
zkuSenost a rekne: ,No, ja chci ten Satnik.* A ja feknu: ,Tady mate ten 3atnik,
na shledanou.’ A pak ho najdou mrtvého, Ze tfeba spacha sebevrazdu, a budou
se ptat: ,A naposledy kde byl? On byl u socialniho pracovnika... a j& tam nebudu
mit nic. Napi$u mu Satnik a pfitom jsem vidél, vzdyt'to je moje profese pfedvidat...
zjistovat... KdyZ vidim, Ze je opily, evidentné, tak mu feknu: ,Nezlobte se, ja
s vama dneska jednat nem&zu‘ a napisu ,klient se dostavil v opileckym stavu‘. ,Ale
pfijdte urcité*, napiSu mu to tfeba na papirek do kapsy, ddm mu to tam, podle
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toho, v jakym je stavu... kdyZ ho znam... Ale ja uZ musim pfedvidat néjaké véci,
néjaké postupy musi byt minimalné dané. My jako kuratofi jsme fakt byli honént,
ted’ uz min (...), ale kdyz my jsme byli na okresnich Gfadech, my jsme méli
metodiky, které nam vylozené fikaji, co je minimum toho, co mame udélat, a pak
uz si to midzeme doladit. A ty minimalni véci, kdyZ je neudélame, tak musime
zddvodnit, pro¢ jsme je neudélali, a to v tom spisu je.“ (Expert 3)

Socialni pracovnik je pFi jednani s klientem zameérné nevyuziva své prevahy,
ktera plyne z jeho odbornosti a v nékterych p¥ipadech i z jeho pracovniho
zaFrazeni.

,Transparentnost — pro nas to znamena byt autenticky v tom, co fikam a délam,
zarovert samozfejmé transparentni poskytovani informaci, to znamena, Zze
neohybam ty informace, abych toho klienta néjak manipulovala, no a samozifejmé
nemanipulovat. (...) Soucasti rizika manipulace je to, Ze nenabidneme vSechny
varianty.” (Expert 14)

Experti reprezentujici socialni praci v oblasti socialnich sluzeb se explicitné Ci
implicitné Castéji vztahovali k princip@im a hodnotam vymezenym v § 2 Zakona
o socialnich sluzbach.?® Ackoliv jsou tyto hodnoty primarné urceny pro poskytovani
socialnich sluzeb, ¢ast respondenti na tento paragraf odkazovala i v souvislosti
s vykonem socialni prace, nutno doplnit, Ze tyto hodnoty jsou v souladu i s vySe
zminénymi etickymi kodexy sociélnich pracovnikl. Nicméné skute¢nost, ?e jako zdroj
hodnot je vnimana legislativni Gprava zamérena vyhradné na socialni sluzby, svédci
o zavislé i podrfizené pozici socidlni prace v oblasti socialnich sluzeb. Z hodnot
uvedenych v § 2 pak respondenti zdUrazfiovali:

podpora lidské dlistojnosti klienta;
respekt k praviim klienta;
respekt k jeho rozhodovani a podpora samostatného rozhodovani;

podpora samostatnosti klienta, nevytvareni zavislosti na sluzbé/socialnim
pracovnikovi.

A samoziejmé jde i o pFistup, nebo to by taky mélo vyplyvat z té dokumentace
nebo z pfipadové supervize, jakym zpdsobem ten socidlni pracovnik k tomu
klientovi pfistupuje. Jestli opravdu, a ted’uz to mame i v tom zakoné o socialnich
sluzbach teda, ale myslim si, Ze to je v3eobecné platné pro vykon socialni prace,
7e podle paragrafu 2, kde jsou zasady, ktery jsou strasné ddleZité a jsou to myslim
Ze zéasady nejen v socialnich sluzbach, ale zasady socialni prace: ochrana prav
toho klienta, moznost, aby za sebe sdm rozhodoval, nevyjmenuji vSechny. Tak to
je podle mé ddlezity indikator toho, jestli ta pfipadova préace je vykonavana dobfe.
Jestli ten klient tam ma vSechny tyhlety atributy. To znamena: mdze se sam
rozhodovat, je podporovan v tom vlastnim rozhodovani, respektujeme jeho prava,
respektujeme jeho samostatnost, chceme, aby byl co nejsamostatnéjsi a aby byl
na té sluzbé nezavisly. A to jsou hrozné ddlezité atributy, a to se samozfejmé da
v té socialni préaci sledovat.” (Expert 8)

20 Odstavec 2 § 2 zakona 108/2006 Sb.: Rozsah a forma pomoci a podpory poskytnuté prostfednictvim
socialnich sluzeb musi zachovavat lidskou ddstojnost osob. Pomoc musi vychazet z individualné uréenych
potfeb osob, musi pdsobit na osoby aktivné, podporovat rozvoj jejich samostatnosti, motivovat je
k takovym cinnostem, které nevedou k dlouhodobému setrvavani nebo prohlubovani nepfiznivé socialni
situace, a posilovat jejich socialni zacleriovani. Socialni sluzby musi byt poskytovany v zajmu osob
a v nalezité kvalité takovymi zpldsoby, aby bylo vZdy ddsledné zajisténo dodrZovani lidskych prav
a zakladnich svobod osob.
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»Ten klient by nemél byt opecovavan, mélo by se mu pomoct v tom, v dem
potfebuje, a ucit ho, aby zvladal véci sdm.* (Expert 11)

....jak ti pracovnici hovof o své préaci, o téch klientech a vibec celkové o té
socialni sluzbé. A ve chvili, kdy my zjistime u klienta, Ze tfeba ta socialni
pracovnice néco nedéla, nebo néco tam UplIné nefunguje, néco tam neni, tak se
doptavame téch pracovnikd. A ve chvili, kdy se zeptame té socialni pracovnice,
a ona fekne: ,No jo, to je lezak, ten uz vibec nevi, ktera bije, tak neni divod se
nad tim pozastavovat, my to délame takhle... . J& uz vibec neslysim to, co fka,
jak to déla. Pro mé je ddlezité, ze ona fekla: ,No jo, to co on fka, to vibec neni
potfeba (...), je to takovy ten lezak.* (...) Jak mize byt socialni pracovnice vnimava
vi¢&i potfebam téch klientd, kdyZ je schopna timhle zpdsobem hovofit pfed
inspekci, natoZz normalné. (...) Jak mdzete byt socialni pracovnice, kdy? nemate
respekt?” (Expert 6, R1)

~Hodnotovy ramec uréité je strasné ddlezity. (...) Ddraz na ddstojnost ¢lovéka, na
hodnotu Zivota jako takového — protoZe ono z té ddstojnosti totiz potom vSechno
vyplyva. Kdyz k nékomu pfistupuji ddstojné, tak potom z toho vychazeji viechny
ostatni véci, i zpdsob spoluprace se svymi kolegy pfi feSeni situace. Druha véc je
respekt k Clovéku a k jeho rozhodnuti, to znamend, kdyz se klient na zakladé
informaci, které mu poskytneme, rozhodne néjak a ja jako socialni pracovnik s
tim nejsem ztotoznéna, tak respektujeme rozhodnuti toho klienta. Prosté pokud
je informované... “ (Expert 14)

4.2.3 Pohled socialnich pracovnik@ v prvni linii

Ze souhrnného stanoviska formulovaného socialnimi pracovniky prvni linie
v ramci vyzkumné metody Delphi (vice viz kap. 2):

V souvislosti s vykonem prfimé prace s klientem se jako klicovy nastroj intervence
jevi rozhovor. K zajisténi kvalitniho vedeni rozhovoru by kazda organizace realizujici
socialni praci méla byt schopna vyuZit rdzné techniky, které maji potencial tento typ
nastroje rozvinout. K takovym technikdm patfi napriklad sledovani vedeni rozhovoru,
naslechy, c¢teni zapisd a dalsich postupd béhem intervence, pozorovani, interni rozbory
situaci a moznosti jejich FeSeni, studium zapisd z jednani a celkova kontrola spisové
dokumentace a v ramci ni kuprikladu reflexe toho, jak se pracuje s dilematy, spornymi
Ci neprijemnymi pfipady atd.

Charakter vztahu mezi socialnim pracovnikem a klientem se bezpodminecné
odrazi ve vysledcich vzajemné spoluprace, v moZnosti ¢i nemoZnosti nalézt vhodné
nastroje reseni, které by vedly k naplnéni neuspokojenych potfeb klienta. Socialni
pracovnik, ktery pfistupuje k vykonu své prace zodpovédné, musi tuto praci vykonavat
se zajmem, motivaci a notnou mirou angaZovanosti v reSeni jednotlivych situaci
uzivateld vysledkd jeho prace. Pfi své praci je vazan moralni povinnosti dodrZzovat
zakladni principy prace s klientem (micenlivost, respekt k jeho rozhodnutim, dobrovol-
nost, zplnomocriovani, aktivizace). Prace vykonavana v souladu s témito pravidly pak
plsobi autenticky a mdze tak odrazet atributy lidskosti, zajmu o ¢lovéka, moralnich
a etickych hodnot v pfistupu k FeSeni jeho problematickych situaci. Socialni pracovnik
v souladu s témito atributy pak snaze vnima klienta jako jedinecnou osobnost, ktera je
schopna zmény, vnima clovéka celistvé (holisticky) jako fyzickou, psychickou i duchovni
bytost se schopnosti vést dialog, psychickou flexibilitou, schopnosti poucit se, a tak
pfipustit kultivaci svych rozhodovani. Proces hledani rovnovahy mezi lidskym individual-
nim pristupem socialniho pracovnika a jeho profesionalitou pfi zohlednéni prostredi
a podminek, které jsou k dispozici, je pak jen nadstavbou zajisténi kvalitniho vykonu
socialni prace. Jakakoliv ¢innost by pak méla byt vykonavana v souladu s dodrZzovanim
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etickych a dalSich zasad prace s klientem. V celém procesu nesmi chybét sebereflexe
pracovnika.

Kvalitni vykon socialni prace zahrnuje i véasnou identifikaci socialnich problémd
a rizik ve spolecnosti. Nedilnou soucasti vykonu socialni prace je kromé pripadové prace
i komunitni socialni prace, kooperace s jinymi pomahajicimi subjekty, pdsobeni social-
niho pracovnika v multidisciplinarnich tymech a aktivita socialniho pracovnika pfi utva-
feni oboru a podminek jeho cinnosti, kdy se socialni pracovnici podileji na prfipominko-
vani pfisludnych zakond, plsobi v pracovnich skupinach, podileji se na tvorbé metodik
socialni prace.

4.2 .4 Shrnuti

Na procesni roviné vykonu socialni prace se experti i socialni pracovnici prvni
linie shodovali v predstavé, Ze dominantni metodou socialni prace je individualni ci
pripadova prace s klientem, pfiCemz hlavnim nastrojem je odborné vedeny rozhovor.
Soucasné vdak zaznivaji pozadavky i na uplatfiovani dalsich pfistupl v socidlni praci,
a to téch orientovanych na komunitu, kultivaci socialniho prostredi a aktivitu socialnich
pracovnikd pfi formovani jejich oboru.

V ramci interakci mezi socialnimi pracovniky a klienty je za vychozi ramec kvality
povazovan eticky kodex socidlniho pracovnika, obvykle viak ve vyjadienich respondentd
s v . 7z - . - o v, -, )4 - - v v, .
neni zrejmé, ktery z etickych kodexu pritomnych v CR maji na mysli. Nekteri respondenti
z Fad expertl pak povazovali za dllezité uplatfiovat pfi praci s klienty nejen v sociélnich
sluzbach hodnoty obsazené v § 2 Zakona o socialnich sluzbach. Ze stanoviska socialnich

vvvvvv

praci s klientem principy na klienta/Clovéka orientovaného pristupu atd.

Socidlni prace je obecné vnimana jako hodnotové zakotvena disciplina. Zatimco
o nékterych hodnotach existuje konsensus (napf. zminéné legislativné zakotvené
hodnoty), jsou v praxi i hodnoty specifické pro urcity pristup, zfizovatele atd. Socialni
pracovnici se tak mohou dostavat do dilematickych situaci, kdy napriklad nékteré
z hodnot zaméstnavatele, které prosazuje na procesni rovin€, nemusi byt v souladu
s hodnotami socialni prace, jak je vnima socialni pracovnik. Jelikoz v tuto chvili socialni
prace v CR nedisponuje nezbytnymi institucionalnimi oporami, bude pfipadné
vyjednavani souladu hodnot na bedrech samotného socialniho pracovnika, ktery vSak
jako zaméstnanec bude vzdy ve slab&i pozici. Obdobné muze a dle vyjadfeni expertl
nastava potiz i v oblasti uplatfiovani &innosti a rlznorodych metod socialni prace, kdy,
jak jsme upozorfiovali v Gvodu podkapitoly 4.2, néktefi socialni pracovnici pusobi
v takovych strukturnich podminkach, které jim v podstaté vykon socialni prace
neumoZfiuji. A tento rozpor mize byt jesté komplikovangjsi, nebot uréité hodnoty
prosazuji svymi opatfenimi i centralni fidici organy a rovnéz financujici subjekty. Merchel
(2013, 41) proto povazuje za zasadni, aby se nejprve dospélo ke spolecné dohodé
o tom, podle kterych etickych a hodnotové odlvodnénych méfitek se ma v dané
spolecnosti s lidmi (napf. s lidmi s potfebou pomoci, s lidmi s postizenim, se seniory,
détmi, mladistvymi) jednat, a teprve poté zahdjit debaty o kvalitnim vykonu socialni
préace.
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4.3 Dimenze vysledku

A? na vyjimky se vétsiné oslovenych expertl v ramci vyzkumného rozhovoru
s pojmem kvalita vykonu socialni prace asocioval kvalitni vysledek. V prib&hu
rozhovoru se vSak vzdy ukazalo, Ze vysledek neni v oblasti socialni prace
z mnoha dlivodti spolehlivy ukazatel, i kdyz velice lakavy, a to zejména v situacich,
kdy je nutné socialni praci obhajovat pred verejnosti, donatory, politiky atd.

V souvislosti s kvalitou poskytovani socialnich sluzeb a sluzeb socialni prace
rozliSsuje Osborne (1992) tfi druhy vysledku: vystupy, mezivysledky/ac¢inky a koneéné
vysledky/dopady. Do konceptu ,kvalita sluzby“ ale podle Osborna patfi pouze prvni
z jmenovanych, tedy ,,vystupy“ (outputs). Vystupy odkazuji k ¢innostem/vykonu dané
organizace a lze je chapat jako intervence sluzby/socialniho pracovnika do Zivotni
situace klientl, napfiklad ve formé& poskytnutych davek, poskytnutého ubytovani, pocet
klientd, s jimz byla poskytnuta uréita forma terapie, kvantifikovana pfima prace s klienty
atd. Dosahovani vystupld je pak pfimo zavislé na nastaveni strukturni a procesni
dimenze v organizaci. Vystupy jsou obvykle kvantifikovatelné povahy.

Dalsi dva druhy vysledkd, tj. ,mezivysledky* nebo téZ , G€inky* (intermediate
outcomes) a ,.konec€né vysledky* nebo téz ,,dopady* (final oucomes), oznacuji efekty
vystupl (intervenci) poskytnutych organizaci/socialnim pracovnikem jednotlivym
klientdm. Ucinky a dopady se podileji na ,kvalité Zivota klientd“ (viz obrazek &. 3).
Ucinky oznaduji bezprosttfedni vliv intervence do Zivotni situace klienta ve smyslu jejiho
zlepseni Ci zmény, napriklad byl v nezbytné mire financné zabezpecen, prehodnotil své
Zivotni strategie, ziskal kompetenci jednat na Uradé. Dopady pak predstavuji
dlouhodobéjsi zmény v Zivoté klienta, napriklad GspéSna socidlni integrace, ziskani
vétsiho sebevédomi, ziskani schopnosti ovladat svou impulzivitu atd. Tyto dva druhy
vysledk( jiZz nelze chapat jako nedilnou souéast kvality sluzby, nebot spole¢né indikuji
jiny koncept kvality, a to ,,kvalitu zivota“ klienta.

Vztah mezi vystupy sluzby Ci socialniho pracovnika na strané jedné a ucinky
a dopady na strané druhé neni pfimocary, nebot vliv vysledk@ na situaci klienta je
dle Osborna moderovan prvky socialniho prostfedi, jejichz vliv je obtizné
kontrolovat. Proto je rovnéz nesnadné zjistovat ,kvalitu sluzby* prostfednictvim jejiho
odrazu v ,kvalité Zivota“ klienta, tedy podle jejich G&ink( a dopadd.
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Obrazek €. 3 Charakteristiky produkce sluzeb orientovanych na €lovéka a jejich
vztah ke kvalité poskytované sluzby a kvalité zivota

Vliv socidlniho prostredi

Sluzby orientované na clovéka Klienti
Proces ‘L Konecné
Vstupy—__ poskytovani ____  Vystupy |_—» Mezivysledky ___, vysledky
sluzby (sluzby) (aginky) (dopady)

Kvalita sluzby Kvalita zZivota

Zdroj: Osborne (1992, 447)

Nize prezentované vysledky tematické analyzy ukazuji, Zze nami osloveni
experti spojovali pojem kvalita vykonu socialni prace témeér vyhradné
s vysledky ,,pro klienta“, tedy s GCinky a dopady (srov. Osborne, 1992), na jejichz
dosahovani ale organizace ani socialni pracovnik nema pfimy vliv, a proto jsou
problematickym indikatorem kvality sluzeb poskytovanych danou organizaci Ci socialnim
pracovnikem. Vysledky typu ,,vystupy*, na jejichz dosahovani naopak organizace
a pracovnik pFimy vliv maji, vSak dotdazanymi experty s kvalitou veétSinou
spojovany nebyly. Cast dotazanych sice uvadéla, Ze nékteré vystupy jsou zejména
u socialnich sluzeb sledovany bud’ financujicimi subjekty, nebo stfeSnimi organizacemi,
ale vnimali je spiSe jako indikator vykonu organizace nez ukazatel kvality. Néktefi v této
souvislosti uvadéli i pfiklady, kdy se Gsili o dosahovani ,vystupl“ muze projevit
ve snizeni ,kvality“. ,Snizenou kvalitou“ v téchto pripadech pak méli obvykle implicitné
na mysli, Ze sluzba pFestane sledovat skute¢né potfeby klientl, atoi v jejich komplexité,
a misto toho se bude snaZit dosahovat odpovidajicich po¢td ,,vystup(“. Respondenti tak
v podstaté upozorfiovali na to, Ze s dirazem na sledovani kvality vykonu socialni préace
prostiednictvim ,vystupd“ se poji hned dvé& zavazna rizika. Jednim z rizik je posun cil
socialni prace, a to k tém snadno dosazitelnym, administrativné dolozitelnym Cinnostem
atd., druhym pak tzv. creaming efekt, kdy jsou upfednostrfiovani klienti, u nichz je vyssi
pravdépodobnost rychlého dosaZeni cill intervence, tj. obvykle ti schopné&jsi ¢ s méné
komplikovanou Zivotni situaci (srov. Hauss, 2014).

»KdyZ tam dame indikatory poctu odpracovanych hodin, poctu intervenci, tak to
mdze vést k tomu, Ze budu honit intervence, ¢as na Ukor obsahu budu zkracovat,
nebudu vénovat ten ¢as tomu klientovi, protoZze prosté potfebuju mit na jeden
Gvazek Sest intervenci denné a takhle budu mit jenom Ctyfi.“ (Expert 9)

.Ze to sklouzne jenom k tomu, Ze v podstaté si budou délat ty ¢arky, aby méli co
nejvice téch Carek, a ted'to je prosté ta kvalita.“ (Expert 17)

,TO mam pocit, Zze potom ¢lovék je k tomu prosté tlacen, Ze pokud ma vykazovat
néjaké pocty, tak prosté se zamérfuje na ty pocty, a ne na ten obsah.* (Expert 11)
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KdyZ nasi respondenti hovotili o vysledku jako o indikatoru kvality vykonu
socialni prace, méli na mysli:

vysledek z hlediska klienta — tento vyznam se objevoval témér u viech, na rozdil od
dalsich, nize jmenovanych vysledk(, které byly uvadény spie jednotlivci;

vysledek z hlediska socialniho pracovnika;
vysledek z hlediska organizace;
vysledek z hlediska spolecnosti.

Nez se ale budeme vénovat témto Ctyfem perspektivAm, zastavime se u tématu
»Spokojenost klienta“, které se v oblasti kvality sluzeb bézné pouzivd (Ochrando
Ramiréz, 2016) a dle rozhovord s experty méa tendenci pronikat i do oblasti sluzeb
socialni prace.

4.3.1 Pro€ neni ,spokojenost klienta*“ spolehlivym indikatorem
kvality?

Obvyklé chapani pojmu ,,spokojenost” jako subjektivniho kladného
hodnoceni naplnéni vliastnich o€¢ekavani, manifestované tim, Ze klient vyjadruje
svou spokojenost, miZe byt v kontextu socialni prace i sociélnich sluzeb z mnoha
divodd zavadé&jici. Ne vzdy je totiZ v moZnostech socialniho pracovnika
ocekavani klienta naplnit. Dlivodti zmifnovali osloveni experti nékolik:

Ocekavani klienta nejsou v souladu s principy a hodnotami socialni prace:
klient napriklad od své spoluprace se socidlnim pracovnikem v azylovém domé
oCekava, ze budou naplnény jeho zdakladni Zivotni potfeby (strava a stfecha
nad hlavou), ale neoCekava, Ze bude spolu se socidlnim pracovnikem pracovat na
dlouhodobém reseni své Zivotni situace. Nebo klient oekava vyssi miru podpory a
pomoci, nez odpovida jeho skute¢nym schopnostem atd. Pokud by socialni pracovnik
sledoval pouze spokojenost klienta a témto oCekavanim vyhovél, na rozdil od jinych
sluzeb se stane sluzba, kterou poskytuje, nekvalitni.

~Klienti se pfizpdsobili. Ted” mam na mysli tfeba azylové sluzby. Mate azylovy
ddm, tak kdyz tam prijde ten klient, tak on uz vi, co ma fikat. Mnohy (...) a nechci
ted’generalizovat, ale kdyz mate néjaky Gvodni rozhovor, tak on vam tfeba rekne,
7e nema kde bydlet a Ze by rad teda srovnal dluhy a Ze by teda rad mél
zaméstnani, protoZe to jsou takovy ty cile... Ale ve skutecnosti, kdyZ s nim zacnete
pracovat, tak on vlastné pro to vibec nic nedéla. A jemu to vyhowvuje, protoZe on
je vlastné spokojeny, Ze je tfeba zabezpedeny, a podita uz s tim, Zze za rok pdjde
nékam jinam.“ (Expert 4)

.KdyZ budete v domové pro seniory a budete chtit, aby v3ichni klienti byli
spokojeni, tak je budete prepedovavat a budete za né délat i véci, které
nepotrebuji. Protoze to chtéji, a kdyZ to chtéji, tak jsou spokojeni. Ale pak pFijde
inspekce z ministerstva a rekne: ,Jak to, Ze tady délate za klienty néco, co
nepotrebuji, co zvladnou sami? Porusujete paragraf 2 zakona o socidlnich
sluzbach, podle ného mate vést klienty k samostatnosti a sobéstacnosti, a tim, Ze
jim délate véci, které zvladnou sami, tak jdete proti tomu.‘ Takze v téhle chvili se
ukazuje, Ze samotna spokojenost zakaznika nemdze byt — je jednim z kritérii —
ale neni jedinym kritériem kvality, protoze minimalné v téch socialnich sluzbach
jsou tam zékaznici dva — klient a spole¢nost. A jejich odekavani jsou rdzna.“
(Expert 13)
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.10, co ten klient pro sebe chce a povazuje za dobrou cestu, mozna jde ruku
Vv ruce se zvy$ovanim zavislosti na sluzbé, nebo to ma néjaké znaky, které mu
neprospivaji, a pak je to o té druhé c¢asti, o tom reflektovani, o hranicich,
o odpovédnosti (...) jenom Fict, Ze touto cestou ja s nim nemdzu jit... To pfece neni
o tom, Ze toho &lovéka odmitnu, ale touto cestou s nim nemdzu jit. Socialni prace
neni povinna jit s tim c¢lovékem v3ude, kam se pusti, coz by mél ten socialni
pracovnik (...) to je tfeti znak té kvality, Ze tohle by mél mit jasné nastavené, kde
vlastné zacina a konci ta jeho mise.* (Expert 5)

.Objednavka“ klienta je nesplnitelna, nebo neni Fesitelna tim zplisobem,
jakym chce klient.

,Opravdu hodné FeSime exekuce, dluhy a tak dale, kdy nékdy lidé maji prosté
pocit, Ze my takhle luskneme a exekuce zmizi. A ja tém lidem vysvétluju a feknu:
,Ne, takhle to neni, prosté bohuzel. Takhle se postupuje. Jsme vam schopni
pomoct, ale bude to narocné.* “ (Expert 9)

.NEékdy to, Ze to nikam nevedlo, je z toho ddvodu, Ze ten klient sdm neni schopen
prekonat odpor k institucim a podobné. On vam rfekne: ,Ne, ja jim dokladat nic
nebudu, protoze jsem se rozhodl, Ze to dokladat nebudu. (...) Co bude nasledovat,
je, Zze pravdépodobné tu davku nedostane, e to nemdzeme dal Fesit, protoze
pokud nebude z jeho strany spoluprace, tak se k tomu nedostaneme.“ (Expert 17)

Ocekavani klientanejsou v souladu s moznostmi pracovnika, které mu davaji
pravidla prostfedi: miZe se jednat o stavajici pravni ramec, formalni pravidla
jinych subjektd, vymezeni sociélnich sluzeb atd.

.Jak fikam, ten klient chce néjaké vyfizeni finanénich prostfedkd. To on bere jako
méFitko té kvality — jestli mu to vyfidite anebo nevyfidite. Samozrejmé, kdyz mu
to nevyfidite, [protoze nesplriuje kritéria pro narok na davku], tak nebudete
dobry, nebudete kvalitni, z jeho pohledu.“ (Expert 18, R1)

.Jeden typ té sluzby nemdze obsahnout vSechny potfeby toho klienta, protoze
prosté je to mimo tu definici té samotné sluzby.* (Expert 7)

.Cela fada téch véci je dana témi predpisy a cela Fada téch subjektd Fekne: ,Jo,
tohle bychom chtéli udélat, ale nemdzeme, protoZe..‘ Nebo socialni pracovnik
Fekne: ,Bylo by dobré zajistit byt’, ale pfijde na samospravu a ta ma svoje pravidla.
A ten socialni pracovnik v té pfenesené pdsobnosti nepfekona ta pravidla.* (Expert
17)

V lokalité nejsou dostupné navazujici socialni sluzby.

z ulice a pozbyl UpIné sobéstacnost se o sebe starat, bude potfebovat celodenni
pobytovou sluzbu. Tak jejim cilem je umistit ho do té sluzby, coZ je neskutecné
obtizné u této cilové skupiny. (...) Ted’jsem si vybrala pfipad, kdy vim, Ze selzeme

na téch vnéjsich zdrojich, protoze tato zafizeni prosté nejsou. TakZe ona ho tfeba
neumisti do domova pro seniory, ale tfeba se ji ho podafi umistit do néjakého
azylového domu, kde ale vi, Ze tfeba za tfi mésice uz tam zase nebude. Ale v tu

chvili tam umistény bude. Takze urcity posun to je. Ale nemusi to byt spokojenost

toho uzivatele. On se v tom nemusi citit komfortné.“ (Expert 9)

Na posledni dvé ze jmenovanych potizi (formalni, ale i neformalni pravidla
v socialnim prostfedi, stavajici sit socialnich sluZzeb) pfi dosahovani vysledku spolupréace
se socialnim pracovnikem, ktery klient oCekava, nezfidka narazeji i socialni pracovnici
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samotni pfi dosahovani vysledkl, které jsou v souladu s principy a hodnotami socialni
prace a rovnéz s oCekavanimi socialniho pracovnika, organizace Ci spoleCnosti. Formalni
a neformalni pravidla v socialnim prostiedi a stavajici sit socidlnich sluzeb jsou tedy
vyznamnymi faktory socialniho prostredi ovliviiujicimi vysledkovou kvalitu v socialni
praci (srov. obrazek €. 3).

4.3.2 Vysledek z hlediska klienta

Jak jsme jiz uvedli, kdyZ respondenti hovofili o vysledku socialni prace z hlediska
klienta, Casto uvadéli, ze vysledkem kvalitni socialni prace je ,,spokojeny klient*.
Porovnani jejich odpovédi v§ak poukazalo na to, Ze termin ,,spokojeny klient“ Ize chapat
hned nékolika rdiznymi zplsoby a vnimani klienta jako ,.spokojeného“ se ne vzdy musi
odvijet od subjektivniho hodnoceni sluzby klientem, ale mdze byt i vysledkem odborného
nahledu socialniho pracovnika na klientovu Zivotni situaci:

»Spokojeny klient* je vymezeny jako klient, u néhoz doslo vlivem intervence socialni
prace ke zméneé v jeho zivoté — bud pozitivni, nebo ke zméné nahledu klienta,
zabranéni dalsimu propadu, jeho spokojenost atd.

.[Tol, Zze néjakym zplsobem promeénilo Zivot klienta uziti té socialni prace nebo
té socialni sluzby — jaky je rozdil proti tomu, k ¢emu by doslo, kdyby on tu socialni
sluzbu nebo toho socialniho pracovnika nevyuzil, nesetkal se s nim, a tak dal. (...)
Jak jste zménili zivotni pfibéh toho clovéka. Nékdy ho zménim jenom tim, Ze se
nezhorsil, Ze jsem zastavil néjaky pad. Nebo Ze jsem zménil jeho subjektivni
spokojenost. Prosté zacal ty véci vnimat jinak, mohl si to nastavit, pfenastauvit,
vyrovnal se s vécmi. Zalezi samoziejmé na druhu sluzby. Ale v nékterém pripade,
jestli jsem nezménil tu trajektorii, jako negativni, tak jsem neuspél. CimzZ ja
nefikam, Ze se to musi vzdycky povést.“ (Expert 4)

LJestli se mi ten vykon povedl|, by méla byt podle mé néjaka zména v situaci toho
klienta. A tu zménu ja si musim vlastné popsat do toho cile té prace, toho vykonu.*
(Expert 9)

~-Spokojeny klient“ je klient, ,se kterym nékdo FeSi jeho nepFiznivou socialni
situaci“ — toto vymezeni patrné reflektuje situaci v pobytovych sluzbach socialni
péce, kde, jak se jevi podle vyjadieni nékterych z oslovenych expertd, neni pravidlem,
Ze se nepriznivou socialni situaci uzivatele skuteCné nékdo zabyva, a pokud k tomu
dochazi, pak to mlze byt uZivateli vnimano jako dlvod ke spokojenosti (urcity
nadstandard).

.Treba znacka kvality, kterou ma Asociace poskytovatelf/ socialnich sluzeb, ta
nehodnoti papiry, ale hodnoti spokojenost klienta. A spokojeny klient je ten klient,
se kterym nékdo fesi jeho nepfiznivou socialni situaci, to znamena znalost té
situace, a za tim zase by mél stat socialni pracovnik.”“ (Expert 1)

~Spokojenost klienta“, kdy klient vyjadfuje svou spokojenost bud’ proto, ze
intervence naplnila jeho oéekavani, coz ale &asto nemusi z riznych dtvodd
nastat, nebo proto, jak socialni pracovnik pFistoupil k jednani konkrétneé
s nim, tj. Ze s nim jednal partnersky a s divérou. Jedna se tedy o ,vysledek®, ktery
vznika jako disledek, pokud socialni pracovnik ve svém jednani s klientem naplfiuje
urcita ,,procesni* kritérii kvality.

.Ja vnimam ten smysl té socialni prace a s tim i tu kvalitu v tom, pokud néjakym
zplsobem toho pfijemce té socidlni prace (..) néjakym zpdsobem pozitivné
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ovlivni. (...) Aby odsud odchéazel s tim, Ze bud’vi, anebo je mu lip. (...) J& jsem to
tak mozna rekla, Zze ten klient je spokojeny, protoZze mozna to tak vnimam,
protoZe vétsina nasich klientd nam fekne, Ze jsou radi, ze sem pfisli, dékuji za ten
Cas, Ze to pro né prosté bylo pfijemné, ze asto nam Fikaji: ,No, viastné mi
nemizete pomoct, ale nikdo se ke mné jesté tak hezky na Gradé nechoval.* (...)
TakZe je to spokojenost ve smyslu i toho, Ze tady ten klient zazije néjaké
rovnocenné jednani.“ (Expert 9)

Z uvedeného je tedy zifejmé, Ze pojem ,,spokojeny klient“ neni v prostredi socialni
prace uzivan jen ve smyslu subjektivni spokojenosti vyjadrfované klientem, ale i pro
oznaceni situace, kdy intervence socialniho pracovnika prispéla ke zméné v zivoté
klienta, byt klient tfeba Cekal néco jiného, a proto nemusi pocitovat subjektivni
spokojenost. Proto je, jak upozorfioval jeden z expertl, pFi praci s konceptem
..Spokojeny klient* ddlezité jasné si vymezit, co tim vlastné myslime a jak to
zjistime.

A ono to je i otdzka, co my tou spokojenosti vlastné myslime. Kdyz fikate: ,Klient
odchazi a neni spokojeny.* On mdze byt s lecéims nespokojeny, ale kdyZ se ho
zeptate na to, k ¢emu ta sluzba tfeba vlastné méla smérovat, jestli mu pomohla,
tak on tfeba odpovida trosku jinak. On fekne: ,To je drsny a tak dal, jo, byli tu na
mé ostry...!, ale kdyZz se zeptam, zacnu se ho doptavat, ne na tu subjektivni
spokojenost, ne takové otazky jako: ,A jak jste spokojen?‘, ale zeptam se ho
na ten jeho, feknéme, socialni problém, nebo tu zakazku, tak on mé kolikrat taky
sdéli, ze vlastné, Ze mu pomozeno bylo. A to je pro mé taky spokojenost. Takze
ono velmi zalezi, jak se s timhle tim vlastné pracuje.“ (Expert 4)

Soucasné tyz odbornik upozoriuje, ze v ramci hodnoceni dle EFQM je ,,spokoje-
socialni prace by nemeél chybét, ale méla by mu byt pFiznana odpovidajici vaha.
Napfriklad ve zmifnovaném EFQM se tato dimenze na celém hodnoceni kvality v organizaci
podili pouze 20 %.

»Podle modelu EFQM je spokojenost klienta 20 % kvality. Ale je to nejvyznamnéjsi
faktor. Vzdycky fikdm poskytovatelim, spokojenost klienta je nejvyznamnéjsi
faktor, ale neni to cela kvalita.” (Expert 4)

Specificky vysledek na pomezi vystupu a uUcCinku byl formulovan experty
z prostfedi davkové agendy pfi UP CR, kdy byl jako kladny vysledek pro klienta vniman
»(finan€éné) sanovany klient“. Zastupkyné této agendy ,sanovaného klienta“
vymezovala jako toho, u které se podafila rychle vyresit finanéni stranku problému
a zacal se Fesit i jeho socialni problém. Z dalsiho pak vyplynulo, ze UP CR ma fesit jen
finan&ni stranku a dale ma klienta ,,nakontaktovat* na dal&i pomoc, tj. ur&itym zpisobem
zprostiedkovat dalsi pomoc. Vysledek, ktery je vniman jako kritérium kvality vykonu
socialni prace, je tedy vysledkem, kterého spolu s klientem nutné dosahuji pracovnici
minimalné dvou organizaci, a to bez ohledu na to, v jaké mife spolu skutecné
spolupracuji. Tento priklad ukazuje, Ze vykon socialni prace se Casto neobejde bez
spoluprace s dal$imi pomahajicimi subjekty (procesni dimenze), a vysledku ve formé
Gcinku ¢i dlouhodobého dopadu, tedy trvalé zmény v Zivoté klienta ¢asto dosahuje sit
pomahajicich subjektd a jejich pracovnik{. | z tohoto divodu je takovyto vysledek
problematickym indikatorem kvality vykonu socidlni prace.

.Z naseho pohledu by asi ten klient mél byt tak sanovany, (...) nejen poresit tedy
finan¢ni stranku toho klienta, ale aby se nasméroval a zacal se Fesit i ten socialni
problém, ktery ma. To znamena, (...) kdyZ bude mit problém financni, zadluzenost,
tak zase, nakontaktovat ho prosté na ty nestatni neziskové organizace, sjednat
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tfeba schdzku, dfiv jsme jezdivali nebo méli jsme spolecné socialni Setfeni tfeba
se zastupci tadytéch neziskovych organizaci a vlastné nas, jako Ufadu préace,
a toto vSechno vlastné ted’ padlo. Respektive se kontaktuje pfimo ten socialni
pracovnik na obcich.” (Expert 18, R1)

Dalsi z oslovenych odbornikl pak definovali vysledek kvalitni socialni prace
pro klienta v terminech trvalejsi pozitivni zmény v jeho situaci, kterd zvySuje kvalitu
jeho Zivota, tedy jako ,dUsledek”. DUsledkem kvalitniho vykonu sociélni prace mize byt
,»samostatny klient“ nebo ,stabilizovany klient”. Vyslednd kvalita souvisi
s naplnénymi kritérii v ramci procesni kvality (viz vy$e). Vysledek tak miZe byt
indikatorem kvality, ktera se odehrava v ramci procesni dimenze.

,Co je kvalita socialni prace? Z naseho pohledu je to takova c¢innost, kterd sméruje
k tomu, aby vedla k samostatnosti klienta, k tomu, aby ten klient dovedl sam
zachazet se svymi problémy, aby se u néj, néjakou cinnosti, nebo tim, Ze pracuji
s jeho potfebami, s tim, Ze se mu snazim pomoci, aby zvladal svoji situaci, tak,
aby se jeho Zivot tim zpiisobem zkvalitnil. TakZe snaha né&jakymi zpdsoby podpofit
toho klienta tak, aby se nevytvarela zavislost na néjakém socialnim systému, ale
aby on sam dostal takovou podporu, aby ty véci zvladal vlastnimi silami.“ (Expert
7)

.Kolikrat vidite pocet klientd, ale uz s nimi neni az takova ta kontinualni prace.
TakZe ono tam jde spi$ o to, si myslim, aby ten socialni pracovnik s témi klienty
dokazal pracovat tak, aby se stabilizovali, aby se udrzeli v néjaké situaci spravné,
té, které jim zajistuje néjaky standard Zivota.” (Expert 17)

Jedna z respondentek zvazZovala alternativni uchopeni kvality z hlediska klienta
oproténé od sledovani konkrétnich vysledki a miry naplfiovani cili spolupréace se
socialnim pracovnikem. Jako ukazatel kvalitniho procesu vykonu socialni prace navrhuje
subjektivni kritérium — ,,klient spatfuje ve spolupréaci se socialnim pracovnikem
smysl“. Na prvni pohled by se mohlo zdat, ze smysl, o némz je feC bude souviset
i s motivaci klienta resit svou zivotni situaci Ci nékteré jeji aspekty. Motivace nejen
klientd, ale ¢lovéka obecné, se ale ¢asto béhem ¢&asu z rlznych dtvodd méni, a proto
se nejevi byt pro uclely zjistovani kvality vhodnou. Respondentka svou Gvahu nakonec
uzavira ztotoznénim ,smyslu pro klienta“ s tim, Ze se ,,jeho Zivot vydal lepsi cestou*,
tedy s vysledkem ve formé vyse uvedeného ,dusledku*.

»Ta spoluprace s tim socialnim pracovnikem mu [klientovi] dava néjaky smysl
v kontextu jedine¢nosti jeho Zivota, i kdyZ to nutné nemusi byt, Ze ,pivodné jsem
za nim pfigel, abych bydlel, ale mdze byt, Zze jsem dospél k tomu, Ze chci néco
délat néjak jinak, Zze jsem objevil néjaky svij zajem‘. (..) Nemize byt cilem
socialni sluzby, protoZe tam se déje socialni prace, néjaky konkrétni vysledek. (...)
Kdyz my se bavime o tom, co je ten smysl pro ty klienty, tak mame tendenci
uvazovat znovu v téch vysledcich... (...) to tam ale nepatfi. Proto fikam: ,Ne
naplnéni cild, ale smysl pro toho klienta’, jakoZe jeho Zivot se vydal lepsi cestou.“
(Expert 5)

Jak tedy ukézala analyza rozhovorl s experty, ti z nich, ktefi uvaZovali
o vysledkové kvalité z hlediska klient, nahliZeli toto téma z perspektivy jejich kvality
Zivota. V tomto kontextu povazovali za relevantni jak bezprostredni tiCinky, tak néktefi
i dlouhodobé pozitivni dopady do Zivotnich situaci klientd (srov. Osborne, 1992).

Jak se v3ak ukazuje, nejen ,spokojenost klienta je zavadéjicim ukazatelem
kvality, ale i ucCinky a dopady intervence socialniho pracovnika nejsou univerzalné
pouzitelnymi indikatory. Osloveni experti jmenovali nasledujici ddvody:
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Socialni pracovnik se ani nemusi dozvédét, zda a jaké ucinky ¢i dopady
do Zivotni situace klienta méla jeho jednorazova intervence poskytnuta v ramci
odborného poradenstvi.

»Problém je v tom, Ze vétSinou potom pfi takové situaci nemaji zpétnou vazbu,
jestli to ten klient skutecné vyresil. (...) Pokud tu zpétnou vazbu nema, tak to
nemusi byt indikatorem toho, 7e ta prace je nekvalitni nebo Ze ma néjaky
nedostatek. ProtoZe ja, pokud klientovi vyjedu z registru tfeba tu odpovidajici
socialni sluzbu, ddm mu kontakty, popiSu mu, co je potfeba, tak mdze GplIné klidné
dostat tu sluzbu, kterou potrebuje, a v3e se vyresi a je to v pofadku.“ (Expert 17)

Ke zméné v zivotni situaci klienta doslo bez ohledu na plisobeni socialniho

pe v - v v . = ’ - - . O . -
pracovnika (napr. klient zacal menit svou Zivotni situaci v reakci na svuj novy
partnersky vztah).

Socialni pracovnik nema dosazeni vysledku zcela ve svych rukou, nékdy jen
velmi malo — ,vytvari pfilezitosti“ pro jeho dosazeni, ale neodpovida za to, jestli
k tomu dojde.

.NEéktefi lidé se posunou sami a néktefi klienti se posunou navzdory tomu,
Ze vyuzivaji tu danou sluzbu. To je obecné téma toho vysledku. JA to vzdycky
fikdm tém kolegdm, kdyZ mame trfeba néjaké metodické setkani (..), Ze oni
vytvari pfilezitosti, oni nejsou odpovédni za ten vysledek. Ale nechavaji se strasné
snadno vmanévrovat nejenom do toho, Ze citi straSny tlak na konkrétni posuny
(...), ze ten Clovék by mél nastoupit do zaméstnani a on tam fakt nastoupil — fajfka,
toto je ten Uspéch... Nékde bydli — fajfka, toto je ten Gspéch... Ale oni maji v ruce
sotva 50 % (...) pokud vibec! Prosté stra3né moc ma jako v gesci ten klient, to,
co se déje kolem néj, ty instituce, které mu néjak soubézné s nami pomahaji nebo
to sabotuji tfeba... “ (Expert 5)

4.3.3 Vysledek z hlediska socialniho pracovnika

Na zakladé analyzy kvalitativnich dat, kterd& mame k dispozici, Ize vysledek
kvalitniho vykonu sociélni prace nahlizeny z hlediska samotnych sociélnich pracovnik{
konstruovat jako ,uspokojeni z prace“. ,Uspokojeni z prace“ pak ma dvé soucasti,
pricemz jedna je spojena s ucinky prace socidlniho pracovnika na klienta a druha
s procesni dimenzi.

»My jsme se kvalitou socialni prace a toho vykonu socialni prace zabyvali v ramci
daru od jedné nadace se socialnimi pracovniky v rdznych méstech Ceské republiky,
a dost Casto se objevi to, Ze vykon socialni prace je pro né velmi tézce méfitelny
a v podstaté se dostavame na Groveri pocitd. Pocit z dobfe vykonané prace, pocit,
Ze klient se nékam posouva, pocit, ze se mnou dostatecné dobre spolupracuje.*
(Expert 16)

Na jedné strané tak je pro dosahovani ,uspokojeni z prace“ nezbytné, aby si
socialni pracovnik sam pro sebe pojmenoval, co je pro ného ,,uspéch* pfi praci
s klientem, je to urcity motor a také nastroj ovliviiujici smérovani jeho prace. Podle
dotazanych je pak znamkou kvality to, Ze sociélni pracovnik je schopen svoje pojeti
Luspéchu®, tj. takové, které mu dava smysl, pojmenovat a obh4jit, nikoliv to, Ze téchto
LUspéchi“ pravidelné dosahuije.

»,Musi dochazet jasné k diferenciaci, zejména v oblastech, kde pracujeme tfeba
s patologickymi jevy. Néco jiného je uspéch u seniorid a néco jiného je tfeba u lidi
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trpicich bezdomovectvim, recidivistd nebo dualnimi diagnézami, které jsou tedka
velky trend v ddsledku deinstitucionalizace. (...) J& musim védét, co je pro mé
Gspéch, a to si musim umét obhdjit, i pfed nadfizenym, i sim prfed sebou, protoze
musim mit néjaky leitmotiv, abych tu praci vibec délal a abych ji mohl délat
dobre. (...) Pro mé Uspéch je to, kdyz ten ¢lovék se nauci za mnou chodit v pfipadé,
kdy mu hrozi néjaky problém a ja mu v tom mdzu pomoct. Kdyz uz pfijde
a problém je, tak i to je Uspéch, nebo je to dobry, protoZe on si Ffekne: ,Aha, jo
tak kurétor, tak ja tam za nim pudu... .* Protoze tim my jsme schopni eliminovat
dalsi Fetézec problémd, ktery nastava.“ (Expert 3)

Relativné jasné formulovana predstava ,Uspéchu“ pak orientuje druhy aspekt
Luspokojeni z prace“, jimz je védomi socialniho pracovnika, Ze ,,udélal vSechno,
co mohl“, a tim ,pozitivné ovlivnil“ klienta, i kdy? tfeba nenaplnil jeho pdvodni
oCekavani, ale ,klient vi, co ma dal délat“, zazil v komunikaci s druhou osobou
respektujici pfistup atd. U tohoto druhého aspektu vysledku pojatého jako ,uspokojeni
z prace“ je naprosto zretelné jeho sepéti s procesni dimenzi kvality.

. ,Prosté, uz jsme vyzkousely, co jsme mohly, a naSe moznosti, naSe znalosti jsou
omezené.' Tak feknu: ,Udélaly véechno, co mohly.* A je to kvalitni sluzba, protoze
prosté je vidét, ze pouzily viechny metody a techniky, které tady v tomhle pfipadé
byly k dispozici, které byly vyuzitelné za danych podminek. Neznamena to, ze
nékde nebude existovat néco dalsiho, ale prosté aspori z néjakého stupné poznani
a znalosti mdzu byt jako spokojen, nebo to mdzu takhle vyhodnotit.“ (Expert 4)

,Vzhledem na to poradenstvi. Kdyz tady ten klient pfijde a fekne ten problém, ten
pracovnik s nim odvede ten poradensky rozhovor podle té struktury, kterou ma
néjak popsanou, a ten klient na konci odchazi s tim, Ze vi, co by mél udélat, co
mdéze udélat, tou zpétnou vazbou je to ovéfeno, Ze tomu rozumél, je k tomu
zaznam o té sluzbé, a bez ohledu na to, Ze ten Clovék se citi subjektivné, a ted’se
omlouvam za to slovo, nasrany (...), ale prosté vi, co mdze udélat k tomu, aby se
ta situace zménila, ma k tomu ty zdroje, tak ja si myslim, Ze toto je kvalitné
odvedeny vykon té socialni prace.“ (Expert 9)

LAsi i vnitMi pocit toho pracovnika, ze udélal vdechno pro to, co mu umozriovaly
systém a moznosti, které ma.“ (Expert 18, R2)

Kategorie ,,uspokojeni z prace* je samozifejmeé kategorii subjektivni a je
spojena se schopnosti sebereflexe. Nicméné dotazani experti se shodovali na tom,
Ze v socialni praci jsou k dispozici i relativné objektivni opory, které je vhodné
pfi hodnoceni vlastni prace socialnim pracovnikem vyuzivat. Jsou jimi zejména profesni
hodnoty zakotvené v etickém kodexu socialniho pracovnika a metody a postupy oboru
socialni prace. Pokud by téchto opor vyuzivano nebylo, existuje realné riziko zkresleného
hodnoceni ,,uspokojeni z prace”, kdy by mohl prevladnout pocit spokojenosti navzdory
nekvalitnimu vykonu socidlni prace v jeji procesni dimenzi anebo naopak pocit trvalé
frustrace a neklidu, zda jsme skute¢né udélali vdechno, co jsme mohli, navzdory
vysokému nasazeni jednotlivych pracovnikd. Eticky kodex a metody socialni prace
tak poskytuji potFebny referencéni ramec, bez néhoz se kvalitni vykon socialni prace
neobejde.

.Jestli ten Gkon toho socialniho pracovnika byl nebo nebyl spravny (...) to je véc
jednak etického kodexu a potom néjakych pfistupd, néjakych metod.* (Expert 3)

»KdyZ budu mluvit o tom, co tfeba fikali socialni pracovnici na jednotlivych téch
setkanich, (...) tak jsou to dost Casto pocitové véci, to znamena: ,kvalitni je pro
mé ten vykon, kdyz vidim, Ze se klient nékam posunul‘, ,kvalitni vykon je pro mé
takovy, ktery sméfuje k re$eni néjaké situace, ac je to jako dlouhodobé‘, kvalitni

76



4. Dimenze kvality vykonu socialni prace pohledem socialnich pracovnikd

je vykon, kdy klient ode mé odchéazi spokojeny, ackoliv nevyresil situaci’. To
znamena, Ze se stejné bavime o néjakych jako vnit/ich pfedpokladech socialniho
pracovnika k reflexi, kdy je schopen sam sebe zhodnotit natolik, Ze poskytl
klientovi dostatecné mnozstvi informaci tak, aby se mohl svobodné rozhodnout,
poskytl klientovi dostatecnou podporu, aby se sam projevil a Fekl vlastné, co
opravdu Fesf, a dovedl| to tak pojmenovat, aby klient zpétné védél, ze fesi to, co
chtél Fesit.* (Expert 16)

4.3.4 Vysledek z hlediska organizace

V prosttedi sociélnich sluzeb bylo pfitomno téma naplfiovani cild klienta uvede-
nych v jeho individualnim planu. Kdy organizace sleduji svou ,kvalitu“ pres schopnost
klientd s podporou sluzby naplfiovat tyto cile. Osloveni experti z ¢asti tento mechanis-
mus, do urcité miry socialnim sluzbam vnuceny Standardy kvality socidlnich sluZeb,
sdileli, nicméné pro ,,uspéSnost“ pfi jejich dosahovani se vyskytuji stejné prekazky, jaké
byly uvedeny vyse, u dosahovani spokojenosti klienta a vysledk( socialni prace, které
se projevuji ve zvyseni kvality Zivota klientd. M&ly by byt tedy spise pfedmétem diskuse
uvnitf dané socidlni sluzby nez kvantitativnino hodnoceni s rizikem zamérné rezignace
na cile, jejichZ naplnéni je nejisté nebo vyzaduje dlouhodobou spolupréaci s klientem.

.V ramci standardd kvality na té praci s klientem posuzujeme, jakym zpiisobem
se dafi nebo nedafi ta socialni prace délat. (...) Ono to vychazi ze standardd kvality
socialnich sluzeb, to, co my méfime. Napfiklad ve standardu ¢&islo 5, kde je prdbéh
poskytovani sluzby, v podstaté méfime, jestli se klient posouva z bodu A do bodu
B, a jakym zpdsobem, na to mame rdzné mechanismy. (...) Mame dost odlisné
zpdsoby, jak se ten posun méfi. Je rozdil prosté méfit néco v socialné
terapeutickych dilnach anebo v azylovém domé. Ty pfistupy jsou prosté jiné.
Nastavujeme to hodné na druhy sluzeb. (...) My v3ecko sledujeme pfes individualni
plany, nazyvaji to rdzné: plan prdbéhu sluzby, plan péce, plan spolupréce...
Nejsme takovi rigidni v téch nazvech, ale vyznamné trvdme na tom, aby to
planovani prdbéhu probihalo a aby probihalo hodnoceni hlavné toho, kam se
vlastné ten plan ubira a jestli to pofad odpovida potfebam klienta.” (Expert 14)

~Tady pfes to naplfiovani téch cild to samozfejmé ma urcita Gskali, protoZe to, Ze
se cile nenaplfiuji, to mdze mit x ddvodd. To mdze byt tfeba specificka cilova
skupina. Treba u lidi s psychickymi onemocnénimi, ktefi jsou casto klienty
socialnich sluzeb, se vam mdze stat, ze prosté ty cile se nenaplriuji, protoze ten
stav téch lidi kolisa. Prosté na nédem pracujete, pak na tom nemdzete pdl roku
pracovat vibec a tak dale.“ (Expert 2)

Respondenti z jedné pobytové socialni sluzby a z agendy hmotné nouze pfi UP
CR pak implicitn& hovofili o vysledku ¢isté z hlediska organizace. V jednom pripadé
dobre organizacné oSetfeny vykon socialni prace (napf. socialni pracovnik je ¢lenem
stfedniho managementu, novi socialni pracovnici podstupuji systematické zaskolovani,
pravidelné porady atd.) a role socidlniho pracovnika jsou chapany primarné z hlediska
jejich funkénosti pro organizaci — Ukolem obojiho je v podstaté zajistovat hladky
a efektivni pribé&h poskytovani sluzby v souladu s pozadavky Standardu kvality v oblasti
pfistupu ke klientdm. Ve druhém ptipadé byl vykon socialni prace zcela podfizen cildm
agendy, tj. hladké a v€asné vyplaté prislusnych socialnich davek, a to az do té miry,
Ze aby nenastalo toto riziko, byla ¢asové naro¢na socialni prace v podstaté eliminovana.
Nékteré vysledky, které za zadouci povaZuje vedeni organizace, tak nékdy mohou
smérovat proti poslani socialni prace, tim Ze jejich sledovani povede k opomijeni potieb
klientd & aZ k jejich zamé&rnému ignorovani.
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LUkol ¢islo jedna je: vzdycky musi byt vyplacené davky. (..) No, tak to je
samozfejmé, tak to musite udélat v prvni fadé. (...) Mdzeme vytahnout néjaké
predpisy, které vytvofilo ministerstvo, jak by méla vypadat socialni prace, jak by
mélo vypadat socialni Setfeni, ale tam to byly ty asové naroénosti i téch vykond
tak popsané, Ze jsou UpIné v rozporu néjak s tou praxi. V tom kolotoci vyplat téch
davek, kdyz budu ted” mluvit zase tfeba o hmotné nouzi, je to prosté
nerealizovatelné.” (Expert 18, R1)

Predpokladem pro hodnoceni kvality v dimenzi vysledku na uGrovni
jednotlivych organizaci je dle jednoho z oslovenych odbornikd to, e organizace Ci
socialni pracovnik ma jasno v tom ,,s kym pracuje, pro€ s nim pracuje a co ma byt
vysledkem®. Toto je tedy podminka, kterou je trfeba zajistit (vydiskutovat) v ramci
strukturni dimenze. PfiCemZ cile musi byt stanoveny dostatecné konkrétné, aby mohly
byt méfeny. Analogicky se Ize domnivat, Ze toto plati i pro plo3né zjistovani kvality, jen
predmét Cinnosti, motivace pro tuto Cinnost a oCekavané vysledky budou muset byt
formulovany natolik obecné, aby obsahly specifika jednotlivych prostiedi vykonu socialni
prace v CR.

»Ja si nemyslim, Ze to nejde méFit, ty vysledky v socialni praci. Ja si myslim, ze
to jde, ale pravé podminkou je, Ze si na zacatku dobfe definujete, o co vam jde,
to je vlastné ten vstup, ve smyslu, Ze ta sluzba musi dobrfe védét, s kym pracuje,
pro¢ s nim pracuje a co ma byt vysledkem. A ve chvili, kdy si tohle definuje, tak
pak mdze i méfit ty vystupy. Ale pokud mam hned na za¢atku nejasno v tom,
s kym pracuju, jaky problém Ffesim a co ma byt na konci, coz ale bohuzel vétsina
téch pracovnikd takhle ma... Tam je ukryty ten zakladni problém, Ze oni vlastné
nemaji na zacatku jasno v tom, o co jim jde na konci.* (Expert 13)

4.3.5 Vysledek z hlediska spole€nosti

Jeden z expert( uved! téma vysledkové kvality v socidlnich sluzbach poukazem
nato, Ze nejen klienti jsou ,,zakazniky* socialnich sluzeb, potazmo sociélnich pracovnikd,
ale i vefejna sprava, pfipadné spole¢nost jako takova, nebot se vyrazné podili
na financovani téchto sluzeb, a to s urcitymi oCekavanimi. Respondent pak vysvétluje,
7e toto muUZe byt potencialnim zdrojem konfliktu, nebot ob& skupiny mohou mit
od vykonu socialni prace oCekavani odlisna. A pravé naplnéni oCekavani zainteresova-
nych stran, a tedy jejich spokojenost, je dle tohoto experta soucasti obecné definice
kvality.

.Kvalita je spokojenost zainteresovanych stran. To znamena spokojenost téch,
kdo maji néjaky zajem na tom, jak ta dana véc funguje. (...) To znamenad, kvalita
rovna se splnéni pozadavki toho, kdo tu sluzbu vyuziva, objednava, plati. To
znamena, pokud on je spokojen, tak ta sluzba je kvalitni. (...) U socialnich sluzeb
jsou vlastné dva, kvili kterym to délam. Jsou tam ti klienti a pak je tam ten stat,
kraj nebo samosprava a oboji jsou stejné ddleziti. A tam je ted’ ddlezité to,
7e nékdy v tom nastava ten konflikt, a proto nemdzeme Ffict jednoduse, Ze kvalitni
sluzba je, kdyZ jsou spokojeni klienti. To prosté tak neni, protoZe ta spokojenost
klientd se mdze dostat do zasadniho rozporu s poZadavky kraje nebo
ministerstva.“ (Expert 13)

Tento pohled, totiz Ze socidlni prace ma dva adresaty vysledku — klienta
a spole¢nost, mél i dalsi z oslovenych expertd. V ramci vysledkd sociélni prace je podle
jeho nazoru nutné uvazovat i o ,,dlsledcich pro spole€nost®, vice viak toto téma
nerozviji.
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»TY vystupy, téch je cela fada. Jedna véc je ta spokojenost klienta [chapand] jako
zména toho Zivotniho pfibéhu toho klienta. Ale zatim jsme tfeba vidbec nemluvili
o ddsledcich pro spole¢nost nebo pfinosu pro spoleénost, Ze to ma jesté néjaké
jako dalsi vazby, ktery ja taky povazuju za velmi ddlezité.“ (Expert 4)

V nékterych segmentech se pak spoleenska ocekavani vici vykonu socialni
prace jevi byt pomérné zfejma — viz nize priklad z oblasti socialni prace ve vézenskych
zarizenich.

»Abychom my dokazali o$etfit nejenom potreby toho klienta, rizika toho klienta,
ale my zarovern musime myslet i na tu spolecnost, protoze mame rizikové klienty,
co se tyka recidivy trestné cinnosti, tak proto tam je i ten pfesah do té post péce.
Takze tu kvalitu vnimam tak, Ze bychom méli byt schopni o3etfit vlastnimi silami,
pfipadné zprostfedkované dal3imi sluzbami, tu stabilitu toho klienta, a zaroven,
aby ten nas klient byl po propusténi co nejmiri rizikovy pro spolecnost.” (Expert
10)

Jinde, treba jako v oblasti socialni prace vykonavané na obecnich Gradech, je
tato zakazka formulovana spiSe implicitné a vétSinova spolecCnosti si ji ani nemusi
uvédomovat. Re¢ je o preventivni roli socialni prace, ktera ma vysledky pro spole¢nost
dilezité, ale ze své povahy vétsinou ,neviditelné“.

»Ale ja vzdycky Fikam, ze socialni prace je néco takového, jako kdy?Z je Zena zdrava
a vede domacnost, pere, Zehli, uklizi, tak je vdechno v naprostém poradku a nikdo
nevidi tu praci. ProtoZe v3ude je uklizeno, viecko je perfektni. A v momenté, kdy
onemocni, tak teprve je vidét, co neuklizela, neni umyté nadobi, neni vyprané,
neni, co si obléct, a to je pfesné o tom. Kdyz ta socialni prace je dobfe vykonavana,
a déla se preventivné, to znamena i vétsinou v terénu, propojovani téch sluzeb
s témi organizacemi, letakova ¢&innost, v novinach, prosté rizné zmény zakond
atd. Kdyz ten socialni pracovnik napise do néjakého mistniho tisku, Ze bude zména
vyse poplatku u néjaké povinnosti, tak zabrani tomu, Ze polovina lidi zaplati $pat-
né, a nakonec na to zapomene a bude v exekuci, tfeba. To je podle mé preventivni
éinnost. A ona neni nikde vidét, nedélam si 2adné &arky klientd, protoze oni za
mnou ani nebyli. Ale pro mé je to plus, i kdyZ za mnou nejdou, protoZe jsem
zabranila tomu, Ze ten Clovék se ocitne v néjaké situaci, protoze si pfecte noviny
a fekne: ,Jé!I' Nebo pdjdu do 3koly a budu fikat détem, co v3echno je potfeba
tfeba v okamziku, kdy nepdjdou dal studovat, jaké budou jejich moZznosti,
a podobné. (..) Hasit to, co uz nefunguje, to je drazsi, z mého pohledu,
problemati¢téjsi, mnohdy ten ¢lovék se ani nevrati do toho pdvodniho stavu,
protoZe to vzda, nebo ta komunita ho nepfijme. Tak z mého pohledu je lepsi
prevence.” (Expert 17)

4.3.6 Pohled socialnich pracovnik@ v prvni linii

Ze souhrnného stanoviska formulovaného socialnimi pracovniky prvni linie
v ramci vyzkumné metody Delphi (vice viz kap. 2):

Diskutabilni v3ak zdstava vliv vystupu z cinnosti socialni prace na pocity
a uspokojeni jejich uzivatele ve vztahu k hodnoceni kvality vykonu téchto cinnosti.
Z hlediska postoje klientd socialni prace by méla byt kvalita jejiho vykonu posuzovana
zejména na zakladé zpétné vazby, ktera, v souladu s mirou jejich spokojenosti, je do
jisté miry urcitym voditkem nastavovani zpdsobu jejiho dosahovéani. Na druhou stranu,
u nékterych typd klientd, nemusi byt spokojenost s vysledkem urcujicim indikatorem
kvalitni realizace socialni prace. Casto se socialni pracovnici setkavaji se situacemi, kdy
klient je spokojen jen v pfipadech, kdy po ném neni pozadovan urcity potencial
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k sebeaktivizaci, coz v koneéném ddsledku nevyvolava pozadovanou zménu v jeho
Zivoté, nedochazi k zddnému posunu a prohlubuje se zavislost na socialni praci. Takova
situace mdze byt vnimana jako kontraproduktivni pfi indikaci kvality vykonu socialni
prace vzhledem k diametralné odlisSnym poloham vnimani pojeti kvality mezi klientem
a socialnim pracovnikem.

Ve vztahu k vystupu aktivit socialni prace a jejiho efektu se ukazuje jako vhodné
sledovani miry zmocriovani klienta a postupného opousténi podpory ze strany socialni
prace a snizovani miry zavislosti na socialnim pracovnikovi. Soucasné je nutno, aby
pracovnik sam byl schopen reflektovat konkrétni dopady realizace svych aktivit. Odezvy
na efekt realizovanych cinnosti z hlediska Uhlu pohledu uZivatele lIze dosahnout
prostfednictvim zpétné vazby, kterd mdZe nabyvat podoby napfiklad hodnoticich
anonymnich dotaznikd pro klienty.

Ke konfliktnimu wvnimani pojeti kvality socidlni prace vSak casto dochazi
i ve vztahu vykonavatele socialni prace k nahledu zainteresované spolecnosti v daném
Case a misté. S kvalitou vykonu socialni prace Gzce souvisi reflexe spolecenské podpory,
které se socialnimu pracovnikovi dostava ve vztahu k jeho profesi (profesionalizace
socialni prace). Spolecnost by méla byt dostatecné pfipravena vnimat smysl socialni
prace spocivajici ve vyvolavani zadoucich zmén v Zivotech jejich klientd, které se mohou
priznivé odraZet v celospolecenskych hodnotach a postojich. Jako varianta hodnoceni
kvality vykonu se pak nabizi také vyuZiti indikatord monitorujicich dlouhodobé dopady
socialni prace na spolecnost, kuprikladu dosazeni zmén v obecném pohledu verejnosti
na pojeti socialni prace.

Jistym ukazatelem efektu socialni prace je také mira zasitovani Gzemi socialni
praci dle jeho potfeb a s tim neodmyslitelné souvisejici existence koordinované
spoluprace mezi subjekty (smysluplnost a potfebnost socialni prace pro dany region).

V neposledni fadé nelze opomenout ani spokojenost socialnich pracovnikd
pri vykonu socialni prace.

4.3.7 Shrnuti

V prvé radé je tfeba upozornit, Ze jak jsme ukazali v podkapitolach 4.3.1 a 4.3.2,
¢asto citovana ,spokojenost klienta“ je problematickym ukazatelem, nebot muze
indikovat i nekvalitni pomoc a podporu a dale v praxi je chapana v nékolika rGznych
vyznamech.

Dale se jevi, Ze jak osloveni experti, tak do jisté miry i Fadovi socialni pracovnici
vnimaji, Ze od socialni prace nejsou ocCekavany jen vysledky pro klienty, ale sva
olekavani maji i zaméstnavatelé sociélnich pracovnikd, financujici subjekty, vefejnost
a samoziejmé i socialni pracovnici samotni. Tato oCekavani nemusi byt vzajemné zcela
kompatibilni, coz jednak vnasi do socialni prace dilematické situace, ale téz komplikuje
hodnoceni kvality vykonu socialni prace v zavislosti na jejich vysledcich — jak jsme
ukazali v podkapitole 4.3.1 — napfiklad, ofekévani klienti mohou byt v kontrastu
s oCekavanimi spolec¢nosti i oboru socialni prace atd. Konflikty v oCekavanich mohou
prakticky nastat mezi vSemi typy aktérd, zejména v situaci, kdy socialni prace neni
v Ceské spoleCnosti dostateCné etablovana a nedisponuje profesnimi institucionalnimi
oporami.

Dalsi prekéaZzkou v rozsahlejsim vyuzivani vysledk( socialni prace jako indikatord
jeji kvality je skutelnost, e na dosahovani vysledkl, které jsou zamé&feny na zmény
v Zivotni situaci klienta, a tedy kvalitu jeho Zivota, tj. vysledkd typu ,uginky* a , dopady*,

80



4. Dimenze kvality vykonu socialni prace pohledem socialnich pracovnikd

se kromé socialniho pracovnika podili i sdm klient a vyznamné je ovliviiuje i socialni
prostredi (viz obrazek ¢. 3). Samotny vykon socialni prace se tedy jen z Casti podili
na jejich dosaZeni a vliv dalsich intervenujicich faktord je ¢asto obtizné urcitelny.

V neposledni fadé ,,dopady* intervenci socialni prace do Zivotni situace klienta,
tedy dlouhodoby vliv téchto intervenci, lze vyhodnocovat az s vétSim cCasovym
odstupem od doby, kdy byly tyto intervence realizovany, a souc¢asné se obtizné ,ocistuji*
od dalsich vliv{, které mohly v této dobé na klienta a jeho situaci pUsobit. Kvalitu vykonu
socialni prace tedy indikuji velmi nepresné a s velkou ¢asovou prodlevou.

4.4 Dimenze kontextu

Dimenze kontextu zahrnuje mezo a makropodminky vykonu socialni prace, které
leZi mimo pfimou puUsobnost daného socialniho pracovnika i jeho zaméstnavatele.
Celkové Ize fici, Zze pestFejsi Skalu aspektli z oblasti institucionalniho a spolecen-
ského kontextu vykonu socialni prace v ramci vyzkumnych rozhovort uvadéli
ti respondenti, ktefFi spojovali kvalitu i s jeji rovinou orientovanou na jednanti,
pfi¢em? sami ¢asto plsobili jako konzultanti pro zavadéni systému Fizeni kvality na
Grovni organizaci poskytujicich socidlni sluzby. Nicméné alespon jednu podminku
z kontextualni dimenze zminil kazdy z oslovenych expertd. O téchto skuteénostech pak
méli respondenti tendenci hovofit spiSe negativné, tedy ve smyslu bud’ Ze néco je, ale
je to $patné nastaveno, nebo Ze néco neni a chybi to. V neposledni fadé pak okolnosti
z oblasti kontextu vykonu socidlni prace respondenti vétSinou vztahovali, pfipadné je
bylo pfi analyze mozné vztahnout, ke strukturni, procesni ¢i vysledkové dimenzi kvality
v socialni praci, a takto je tedy strukturovan i dalSi text.

4.4.1 Prvky kontextu ovlivAujici strukturni dimenzi kvality

Mezi prvky kontextu vykonu socialni prace, které se podileji na kvalité vykonu
socialni prace v jeji strukturni dimenzi, se v rozhovorech s experty objevovaly tyto
skutecnosti:

kvalifikacni vzdélavani;

formulace Z&kona o socialnich sluzbach tykajici se profese socialni pracovnik;
neexistence samostatné legislativni Upravy vykonu socialni prace;

neexistence Profesni komory s povinnym ¢lenstvim;

socialni prace neni verejnosti vnimana jako profese;

financovéani socialnich sluzeb;

standardy kvality socialnich sluzeb a SPOD;

smigeny model vykonu socidlni prace na obecnich GFadech v pfenesené pUsobnosti;

silna stresni organizace.

Kvalifika€ni vzdélavani
Urover kvalifikace socialnich pracovnikt je jednim ze zékladnich prvkd strukturni

dimenze kvality vykonu socidlni prace. Na podobé vstupni kvalifikace socialnich
pracovnikl se vyznamnou mérou podileji kvalifikaéni pfipravy budoucich sociélnich
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pracovnikd v rdmci pfislusnych studijnich programd na VOS a VS. Tuto odbornou
pfipravu viak fada z oslovenych odbornikl v sou¢asné dobé& vnimé jako problematickou.
Jako neuralgicky bod se jevi zejména schopnost sou€asného vzdélavani socialnich
pracovniki ,,pFipravit je na praxi®, to se dle ¢asti expertll nedafi. Cast z nich uvadi
pfiklady studia mediciny, které dle jejich nazoru uéi ucitelé, ktefi zaroven plsobi v praxi,
a dale si jednotlivé Ukony a postupy studenti v praxi skutecné nacvicuji, coz pfi studiu
socialni prace ani v jednom pripadé zcela neplati.

.Mame spoustu dobrych Skol, vysSich odbornych i vysokych Skol, které bezesporu
pfipravuji velmi kvalitni lidi do systému, ale jsou minimalné pfipraveni na praxi.
(...) Ne, ze by na tu praxi nedbali, to ne (...), ale spi$ jdou po néjakych teoretickych
akademickych (...) pfedavani informaci, nez aby tém socialnim pracovnikdm davali
uz ten kontakt s tou praxi. To znamena, aby vice byli v praxi. (...) To znamena
vétsi propojenost s praxi a vice praktickd pfiprava socialnich pracovnikd.”
(Expert 1)

.KdyZ se uci doktor, tak pfece doktory taky nevyucuje teoretik, ktery nikdy
pacienta nevidél. Ne? To je pfece blbost. Ale v socialni praci to jde. Tam vyucuji
lidé, ktefi nikdy klienta nevidéli. To pfece nejde. Myslim, Ze i na pravech pravo
vyucuji pravnici, prosté z praxe. Jak to, Ze v socialni praci to tak neni?* (Expert 13)

.KdyZ jsem 8la ze Skoly, tak ja jsem teoreticky znala rdzné pfistupy v socialni
praci, tak jako tfeba techniky aktivniho naslouchani, to byl prosté takovy jako
zaklad, a rdzné tfeba dal$i nastroje, ale ja jsem je znala teoreticky. Chodili jsme
na praxi, ale na praxi v téch sluzbach clovék vidél takovy ten bézny provoz, ale
nikdy jsme to prakticky nenacvicovali. A tfeba doktor, kdyZ vystuduje medicinu,
tak prosté jde a uZ vi, protoZe uz to ma natrénovany, kam fiznout, tfeba. (...)
A myslim si, Ze je to moznéa divod, pro¢ to pak pracovnici nepouzivaji v praxi,
protoZe oni si to pfectou, nauci, ale nemaji tam ten prakticky vycvik a mozna maji
obavu a mozna se jim to prosté jenom nezafixuje.“ (Expert 11)

.Mné by se libilo, kdyby se podafilo tlacit na Skoly, aby prosté ty obory socialni
prace, které se daji studovat, aby mély odpovidajici kvalitu.” (Expert 14)

Kromé& zvySeni Grovné praktické piipravy socidlnich pracovnikl respondenti
od kvalifikacniho vzdélavani ocekavali i vyuku novych metod a predavani novych
poznatk@ relevantnich pro socialni préci a také podporu student( v osvojovani si
profesni identity.

Ty vzdélavaci instituce, tak mné pfipada, Ze ustrnuly v néjaké mire a oblasti
poznani. (...) Ja uz 10 let neucim, ale soudé podle toho, jak pfichazi ti absolventi,
tak oni jesté dneska vi o Mary Richmond a tak, ale tfeba existuje strasna spousta
zajimavych vyzkum{ z oblasti neurovédy, které jsou pouzitelné pro socialni praci,
o tom, jak funguje lidsky mozek, o tom, co je neuroplasticita, o tom, co tfeba
prokazatelné lidi motivuje a co ne, a mné pfijde, Ze se ta socialni prace prestala
ohlizet na jiné discipliny a brat si z nich to, co mze poslouzit praci s tim klientem.*
(Expert 5)

Formulace Zakona o socialnich sluzbach tykajici se profese socialni pracovnik

Uprava profese socialni prace je v souc¢asné dobé okrajové FeSena pouze v ramci
Z&kona o sociélnich sluzbach. Dle nazorl nékterych expertl viak jiz pfislusné formulace
nevyhovuji aktudlni situaci. Napfiklad sou€asna legislativni Uprava dalsiho
vzdélavani — 24 hodin/rok — méla dle jednoho z expert v dobé& vzniku opravnéni, ale
dnes je zastarala, nebot nepodporuje socialni pracovniky v ¢asové naro¢néjsim
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specializaénim dal$im vzd&lavani a v absolvovani sebezku$enostnich atd. vycviky.
A naopak mize vést k ,plnéni“ hodin vzd&lavani pouze pro forma, tedy bez realného
dopadu na udrzeni Ci rozvoj kvalifikace.

.Ze zakona my se mame 24 hodin ro¢né minimalné vzdélavat. A pro nékoho je 24
hodin zbyte¢né moc, protoZe je natolik rozvinutd osobnost nebo ma za sebou
néjaky sebezkusenostni vycvik a je to pro néj v tuhle chvili, nefikam ztrata ¢asu,
ale zbytecné. Kdyby bylo néjaké pensum hodin, tfeba 100 hodin za 5 let, tak by
to bylo efektivnéjsi nez hlidat 24, abych mél spInéno, a hotovo. (...) V roce 2006,
kdy ten zakon vstoupil v platnost, tak tam to bylo strasné vyznamné, Ze ti lidi méli
garantované, Zze minimalné 24 hodin jim ta organizace prosté musi zprostredkovat,
aby mohli pro ten svij rdst nékam se posouvat. Ale po téch x letech (...) mné to
pfijde kontraproduktivni.“ (Expert 15)

Néktefi z oslovenych expertl poukazovali na pFilis Siroké legislativni
vymezeni vstupnich kvalifikaénich podminek pro vykon povolani socialni
pracovnik, kdy k této profesi kvalifikuji nejen obory socialni prace, ale také socialni
a specialni pedagogika a dalsi. Dle jejich nazoru nepfipravuji obory mimo socialni praci
dostatecné pro praxi, zvlasté co se metod socidlni prace (napr. individualni planovani)
tyCe. Tato ,,nevyhranénost“ podminek vstupu do profese dale dle jedné z respondentek
podkopava naroky sociélnich pracovnikl na profesni autonomii a zodpovédnost.
Pravdépodobné i prispiva k rozostreni predstav verejnosti o socidlni préaci, ktera Casto
neni vnimana jako svébytna profese (viz déle).

~Socidlnim pracovnikem se mize stat Clovék, ktery ma socialni pedagogiku,
specialni pedagogiku, a tam tihleti lidi vidbec nepfijdou do kontaktu s tim procesem
poskytovani socidlnich sluzeb, takze oni nevédi (..), jakym zpdsobem to
individualni planovani ma probihat.” (Expert 6, R2)

.Nevim, co tam déla pravnik a podobné obory, kde nemaji ani jeden predmét

ze socialni prace (...) nékteré staty 3ly tou cestou, Ze je mnohem slozitéjsi ziskat
ten titul socialniho pracovnika, ale pak se prfedpoklada, Zze jsou schopni realizovat
néjakou odpovédnost a maji pro ni néjaky prostor. Je pravda nebo rozumim tomu,
Ze v soucasné situaci to, co se ziska tou kvalifikaci, ani ndhodou negarantuje tu
moznost pustit je s tou zodpovédnosti do vieho.“ (Expert 5)

Neexistence samostatné legislativni Upravy vykonu socialni prace

Ackoliv se Zakon o socialnich pracovnicich, resp. Zakon o socialni praci v CR
pfipravuje jiz témér 10 let,>* dosud k jeho pfijeti nedo3lo. Socialni pracovnici a jejich
zaméstnavatelé se tak ridi stru¢nou Upravou kvalifikace a dal$iho vzdélavani socialnich
pracovnikl vymezenou v Zakoné& o socidlnich sluzbach, neni kupfikladu ustaveno
specializa¢ni vzdélavani, ani diverzifikace pozic dle urovné dosazené kvalifikace, neni
sjednocen eticky kodex atd. To se pak v nékterych pripadech odrazi nejen v dosazeni
kvalifikace vhodné k vykonu socialni prace (viz vy3e), ale i v pracovnim zarazeni
socialnich pracovniki a finanénim ohodnoceni, které je pod Grovni jejich dosaZzené
kvalifikace. Zaroven je absence systematického specializacniho vzdélavani prekazkou
dalsiho kvalifika¢niho rozvoje socialnich pracovnika.

»Legislativni uchopeni socialni prace za nas bezesporu ano. (...) To si dovedu
predstavit, Ze i tam by byla néjaka kritéria kvality, a tim nemyslim jenom to, kdo

21 srov. Predkladaci zprava k Zakonu o socialnich pracovnicich ze 6. 5. 2016. Dostupné z: https://apps.odok.
cz/veklep-detail?pid=RACKAG63JSTAA.
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vystudoval, jakou $kolu a jaké ma vzdélani, ale tfeba taky néjaka eticka kritéria,
odborna kritéria (...) to si dovedou predstavit. Ale o zakonu se fakt mluvi desitky
let. A nemyslim si, Ze je prioritou této vlady.* (Expert 1)

,A tohle mél fesit ten Zakon o socialnich pracovnicich, prosté tu diverzifikaci,
prosté absolvent, feknéme néjakého vzdélani, vyssi, specializacni, tam se mluvilo
o té&ch socionomech, rdzni experti a tak dal. Specializace — to je to, co tady

absolutné chybi.* (Expert 4)

»Ja si myslim a jsem o tom skalopevné presvédcen, ze ten profesni zakon je
nezbytny, protoZze my tady mame, jak vy jste sama rfekla, my tady mame zakon,
ktery neni o socialni praci primarné, ale upravuje socialni praci. (..) Lide,
zaméstnavatelé predevsim, a pak nékteré skupiny, jako tfeba Clovék v tisni,
explicitné se tim netaji, Zze fikaji, Ze socialni pracovnici mdzou mit jenom kurs,
na to nemusi byt kola. (...) Néktefi akademici tvrdi, Ze socialni prace neni védecky
obor (...) a tohle bude vzdycky. Kdyz zacinali psychologové, tak se jim vsichni
smali..., rozumite. JA véfim, Ze tohle je jesté kus cesty [pfed nama].“ (Expert 3)

Neexistence Profesni komory s povinnym €lenstvim

Rovnéz chybi jednotné obecné sdilené vymezeni toho, co je socialni prace a jaké
¢innosti Ize povaZzovat za Cinnosti z oboru socialni prace a jaké nikoliv, jaka je nabidka
socialni prace pro spolecnost a co naopak Ceska spoleCnost od socialni prace oCekava.
Chyhbi i platforma pro rfeseni etickych dilemat v socialni praci atd. Toto néktefi mimo jiné
olekavaji od vzniku profesni komory socialnich pracovniki s povinnym ¢&enstvim,
v jejimz rdmci by socidlni pracovnici formulovali tyto zakladni kameny své cinnosti
a ktera by hajila zajmy jejich profese, a to v&etné pracovnich podminek, vi¢&i dalsim
silnym hradim, zejména tém, ktefi se podileji na financovani vykonu socialni préce,
a zaméstnavatelim socialnich pracovnikl. V nazoru na potfebnost povinné profesni

komory ale nejsou Cesti socialni pracovnici dlouhodobé jednotni.
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,Profesni kompra, ktera bude garantovat, co je vibec socialni prace a co
ocekavame v Ceské republice od socialni prace.“ (Expert 1)

.Za 30 let se nepodafilo ustavit fungujici profesni sdruZeni, které by bylo
partnerem a opozici vi&i statu a samospravé. Jako je to tfeba v socialnich sluzbach
a skutecné funguje, Asociace poskytovateld socialnich sluzeb CR. To je skutecné
partner ministerstva, se kterym oni projednavaji rdzné véci, nemdzou si dovolit
ho opomenout, je jim oponentem, vystupuje i kriticky v médiich, je slySet — tak
toto socialni prace nema.”“ (Expert 13)

,Myslim si, Zze profesni komora by méla byt schopna lobbovat za to, ze kdyZz mame
vydefinovany ten vykon, tak kolik stoji. Tak, abychom si mohli taky Fict, socialni
pracovnici by méli pracovat za néjaky plat, a ten plat odpovida tomu, Ze my vam,
state, za to dame tohle. Stejné tak jako to daji doktofi, jako to daji advokati.“
(Expert 16)

.Pak by méla byt ta vrcholna kontrola... jako néjaky eticky soud... to je ten
nezavisly arbitr, a to je ta komora. (...) Tohle nemdze posuzovat nékdo... nas
tajemnik [OU] tfeba.* (Expert 3)

.To povinné &lenstvi v profesni komofe nepovazuju ja za az tak ddlezité, musim
fict. J& vnimam ddlezitost toho, abychom pracovali na tom, at’lidi, ktefi dostavaji
Stempl, Ze jsou socialni pracovnici, tak aby jimi skutecné byli, aby se prosté

nestavali administrativou, ktera vyplriuje néjaké Zadosti a podepisuje néco, ale
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aby délali to, co prosté délat maji. Takze nevim, jestli to ¢lenstvi v komore by az
tak jako... “ (Expert 14)

,Ja vim, ty argumenty jsme slyseli, na vSechny mozny strany, pro¢ by neméla
komora byt, ale na druhou stranu, nikdo z téch lidi, co nam fekli, Ze je to blbost,
tak nam nerekli, co teda by to mélo byt jiného...“ (Expert 3)

.Vibec nechci mifit k existenci komory, ?e tam to dost &asto skondi, to téma. ,To
jste nechtéli komoru, tak ted’se nedivte.* A ja to tak vdbec nemyslim, Ze by tady
mél byt jiny profesni celek, ktery by to takto direktivné, tvrdé (..) spi$ bych
vnimala jako rozumné, ano, klidné by mohla existovat néjaka etickd komise,
klidné i na Grovni ministerstva, pokud ma nékdo takovou potfebu, nevim (...)
rozhodné bych kv{li tomu nepotfebovala zakladat komoru, ale nékdo, kdo fekne,
Ze tady uz bylo néco prekroceno.* (Expert 5)

V sou¢asné dob& se mohou alespori socialni pracovnici puUsobici v socialnich
sluzbach s etickymi dilematy obrétit alespof na ,,Svaz sociélnich pracovnik{ v socialnich
sluZzbach®, ktery disponuje etickou komisi. Nicméné dle jedné z respondentek se to jen
déje sporadicky. Socialni pracovnici se spiSe na Svaz obraceji ve véci své napiné prace,
a to ve smyslu, co jesté zaméstnavatel mdZe a co uz ne od nich jako od socilnich
pracovnikl vyzadovat. To doklada, ?e predstavy o &innosti socidlnich pracovnikl
a obecné o socidlni praci jsou mezi zameéstnavateli vagni, a to v neprospéch kvality
vykonu socialni prace, protoze, jak jsme uvadéli vySe v ramci strukturni dimenze
kvality, za téchto okolnosti se stava, Ze socialni pracovnik je povérovan Cinnostmi mimo
rdmec socialni prace, pro které jiz na samotnou socidlni praci nema dostatek Casu,
pFipadné ani prostoru, nebot prace s klientem je organizovana tak, Ze s pfimou socialni
praci nepocita.

,0n se mdze obratit pfimo na néas. Na Profesni svaz. To my mame. To je jeden
z ddvodd, pro¢ vibec existujeme, a nejenom u nés, jako nas Profesni svaz, ale
i Asociace ma etickou komisi. To znamena — a uz jsme v té situaci parkrat byli —
Ze se na nas obratil socialni pracovnik a ¢lenové nasi etické komise mu pomahali
s tou strategii zpracovani etického dilematu. TakZe v naSem pfipadé se mize
obratit bud’pfimo na etickou komisi anebo u nas na nas Profesni svaz. Ale Zze by
se to néjak extra stavalo, to ne. Stava se to v momentech, kdy ne Ze by dochazelo
k néjakému etickému dilematu pFi té socialni praci (...) obraci se na nas spise
v tom rozsahu téch kompetenci, jestli tohle je$té jejich zaméstnavatel po nich
mdze chtit nebo nikoliv.“ (Expert 1)

Socialni prace neni veFejnosti vnimana jako profese

Dalsi z expertl poukazovali na to Ze socialni prace neni veFejnosti, ani politickymi
reprezentanty vnimana jako profese — tj. socialni pracovnici nejsou chapani jako
odbornici na Fedeni uréitych spole¢enskych problém{. Tato situace do jisté miry souvisi
i s pravé uvedenymi chybéjicimi instituty, které se na etablovani profesi obvykle podileji.
Socidlni pracovnici v takové situaci obtizné obhajuji své naroky na vhodné pracovni
podminky a zejména pak narok na profesni autonomii v procesni dimenzi vykonu
socialni prace, coz souvisi i s moznosti skuteCné sledovat zajem klienta pfi vykonu
socialni prace a nikoliv napfiklad zaméstnavatele (srov. podkap. 5.2.2 a 5.4.2).

»~Ja si myslim, ze rozhodujici pro tu kvalitu je ten kontext, to znamena ten
spolecensky vyznam té socialni prace. Pokud ta socialni prace bude spolecnosti
vnimana jako vysoce odborna, potfebna cinnost, tak tomu budou odpovidat i ti
socidlni pracovnici a naopak. MdZete sice samozfejmé namitnout, Ze co je prvni,
jestli slepice nebo vejce, jestli prvni by méla byt ta vysoce odborna c¢innost a pak
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pfijde to spoledenské uznani, anebo naopak, ale v téhle chvili ja si myslim, Ze to,
co limituje tu socialni praci a jeji kvalitu, je pravé ten jeji vyznam a hodnota
pro spolecnost, ktera je prosté straSné mala. Prosté politik nefekne: ,PoSleme tam
socialni pracovniky.* Rekl by: ,Mame na to prfece odborniky. PoSleme tam socialni
pracovniky, oni ndm s tim pomdZou.* Ale to nikdo nefika! Kde to slysite? A dokud
tohle se nebude dit, nebo lidi, Ze by volali. Jo, vefejnost, Ze by psala petice ,poslete
tam socialni pracovniky, s tim je potfeba jako néco udélat’. To nikdo po nich
nevold. A dokud ta spolecnost v té socialni praci neuvidi fedeni téch svych
problémi nebo jedno z téch podstatnych feseni téch problémd, tak se podle mé
neposuneme. ProtoZe, kdyZ jste nemocna — ted’ mame covid — tak vSichni volaji
po hygienicich, po doktorech. Prosté volaji po téch odbornicich, ktefi s tim souvisi.
Ale kdyZ je nékde néjaka problémova komunita, néjaky socialni problém, tak se
po odbornicich nevola.”“ (Expert 13)

»Aby my jsme doké&zali v takové situaci zareagovat takovym ne arogantnim,
ale takovym sebejistym zpdsobem... jako ,tohle je naSe prace a my tomu
rozumime*.“ (Expert 3)

Financovani socialnich sluzeb

V socialnich sluzbach pak kvalitu vykonu socialni prace ovliviiuje i soucasny
zplsob financovani socialnich sluzeb, které jsou kazdoro&né vystaveny nejistoté ohledné
vyse rozpoctu na dany rok. Tento systém dle respondentky citované niZe rozvoji kvality
socialnich sluzeb nepfeje, nebot nelze planovat vzdélavani, zahrani¢ni staze, Ci
garantovat odpovidajici finanéni ohodnoceni socialnich pracovnikl. N&kdy nenf jisté ani
to, zda pracovnika, do kterého sluzba investovala v oblasti jeho dalSiho profesniho
rozvoje, nebude nutné s ohledem na rozpocet propustit atd.

,,Souvisi to se stabilitou celkovou vibec, existence nebo moZnosti fungovani téch
organizaci nebo téch sluzeb, vcetné financ¢niho zajisténi (...), protoZe to souvisi
s planovanim, s rozvojem téch sluzeb. A ta kvalita se da lépe dosahnout, kdyz
vime, Ze mame néjakou stabilitu, vime, Ze si m&Zzeme dovolit néco rozvijet, nebo
investovat do kvality téch pracovnikd, ve vzdélavani, nebo vibec, v zahrani¢nich

stazich, v mezioborové spolupréci, ktera je hrozné ddlezita. (...) Souvisi s tim i, co
jim mdze to pracovisté nabidnout, z hlediska jejich osobniho rozvoje i z hlediska
ohodnoceni. A to zase souvisi s tim planovanim a s tou stabilitou, s tou
udrzitelnosti. (...) Ale to souvisi pravé s tou moznosti vibec si tyhle véci dovolit
naplanovat s pfesahem toho jednoho roku.“ (Expert 7)

Standardy kvality socialnich sluzeb a SPOD

Jak Standardy kvality socialnich sluzeb, tak Standardy SPOD nastavuji urcité
provozni a personalni ramce pro socialni sluzby a OSPOD, nékteré z nich se pak dotykaji
i socialnich pracovnik( a socialni prace. O otézce téchto standardd jsme diskutovali
v rdmci nékolika podkapitol kapitoly 3, proto se jim zde jiz nebudeme samostatné
vénovat.

Vykon socialni prace na obecnich Gfadech v pfenesené plisobnosti

SmiSeny model vykonu statni spravy, ktery se v oblasti socialni prace tyka
vykonu socialni prace v pfenesené plsobnosti na obecnich Gfadech obci I1. a Il1. typu,
ktery je bez zavazné regulace v oblasti personalniho obsazeni, vietné platového
ohodnoceni socialnich pracovnik(, tak fakticky svéFfuje tuto oblast do rukou vedeni obce.
Personalni strategie tajemnikli a samospravy, ktefi obvykle nejsou pfilis se socialni praci
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obeznameni, Casto nebyva v souladu s naroky kvalitniho vykonu socidlni prace — nizsi
pocet socialnich pracovnikl, neZ by bylo zadouci, nepfiméFena pracovni zaté? atd. Dle
vyzkumu Musil a klektiv (2016) tyto potize provéazeji vykon socialni prace na obecnich
uradech (mimo OSPOD) dlouhodobé.

,KdyZ vezmu zrovna ty obce. Ta obec je samosprava a samosprava zaméstnava
toho sociélniho pracovnika. A ten ma vykonavat pfenesenou pdsobnost. Tam je
trvale problém v tom, Ze samosprava rozhoduje o tom, kolik téch lidi bude
vykonavat tu pfenesenou pisobnost. Na obec je pfenesena pdsobnost, na jeji
organ, a obec je tim, kdo vykonava. (...) Protoze pak mate na stejnou obec, ktera
ma stejny pocet obyvatelstva a stejny podet socialné patologickych problémd, tak
ti osviceni maji 5 socialnich pracovnikd, ktefi na to maji ¢as, a ti neosviceni maji
1 socialniho pracovnika. A protoze na to nemate zadny mustr a Zzadné zadani,
Ze na pocet obyvatelstva ma byt tolik socilnich pracovnikd, tak nikdo nikoho
nepfiméje...” (Expert 17)

Silna stFesni organizace

Ke kvalité vykonu socialni prace v socialnich sluzbach naopak prispiva,
pokud je dana poskytovatelskd organizace zaclenéna pod takovou stresni
organizaci, ktera zameérneé, a nikoliv pouze formalné, pracuje s tématem kvalita
sluzby a v jejim ramci i socialni prace. Napriklad zastupkyné Asociace rané péce
popisovala, jakym zpUsobem (v ramci spolenych diskusi) vypracovali systém garance
kvality a dalSiho rozvijeni kvality tohoto druhu socialni sluzby. Sama povazuje z hlediska
rozvoje kvality jejiho oboru (rané péce) za velmi dileZité to, Ze byl vyjednan a poloZen
spole¢ny zéklad, sjednocen jazyk, jakym o své Cinnosti hovofi, nebot to usnadiuje
porozumeéni, byl vytvoren systém pravidelnych hodnoceni ¢lenskych organizaci a spolec-
nych setkavani za ucelem vzdélavani, vymeény zkusenosti a dalsiho rozvoje sluzby.
Nicméné je tfeba upozornit, Ze socialni prace neni v rdmci ARP, podobné jako v jinych
socialnich sluzbach, rozvijena samostatné, ale jen jako jeden z prvkd poskytovani
socialni sluzby. Obdobna systémova podpora fizeni kvality v ¢lenskych organizacich je
dle dal$ich respondentl vytvafena a rozvijena napfiklad ve Slezské diakonii, v Diakonii
CCE a v ramci Charity CR. Stiedni organizace vzdy poskytovaly svym ¢lenlim relativné
rozsahlou metodickou podporu, ta se nasledné promita i do procesni kvality v ¢lenskych
organizacich. V nékterych ptipadech pak bylo soudasti i plsobeni na strukturni kvalitu
v Clenskych organizacich, a to ve smyslu podminek poskytovani dané sluzby, které musi
organizace zajistit, chce-li zUstat ¢lenem.

.,Stfesni organizace se domnivAm nejen ja, Ze je pro nas opravdu klicova
a ddlezita, protoze je to misto, kde mdzeme o téch vécech diskutovat a kde
mdzeme stfetavanim téch nazord nebo tim, 2e mluvime o téch vécech a ze davame
dohromady ty naSe zkusenosti, tak z toho vznika nova kvalita, néco, ¢eho se
mdzeme drZet, co je pro nas ddlezité, abychom néjakym zpdsobem byli ukotveni.
(...) PFinasi to pocit klidu nebo néco takového, co umozriuje dal pfemyslet, ale uz
na néjakém zakladé, na kterém se buduje dal.“ (Expert 7)

JAle ja se vratim k té garanci, protoze jeden z divodd, pro¢ jsme tohle délali, je,
abychom praveé ten jazyk a tu kulturu (...), abychom udrzeli tu kvalitu poskytovani,
aby bylo jasné definované, Ze rana péce je poskytovana za téchhle podminek
a timto zpdsobem, a aby bylo jasné, co ten pojem obnasi. Takze v ramci tfeba té
garance jsme schopni néjakym zpisobem dolozit, Ze opravdu to pracovisté v ramci
téch mantineld kvality té prace se pohybuje a Ze je to doloZitelné a Zze je mozné
to garantovat, 7e to tak je. A pak mdzeme i fict, Ze postupujeme ramcové,
samozrfejmé s témi drobnymi odchylkami, stejnym zpdsobem. A to, Ze mizeme
néjakym zpdsobem porovnatelnym si fict, co je ddlezité na té sluzbé, bez éeho by
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ta sluzba nemohla tu garanci té kvality dostat, tak nam bude pomahat i v tom,
aby se vSichni, i tfeba novi poskytovatelé v tom zorientovali, a aby mohli rovnou
naskocit do tohohle zpiisobu, ktery u nas ranou péci reprezentuje, coZ je obecny
pohled na to, co ta sluzba je. TakZe v tomhle ndm to hodné pomaha, a myslim si,
Ze tu kvalitu to urcité udrzuje na néjaké Urovni a rozviji pak i témi dalSimi
spole¢nymi kontakty.* (Expert 7)

»Vedouci sluzby, potazmo Feditel té organizaéni jednotky je potom odpovédny viici
Gstfedi. K tomu jim ale poskytneme néjakou podporu, a ta podpora je kupfikladu
formou konani odbornych sekci, coZ jsou skupiny sloZzené z vedoucich pracovnikd
jednotlivych socialnich sluzeb, rozdélené do néjakych kategorii podle typu socialni
sluzby, a my jim poskytujeme néjakou metodickou podporu. Nebo jim poskytu-
jeme metodickou podporu online. To je taky moznost. DalSi varianta je ty odborné
sekce. To je setkani, které se organizuje zhruba jednou do roka, pro kazdou z téch
sekci na tfi dny a vétsinou to je, Ze tam davame néjaké obecné téma, které je
palcivé ve sluzbach Diakonie. To palcivé téma diagnostikujeme z internich kontrol.
A potom, co trépi je samotné, tak na to néjakym zpdsobem reagujeme na misté.
A to online poradenstvi, to se nAm ozyvaji manazefi kvality nebo vedouci sluzeb,
kdyz potrebuji néjakou metodickou podporu.” (Expert 19)

»,Oba dva ty projekty se zaméruji na zvySovani kvality socialnich sluzeb, takze
zahrnuji audity kvality, dobrovolné audity, metodické konzultace ve sluzbach,
konferenci, a kazdy ten audit mél jesté vzdycky néjaké konkrétni diléi aktivity
navic. A v rAmci projektu se vytvofilo kolegium metodikd, kdy v kazdé diecézi je
jeden metodik, ktery ma na starosti kvalitu socialnich sluzeb a déla konzultace ve
sluzbach, a ti [metodici] se schazi na kolegiu na takové pracovni skupiné, kde si
pfedavaji, a to je tak uZite¢ny nastroj, se ukézalo, si tam pfedavaji rdzné
zkusenosti, co jak kdo déla v praxi, protoze rdzné kraje pfistupuji k rdznym vécem
rzné, jsou rdzné vyklady MPSV, takZe tam se taky pfi takové diskusi tfibi nazory
a vzajemné se inspiruji.* (Expert 11)

,Casto zaznivalo diky tém auditdm a metodickym konzultacim, Ze se [pracovnici
socialnich sluzeb] zorientovali v tom, jak vlastné ty standardy aplikovat do praxe
a jak si zpfehlednit, zjednodusit veskerou administrativu, byrokracii a Zze diky
tomu, Ze se jim ty véci ujasnily, Ze se naucili o tom jinak uvazovat, ziskali vétsi
pracovni jistotu a tim padem tak néjak jako klid pfi té praci, vétsi pohodu a tu
jistotu potom prenasi i na klientelu. To, Ze ten pracovnik je jistéjsi, citi se v té praci

lip, tak se to vlastné prenasi potom i na toho klienta. TakZe ta kvalita té jeho prace
je vySsi.“ (Expert 11)

4.4.2 Prvky kontextu ovlivAujici procesni dimenzi kvality

Jako prvky kontextu vykonu socialni prace, které se podileji na kvalité vykonu
socialni prace v jeji procesni dimenzi, tedy zejména v poskytovani intervenci, uvadéli
osloveni experti nejen negativni, ale i pozitivni faktory:

profesni komora;

chybéjici profesni autonomie sociélnich pracovniky;
legislativni vymezeni obsahu jednotlivych socialnich sluzeb;
financovani sociélnich sluzeb;

standardy kvality socialnich sluzeb a SPOD;

institut odvolani klienta k instanci mimo poskytovatelskou organizaci;
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legislativni zakotveni lidské ddstojnosti;
silna stfesni organizace;

kontroly nadfizenych organ( (svym zplUsobem analogie stfesni organizace)
a inspekce kvality — svym pojetim socialni prace, které svou kontrolni Cinnosti
prosazuji v praxi, ovliviuji tyto organy procesni dimenzi vykonu socialni prace (srov.
podkap, 3.2.1).

Profesni komora

Jiz vySe zminovanou silnou profesni organizaci (profesni komoru) socialnich
pracovnikd dale vnimala jedna z oslovenych expertek jako ramec, ktery by motivoval
socialni pracovniky k jejich dalSimu profesnimu rozvoji, analogicky jako je tomu
u zdravotnich sester, a tak prispival k rozvoji kvality socialni prace v jeji procesni
dimenzi. Jind expertka od ni Cekala i obhajobu jednotné vize socialni prace,
na rozdil od soucasného stavu, kdy jsou cile socialni prace a plsobeni sociélnich
pracovnikd ovliviiovany ptedstavami resortl (a zaméstnavatell), kde pUsobi.

.Ja& si myslim, Ze by bylo ddleZité, aby vznikla néjaka profesni organizace socialnich
pracovnikd. Aby méli vSichni néjakou motivaci k tomu, aby na sobé pracovali.
A aby méli, tak jak to maji zdravotni sestry, (...) pfedepsany i dalsi vzdélavani,
bodovaci systém, néjaké kredity (...), tak to v té socialni praci neni, a myslim si,
7e to je $koda, Ze to je ddlezitd motivace pro ty sociélni pracovniky, aby na sobé
pracovali, aby néco viibec se sebou délali.“ (Expert 8)

LUrcité pomdze to, kdyz néktera profese, at to jsou ty profese, jako architektd,
pravnikd, 1ékart a podobné, maji ty komory, protoze samozfejmé nic neni vielék.
Neda se to tak brat, Ze to je stoprocentni, tak to urcité takhle nechci fict. Ale jde
o to, ze pokud nastane sjednoceni té socialni prace, ja vzdycky tvrdim, Ze socialni
pracovnik je jen jeden a jsou rdzné cilové skupiny. (...) Pro celkovou komunikaci
je vzdycky lepsi, kdyz tu profesi zastfeSuje néjaka organizace, ktera navenek
vystupuje za vSechny. To zcela rozhodné. Protoze kdyZ socialni pracovnik je pod
jednotlivymi resorty, tak jednotlivé resorty, coz, je to zase v ramci pravnich
predpisd, ale vedou si ty socialni pracovniky podle toho, jak potfebuje ten resort.
(..) I ty resorty, si myslim, Ze kazdy ma tro$icku ne Uplné stejné cile té socialni
prace. Ze kazdy ten resort se primarné zamérfuje na tu svoji oblast, takze potom
skloubit v3echno to dohromady je hrozné tézké. TakZze samoziejmé tfeba véznice
a ten socialni pracovnik si pIni ty svoje Ukoly a ty cile, které méa s tim klientem
délat, ale to jsou ty cile, které jsou v té véznici. Ale jiné cile bude mit ten c¢lovék
v momenté, kdy opusti to zafizeni.”“ (Expert 17)

Chybéjici profesni autonomie socialnich pracovnik

Pozici socialnich pracovnikl pfi hajeni zajmu profese i klientd déle oslabuje
chybéjici zarucena profesni autonomie socialnich pracovnik@l pfi vykonu jejich
¢innosti a rozhodovani ve véci klienta.

.To je klicova véc — mira autonomie socialniho pracovnika ve vztahu k statnim

a samospravnym organdm. Ktera podle mé neustéle klesa.* (Expert 13)

Legislativni vymezeni obsahu jednotlivych socialnich sluzeb

Kvalitu vykonu socialni prace v socialnich sluzbach podle nékterych z oslovenych
expertd ovliviiuje rigidni legislativni vymezeni jednotlivych druh@ socialnich
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sluzeb, které v celém systému vytvareji retézec ,druh sluzby — vymezené Cinnosti —

financovani*,

a v nékterych pripadech tak na Grovni organizace limituje rozsah

¢innosti a uplatiovanych metod socidlni prace s klienty. Tyto je treba
uskutecriovat v mantinelech ¢innosti daného druhu sluzby, nikoliv dle potreb klienta.

»Konkrétné tfeba u téch azylovych sluzeb, tak tam je v zakoné: zajistit ubytovani,
zajistit podminky pro stravovani, a pak tam je zprostfedkovani kontaktd se
spoledenskym prostfedim. A viibec tam neni zadné terapeuticka ¢innost ve smyslu
socialni terapie a tak dale. Ve chvili, kdy ten azylovy ddm chce zadit s témi klienty
skute¢né pracovat, tak vlastné na to vibec nema personalni vybaveni
a prostfedky. (..) [Pokud] ja budu chtit s témi klienty pracovat ddkladnéji,
systematictéji a déle, potfebuji na to mit personalni vybaveni, tak mu to vlastné
tady ta legislativa vibec nepovoli, protoZe na to jsou nastaveny potom systémy
financovani, a tak dal a tak dal. Ta typologie a ty zakladni ¢innosti jsou prosté
davno pfekonané.“ (Expert 4)

.My obecné v celé té 108¢&ce, jak jsou vystavéné ty sluzby, kolik jich je tam druhd,
jakym zplsobem se vlastné to zuZuje a zuZuje kazda ta sluzba [je vymezena] tou
skupinou zakladnich ¢innosti (...) tak vlastné se do té miry deformuji ty vstupy (...)
to znamena nepfiznivé socialni situace, potfeby klientd. (...) Konkrétné tfeba ty
azylaky, ty bezdomovecké sluzby, to citi stra8né moc, protoZze téch zakladnich
éinnosti je tam hrozné malo. (...) Pomérné jako derstva zkusenost: azylovy ddm s
utajenou adresou pro obéti domaciho nasili. Pro mé logicky pracuje s détmi,
protoZe jsou extrémné traumatizované tim, co se stalo, (...) velmi zatéZujici zivotni
zkuSenost pro déti, kdy se bavime o jejich otci jako o vztahové osobé, a inspekce
jim to vytkla, Ze prosté terapeuticka prace s détmi neni zakladni ¢innosti. A oni
tam nejsou vnitfné schopni ty déti ponechat bez této pomoci. Ted neni mozné se
dostat do sité s novou sluzbou, abyste si pfiregistrovala k tomu néjakou jinou,
v radmci které byste to tedy sméla. TakZe o jaké kvalité se tady bavime?* (Expert
5)

Podobné neni v souCasné legislativé dostateCné oSetfena €innost socialnich
pracovnikli zaméFena na prevenci vzniku nepFiznivé socialni situace. Takové
¢innosti v rdmci socialnich sluzeb Ize dle jedné z expertek v sou¢asné dobé uskutecriovat
pouze velmi omezené, protoze socidlni pracovnici ,.k preventivnim Cinnostem uz museji
prifazovat nepfiznivou socidlni situaci tak, aby se to vlezlo do soucasné legislativni
Upravy“. Kromé& omezeni rozsahu cinnosti v ramci sociédlni prace toto prinasi dle
respondentky i nejistotu Fady socidlnich pracovnikd, zda uréité c&innosti z oblasti
prevence jsou Ci nejsou socialni praci. Pro nedostatek jiného zakotveni tak legislativa
primarné zamérena na socialni sluzby formuje nebo pfimo deformuje vnimani své

profese socialnimi pracovniky.
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Expert 16: ,,Obzvlast ve sluzbach socialni prevence ten pfechod od preventivnich
¢innosti k intervenénim cinnostem, ten je velmi jemny a je velmi neuchopitelny,
a tam je vlastné potiz to, Ze socialni pracovnici obcas to, co vykonavaji, nevnimaji
jako socialni praci, ale jako vlastné preventivni ¢innosti.“

Tazatel: ,,Ano, rozumim tomu, spi§ mé napada jako, kde je problém? Je problém
v definici té socialni prace?*

Expert 16: ,Socialni prace jako takové ne. Je problém v soucasné legislativni
Gpravé v tom, Ze socialni pracovnici k preventivnim ¢innostem uz museji pfifazovat
nepfiznivou socialni situaci tak, aby se to vilezlo do soucasné legislativni Gpravy.*

.Prosté pro preventivni sluzby to neni jako v mnohém vhodné. UZ jenom ta
jednoducha véc, kterou si asi predstavi kazdy, kdyZ se zamysli nad tim slovem
prevence, Ze to ma néfemu predejit a vztahne to k pozadavku formulovat s klienty
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cile, tak pokud ta sluzba je skutecné preventivni, tak mate s klienty formulovat
cile na néco, co se jesté nestalo. Kdo z téch klientd takto mze uvazovat?* (Expert
5)

Financovani socialnich sluzeb

Soucasny zpUsob financovani socialnich sluzeb pak podle jednoho z expertd
ovliviiuje negativné procesni kvalitu i tim, Ze financujici subjekty mohou pravé skrze
financovani ovlivihovat zaméreni a cile jednotlivych organizaci poskytujicich socialni
sluzby. Expert argumentoval, Ze v situaci, kdy financovani socialnich sluzeb zavisi
na tom, zda s jejich ¢innosti bude financujici subjekt (nej¢astéji KU, samosprava, MPSV)
spokojen, miZe byt na poskytovatelské organizace a jejich socialni pracovniky vyvijen
velky tlak, jemuz mnozi podléhaji, na to, aby byly sledovany jiné cile, nez je zajem
klientd.

»Druha ddlezita hodnota je ,zajem klienta na prvnim misté‘. Nevim, jak to jinak
fict. Protoze samozfejmé v realité to tak neni. V realité neni na prvnim misté,
i kdyZ to nikdo otevFfené nepfizna. Tam plati, ,koho chleba ji§, toho piser zpivej'.
A protoze to neplati klienti, ale plati to kraj a ministerstvo, tak ty organizace,
daleko vic je pro né ddlezity naplnit odekavani kraje, toho, kdo dava penize nez
naplnit odekavani klientd.“ (Expert 13)

,0Oni udélali tuhle zkuenost, Ze kdyZ s nimi nebudou spolupracovat a pdjdou si

jakoby po svym, tfeba v zajmu téch klientd, no tak nepfeziji.“ (Expert 13)

Uvedeny posun cilli socialni prace se dale odrazi i ve volbé& metod socialni
prace — rezignace na uplatiiovani mezo a makrosocialni prace, kdy socialni pracovnici
neh&ji zajmy své cilové skupiny vU0&i politikim nebo stigmatizujicimu obrazu
ve vefejnosti, se obraci proti klientim a proti kvalitné vykonévané socialni praci.

»Tady chybi komunitni socialni prace. Komunitni socialni praci myslim ta prace,
ktera pravé neni postavena na individualni praci s jednim klientem, ale resi
problém néjaké cilové skupiny v komunité a fesi ho na té politické arovni. To
znamena, ze kdyzZ ti Romaci nemaji bydleni a jedini, kdo ma silu s tim néco udélat,
jsou ti politici. To znamena, ten socialni pracovnik, pokud by skutec¢né chtél
problém Fesit, tak by musel jit za tim starostou a otravovat ho a fikat mu: ,Prosim
té hele, tohle je problém, délej s tim néco, jo?* A to oni nedélaji, protoze se boji.
(...) Protoze starosta — starosta je taky ten, kdo jim dava penize.“ (Expert 13)

Standardy kvality socialnich sluzeb a SPOD

Cast Standardd kvality socidlnich sluzeb i Standardi SPOD se tyka jednani
s klientem v rdmci socialni sluzby, resp. v rdmci OSPOD. Zejména v oblasti socialnich
sluzeb se jevi, 7e predstavy o sociélni praci nepfimo vtélené do téchto standardl
do znacné miry ovliviiuji predstavy o socialni praci nejen v socialnich sluzbach, kdy
socialni prace je spojovana pouze s individualni praci s klientem a s individualnim
planovanim (srov. tvodni pasize podkap. 5.2).

»Jsou standardy kvality, které jsou dané zakonem, a zakonné povinnosti taktéz.

TakZze ano, domnivame se, Ze do znacné miry ovliviuji kvalitu poskytované
sluzby.“ (Expert 19)
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Institut odvolani klienta k instanci mimo poskytovatelskou organizaci

Moznost odvolani klientl k nezavislé instanci je jednim z prvkud "Principd kvality
v socialni praci" podle Braakenburga (2015). V ramci dimenzi kvality socialni prace pak
chapeme institut odvolani jako prvek kontextu, v némz danad organizace a socialni
pracovnici plsobi, a to proto, Ze odvolaci organ je z podstaty véci vnéjsi vié&i organizaci
zajistujici sluZzby socialni prace, proto ho nefadime mezi strukturni, ale kontextové
faktory. V ramci vyzkumnych rozhovord byl institut odvolani zmifiovan pouze ve vztahu
k agendé OSPOD. Zastupkyni této agendy byl ale vniman jako obecny prvek systému
OSPOD a nebyl davan do souvislosti s kvalitou socialni prace v ramci OSPOD. Jedna se
tedy o faktor, ktery ma za urcitych okolnosti potencial ovliviiovat kvalitu procesni
stranky vykonu socialni prace, je ale otazkou, nakolik je tento potencial vyuzivan
V praxi.

~Tam jsou vzdycky tedy ty dvé instance, Ze v prvni Fadé si ten ¢lovék stézuje vici
tomu OSPODu nebo tomu Gfadu, kde ten OSPOD piisobi. V pfipadé, ze neni
vyhovéno té Zadosti, nebo kdy? se dé jako neddvodna, tak nasledné mize podat
zadost o prosetieni té stiznosti, a to se obraci na ten krajsky Ufad. Ten to vlastné
vyhodnoti, zda ano, nebo zda ne. A potom ten Clovék, v pfipadé, Ze vlastné neni
spokojeny s tim krajskym Gfadem, ale opravdu pouze po procesni strance té véci,
napfiklad nedodrzeni Ihdty, nevypofadani se s témi podklady a tak podobné, tak
se potom mize obréatit na MPSV.* (Expert 12)

Legislativni zakotveni lidské déstojnosti

Legislativné zakotvena hodnota lidské distojnosti napomaha jejimu prosazovani
pfi jednani s klienty v praxi. Nicméné to, Ze tuto hodnotu zakon o socidlnich sluzbach
v 8§ 2 ,uklada“, neznamena, Ze tato hodnota bude vSech pfipadech skutec¢né respekto-
vana (srov. napr. VOP, 2015). Aby se tato hodnota stala samozfejmou soucasti praxe,
musi byt organicky v&lenénd do pracovnich postupl a rovnéz kultivovana v ramci
kvalifikaéniho vzdé&lavani sociélnich pracovniky.

,Pro ten vykon socialni prace jsou stézejni hodnoty. V socialnich sluzbach je jedna
hodnota dana zékonem, a to je lidska ddstojnost, ta se objevuje v § 2. A ja si
myslim, Ze to dodrzovani zakladnich lidskych prav je jedna z téch velmi ddlezitych
hodnot socialni prace.” (Expert 13)

»Naplriovani prav. (...) Pokud tam pfijdete a oni maji jenom tato [pisemna] pravidla
a dal se tim nezabyvaji a v podstaté vypracovanim téch pravidel to pro né konci,
tak to je docela jasny signal, Ze témi pravy se nezabyvaji.“ (Expert 13)

Silna stFesni organizace

Silna stfedni organizace miZe mit vliv na prosazovani uréitych hodnot
pfi poskytovani socialni sluzby a v jejim ramci i intervenci socialniho pracovnika. A to
i skrze systém vlastniho vzdélavani nebo pravidelna setkavani socialnich
pracovnikli v tematickych sekcich a pfi diskusi o dilematech, kazuistikach,
metodickych vykladech atd.

.10 je Armada spasy Ceska republika, (...) jsou zaloZeni na néjakém prosté postoji,
na néjakém hodnotovém ramci, a chtéji to implementovat.“ (Expert 4)

.1y diakonické hodnoty ramuji fungovani Diakonie. (...) Tyhlety hodnoty jsou
soucasti strategického fizeni Diakonie a navadéji nejenom socialni pracovniky, ale
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veskery personal k tomu, jaky maji mit pfistup nejenom vicéi klientdm, ale i vici
sobé navzajem, v svému osobnimu rozvoji a tak dale.“ (Expert 19)

A nam tfeba pomahaiji i ta kolegia metodikd, tim, Ze se tam schazi, a fesi se tam
jak systémové véci, Ze tieba je néjaka novela zakona, tak se tfeba zpracovavaji
pfipominky a tak anebo financovani sluzeb, ale ob¢as se na téch kolegiich Fesi
pravé i kazuistiky nebo dotazy na konkrétni pfipady — ,Jak Fesite tohle a jak resite
tohle?', (..) i tfeba ta setkani téch pracovnikd, ted” nemyslim to kolegium
metodikd, ale to Ze tfeba kolegium SASek a jsou tam ti pracovnici a bavi se tfeba
o konkrétnim pfipadu a rfesi to, tak to je taky cesta, (..) jak podpofit reflexi

o

a védomé uzivani téch nastrojd.“ (Expert 11)

»,Nejenom to, Ze absolvuje ten socialni pracovnik 24 hodin zakonného vzdélavani,
ale my chceme, aby to mélo smysl. To znamena, Ze se snazime pomoci Akademie
vézeriské sluzby, aby zajistila akreditované kurzy, at uz vlastni, Ze si je akredituje,
anebo nakoupi, a proskoli v8echny socialni pracovniky, v tomhle roce pdsobici ve
vézeristvi, v tom urcitym kurzu, bez rozdilu toho, jestli ma na starosti ten socialni
pracovnik tuhle cilovou skupinu nebo ne. (...) Vloni jsme méli praci s agresivnim
klientem. (...) Na to navazujeme individualnim planovanim. Individualni planovani
neni bézny ve vézeriské sluzbé. (..) TakZe tam ta kvalita jeho se zvysuje.
A zarovern umozriujeme tak, aby ta véznice si v urditym rozsahu absolvovala sama
budto néjaky kurz nebo seminar.“ (Expert 10)

4.4.3 Prvky kontextu ovlivAujici vysledkovou dimenzi kvality

Mezi prvky kontextu vykonu socialni prace, které ovliviiuji schopnost socialnich
pracovnikd dosahovat kvalitnich vysledku pfi své praci, byly jmenovany tyto skute¢nosti:

Obecna rezignace socialnich pracovnikiéi na mezo a makrosocialni praci —
téma, které bylo uvedeno jiz vySe v souvislosti s procesni dimenzi kvality (viz podkap.
5.2). Nicméné je zfejmé, Ze neaktivita v tomto sméru brani i dosahovani
odpovidajicich vysledkd pfi préci s uréitymi skupinami klientd.

Dostupnost navazujicich socialnich sluzeb ovliviiuje schopnost socialniho
pracovnika naplnit kvalitu definovanou na roviné vysledku, a to bez ohledu na to, zda
byla nebo nebyla naplnéna kritéria procesni kvality (srov. podkap. 5.3.1).

Ne-/Propojenost riiznych subjektéi poskytujicich podporu a pomoc
ve smyslu spoluprace v pFipadové praci (srov. podkap. 5.3.2).

Socialni pracovnici systémové nedisponuji nastroji k motivovani klientd ke
spolupraci na reSeni jejich nepriznivé socialni situace — malé ¢i zadné pravomoci a
obecné nedostatecné zdroje socialniho pracovnika predstavuji dle jedné z expertek
potiZ nejen pfi FeSeni nepftiznivych situaci klientd, ale uz pfi snaze motivovat klienta
ke spolupréaci, ke zméné v jeho zivoté, kterad z jeho hlediska vyzaduje urcité Usili atd.

.Kompetence ve smyslu pravomoci, to, co ma moznost zabezpecit, zajistit, pfimo
ten socialni pracovnik. Jak fikam, tfeba UP ano, tam ty pravomoci ma, ale v téch
ostatnich resortech jsou minimalni. (...) Pokud toho ¢lovéka nezajistim zdrojoveé,
tak se mnou nebude spolupracovat. ProtoZe on nejdfive potfebuje zaplatit ten byt,
mit tu snidani a vecefi a obéd pro déti, a pak teprve se mnou bude spolupracovat
na néjakych vyssich cilech, které jsou dal do budoucna nez jeden tyden, abych
prezil. Takze potfebujete zdroje mit v rukou toho socialniho pracovnika
a potrebujete mit moznost néjakého vlivu. Soucasné socialni pracovnik, myslim
si, Zze skoro v Zddném resortu, nechtéla bych se mylit a nechci to fict kategoricky,
protoze nemam ty predpisy natolik nastudované, ale nevim o tom, Ze by v socialni
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oblasti nékde, nebo ve 3kolstvi, nebo ve vézeristvi, Zze by ten socialni pracovnik
mél néjaké vétsi pravomoci, které by mohly byt na jedné strané motivacni pro toho
klienta, aby si mohl Fict: ,No, jA musim s tim socialnim pracovnikem spolupracovat,
abych se nékam dostal. Protoze kdyZ on napi$e, Ze s nim nespolupracuju, tak to
bude mit Siroky dopad.* A na druhou stranu, tfeba u UP to tak zrovna je, Ze prosté
kdyZ pfestane spolupracovat [tak to ma dopad]. (...) Ale myslim v téch resortech,
které se vice zabyvaji pomoci, poradenstvim a podobné, tak fakticky tu motivaci
ma minimalni.“ (Expert 17)

4.4 .4 Pohled socialnich pracovnik v prvni linii

Ze souhrnného stanoviska formulovaného socialnimi pracovniky prvni linie
v ramci vyzkumné metody Delphi (vice viz kap. 2):

Hodnoceni kvality vykonu socialni prace ovSem vyzaduje nastaveni pravidel
(standardd), od kterych by se veskeré jeji aktivity mély odvijet. Voditkem k vytvoreni
standardd socialni prace v jakékoliv oblasti by dle nékterych socialnich pracovnikd mohla
byt kritéria standardd SPOD, zejména pak ta, kterd jsou definovana v oblasti styku
pracovnika s klientem, personalni a provozni kulture organizace.

Pro usazeni parametrd kvality v socialni préaci je viak potfeba jesté udélat mnohé
i v oblasti spolecenského vnimani socialni prace z hlediska profesniho vykonu a s tim
souvisejiciho povédomi spolecnosti o prestizi profese socialniho pracovnika a vnimani
socialniho pracovnika jako rovnocenného partnera dalSich pomahajicich profesi. V tomto
sméru je obecné vnimana nedostatecna podpora instituci statni spravy a samosprav,
zejména v oblasti Sifeni povédomi o cCinnosti a smyslu organizaci realizujicich socialni
praci. Mnozi socialni pracovnici jsou tak stale verejnosti vnimani jako spolek Grednikd,
jejichz pracovni napini (ne poslanim) je zejména neustéala kontrola dokumentd, dokladd
a plnéni povinnosti na strané klienta bez ddkladnéjsiho poznani jeho prostredi,
podminek a potreb.

4.4.5 Shrnuti

Zatimco socialni pracovnici ptsobici v prvni linii tematizovali ve svém souhrnném
stanovisku ke kvalité vykonu sociadlni prace zejména absenci jednotnych kritérii,
napfiklad ve formé& standardd, kvalitniho vykonu socidlni prace, a dale nizkou
spolecenskou prestiz, obecné malé povédomi o socidlni praci a nizkou profesni autonomii
socialnich pracovnikd jako urcité vnéjsi prekazky rozvoje kvality v socialni préaci, pohled
oslovenych expertl byl komplexngj&i. Kromé& uvedenych prvki dale zmifiovali vliv
financovani, zejména socidlnich sluzeb, na strukturni i vysledkovou kvalitu, uvadéli také
chybéjici samostatné legislativni vymezeni socialni prace a absenci dalSich profesnich
opor. Jako problematickou vidéli rovnéz schopnost soucasné podoby kvalifikacniho
vzdélavani v socialni praci pripravit studenty pro praxi Ci chybéjici navazujici zdroje
pomoci ve smyslu dostupnosti socialnich sluzeb, provazanosti a spoluprace mezi
pomahajicimi subjekty atd.

Na druhou stranu ale uvadéli i nékteré kontextové prvky, které maji pozitivni vliv
zvlasté v procesni dimenzi kvality v socidlni praci. Jednalo se zejména o vlastni politiky
rozvoje kvality formulované stfeSnimi organizacemi a legislativni zakotveni hodnot
a lidské dustojnosti, byt oboji se primarné vaze na socialni sluzby.

Celkové se jevi, Ze kontext, v némz je sociélni prace dle postfehl respondentd
v CR vykonavana, je charakterizovan chybégjicim jednotnym vymezenim socialni prace,
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coZ prfindsi nejistotu pro socialni pracovniky a obtize pfi vyjednavani jejich role
a pracovnich podminek, dale urcitou dominanci Gpravy socialni prace z hlediska potreb
socialnich sluzeb projevujici se zejm. ve zuzovani sociélni prace pouze na individualni
praci s klientem, a problematickou kvalifikacni pfipravou z hlediska prechodu do praxe.
Neuralgickym bodem je pak nizka profesni autonomie socialnich pracovnikd, a to jak
ve vztahu k zaméstnavateldm, tak k dalim subjektim zapojenym do feSeni neptiznivé
socialni situace klientd.

4.5 Celkova orientace organizace — nabidka vs. poptavka

Celkova orientace organizace poskytujici sluzby socialni prace maze byt
podle Braakenburga (2015) dvoji: bud’ na ,,nabidku*, kdy organizace, potazmo jeji
pracovnici ,,védi“ a urcuji, co je pro klienty dobré, co potfebuji, a podle tohoto svého
pfesvédceni jim sluzby nabizeji, nebo na ,,poptavku*, kdy jsou nejprve zjistovany
skuteéné potfeby klientd a teprve v navaznosti na tato zjisténi jsou vytvareny i
upravovany poskytované sluzby. Ackoliv v ceském prostredi poznamenaném masivnim
paternalistickym pristupem v oblasti socialni pomoci az do 90. let 20. stoleti (MatouSek
a kol., 2007) se pristup ,,orientovany na poptavku“ prosazoval jen zvolna, v anglosaském
prostiedi byl v oblasti socialni prace jiz v 70. letech 20. stoleti zpochybnén, nebot nebyl
slucitelny s hodnotami socialni spravedinosti a zmocnéni a pozdéji s antiopresivnim
pristupem (Thompson, 2016). To je v rozporu s hodnotami, které jsou v soucasné dobé
pro socialni praci Ustredni (Ferguson, Woodward, 2009), proCez je pFistup ,,oriento-
vany na nabidku“ v tomto prostfedi spiSe odmitan. Pfistup orientovany
na poptavku lze pak v prostredi socialnich sluzeb podle Braakenburga (2015, 53)
rozpoznat podle toho, Ze poskytovatelé sluzeb zjistuji skute¢né potfeby potencialnich
i stavajicich klientd, hledaji zpUsoby, jak je zohlednit pfi nastavovani poskytovanych
sluZeb, jsou v kontaktu s riznymi sdruzenimi lidi v obtiznych Zivotnich situacich, klienti
se podileji také na hodnoceni kvality sluzeb, ve vétsich organizacich plsobi naptiklad i
rada klientd a samozfejmosti je institut stiznosti klientd.

V ramci naseho vyzkumu jsme se na toto téma neptali pFimo. Z analyzy
pak lze usuzovat, Ze toto téma jesSté neni natolik samozFejmou soucasti diskurzu,
aby o ném respondenti zarfazeni do vyzkumu hovofFili v souvislosti s kvalitou
vykonu socialni prace spontanné. Nicméné cast z nich prFesto uvadeéla,
Zze perspektiva klienta je v ramci hodnoceni kvality vyznamna, a néktefFi pak
zminili i pFiklady ze svych organizaci, jak s pohledem klientd pracuji.

.Takovy ten ddraz na ty procesni zaleZitosti, to neni celé, vzdycky tam musi byt
ten klient, ten vystup, jaké ddsledky to ma pro néj.“ (Expert 4)

~[Rana péce je] sluzba, ktera derpa ze zpétnych reakci klientd, co? je néco, o dem
jsme nemluvili, ale my davame hodné zpétnovazebni dotazniky klientdm,
ukoncujeme s nimi sluzbu taky v néjaké konzultaci, u které tfeba se snazime, aby
nam sami Fekli, co to pro né pfineslo, aby uméli sami Ffict tu chvili, kdy uz ty jejich
potfeby byly naplnény.“ (Expert 7)

~Zasadni jesté moment je, Ze klient by se nemél pfizpfsobovat sluzbé, ale sluzba
klientovi. (...) Sluzba by méla na zakladé téch analyz vyhodnotit, ja nevim, Ze tady
sice jsme do tf, ale vétSina téch klientd potfebuje néjakou intervenci o pdl paté,
protoZze se vraci tfeba z prace a potrebuji néco resit. Takze se tfeba posune
provozni doba.” (Expert 14)
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4. Dimenze kvality vykonu socialni prace pohledem socialnich pracovnikd

Na zakladé analyzy dat se pak jevi, Ze organizace, které usiluji o zavadéni
urcitych systémi@l pro Fizeni kvality, rovnéz zahrnuji do tohoto systému
i perspektivu klientdl. Na legislativni Grovni jsou pak vytvaFeny urcité podminky
pro pFechod na ,orientaci na poptavku®. Institut stiznosti klientl, pFipadné
i odvolani je pfitomen nejen v socialnich sluzbach, ale i v ramci agendy OSPOD
a v davkovych agendach UP CR. V socialnich sluzbach dale Zakon o socialnich sluzbach
v § 2 stanovuje, Ze ,,pomoc musi vychazet z individualné urenych potreb osob“, a dle
standardu ¢. 15 Standardd kvality socidlnich sluzeb ma poskytovatel sluzby zapojovat
klienty i do hodnoceni sluzby pro Ucely zvySovani jeji kvality. Presto je ale zfejmé, ze
klicova je prakticka aplikace téchto ustanoveni, to, zda je primarné napliovana
litera nebo zamér, se kterym byly tyto pfedpisy formulovany, tedy to, jakym zptsobem
se celkova orientace organizace odrézi v nastaveni strukturni a procesni dimenze.

.Mdzete prijet do socialni sluzby, kde maji splnény vSechny standardy, v$echno,
ale klienti tam nejsou spokojeni, a ta sluzba Uplné neni z naseho pohledu kvalitnf,
protoze je to formalni a neni to Uplné v pofadku. A k tomu nam ty standardy zase
nabizi tu mozZnost a podle toho postupujeme — ,podle individualnich potfeb* toho
klienta. A my zjistime, Ze oni sice maji Sablonku, ale nereflektuji ty individualni
potfeby toho klienta. A v tom pfipadé ta kvalita ma snizené bodové ohodnoceni.
(..) Je to o tom, Ze pro nas je ddlezity ten klient, to, jak ta socialni sluzba naplfiuje
potfeby toho klienta.” (Expert 6, R1)

LPrvni je podle mé strasné ddlezité, jestli ten pracovnik a ta organizace, coZ jsou
dva procesy (...) maji schopnost, ochotu reflexe a vytvari si pro to ¢as v ramci
poskytovani té socialni prace. Koho do toho zahrnuji, to znamena tfeba, jestli je
do té reflexe zahrnuta perspektiva toho klienta, jakym zpdsobem se toho klienta
ptaji, a tedka teda ja nemam na mysli vidbec néjaké formalni kroky.“ (Expert 5)

Zavérem je treba spolu s jednou z respondentek upozornit, Ze ,orientace
na poptavku* ale neznamena, Ze se dana organizace a jeji pracovnici budou fidit pouze
pFanimi klient( a budou rezignovat na vlastni odborné posouzeni. Takové pojeti by bylo
naprostym nepochopenim tohoto pfistupu s negativnimi ddsledky pro klienty, a tedy
i pro kvalitu poskytovanych sluzeb.

»Tu klientskou perspektivu, to ja nevnimam jako garanci, protoze je mnoho klientd
spokojenych v azylovém domé, kde se kolem nich v8echno udéla a od nich se
neocekava nic. A oni tam pomalu umiraji.“ (Expert 5)
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Zaver

V této monografii, ktera je jednim z vysledkd vyzkumného projektu ,Kvalita
vykonu sociélni prace v CR — vytvoreni metodiky hodnoceni a provedeni prvotni
evaluace“, jsme se do hloubky vénovali tomu, co vSechno s kvalitou vykonu socialni
prace spojuji &esti socialni pracovnici, a to jednak v roli ,,expertd“, tj. zastupcl stfesnich
a profesnich organizaci a centralnich fidicich organd, jednak socialni pracovnici v prvni
linii. Vytvorili jsme prehled vSech hlavnich predstav, které jsou v této souvislosti
v Ceském prostredi pritomny. PrestoZe zadny z dotdzanych ani v roli zastupce urcité
organizace, ani sdm jako jednotlivec neprezentoval ucelenou koncepci kvality v socialni
préaci, vyse pfedstavené poznatky naznaduji, Ze i z t&chto diléich pohledd by bylo mozné
koherentni koncepci kvality vykonu socialni prace pro Ceské prostredi vytvorit. To by
ovSsem predpokladalo, Ze bude akceptovana urcitd mira obecnosti a Zze se podari
prekonat parcidlni zajmy socidlnich pracovnikl dle oblasti jejich plsobeni a dle jejich
konkrétniho odborného zaméreni. A to je néco, co se dosud nepodafilo ani pfi pfipravé
zadkona o socialnich pracovnicich (srov. napf. Doprovodny, 2014), ani pfi budovani
institucionalnich opor socialni prace v CR, kde se zatim socialni pracovnici nedohodli
napriklad pouze na jednom etickém kodexu nebo na jedné profesni asociaci, ktera by
byla jednak platformou pro formulovani zdkladniho pojeti socialni prace v CR, véetné
vymezeni kvality jejiho vykonu, a soucasné by disponovala organy, jez by toto pojeti
prosazovaly nejen na politické Grovni a v meziresortnim méFitku, ale i viéi jednotlivym
zaméstnavateldm socialnich pracovnikd atd.

V soucasné dobé je pro Ceskou socialni praci charakteristicka jeji nevyhranénost,
tj. chybi jednotné pojeti, a chybi tak i nezbytny zékladni kdmen pro vytvaFeni konceptl
kvality na narodni Grovni. Je totiZ obtizné hovofrit o kvalité cehokoliv, pokud toto ,,cokoliv*
neni predem jasné vymezeno, v nasem pripadé tedy ,,vykon socialni prace*“ (srov. kap.
3). Na druhou stranu tato situace ale nebranila dotazanym socialnim pracovnikim
na téma kvality v socialni praci hovofit, protoZze kazdy navazoval na svou vice ¢i méné
jasnou predstavu o socialni praci. Skutecnost, Zze mluvCi nevychazeli z identického
vychodiska, tj. z téze analyticko-deskriptivni definice vykonu socialni prace, se odrazela
zejména v tom, jaké roviny pojmu kvalita v oblasti vykonu socidlni prace zdGrazfiovali
(srov. kap. 4). Zatimco v&ichni dotazani zvaZovali rizné aspekty normativniho vymezeni
kvality vykonu socialni prace — tj. zejména jakou povahu by méla mit kritéria kvality,
jakou funkci by méla tato kritéria plnit, kdo by je mél formulovat atd., pouze ¢ast z nich
vnimala, Ze soucasti kvality v socidlni praci je také externi vyhodnocovani napliovani
téchto kritérii, tj. evaluace. Nékteri dokonce uvadéli, Ze ty formy evaluace, s niz maji
zkuSenost z oblasti socialnich sluZzeb (inspekce poskytovani socidlnich sluzeb a napfr.
benchmarking na Grovni kraji) mohou byt z hlediska kvality kontraproduktivni. Cast
dotazanych se pak klonila spiSe k pojeti kvality jako ,jednani, které je orientovano na
zvySovani/rozvoj kvality“. Jednalo se predevSsim o postupy managementu kvality
zavadéné na Urovni jednotlivych organizaci.

Na rozdil od rovin Ci konotaci pojmu kvalita, jak jsme pravé uvedli, se implicitni
odlisna pojeti socialni prace dle nasich zjisténi tak vyrazné neodrazela v predstavach
o obsahu dimenzi kvality vykonu socidlni prace (viz kap. 5). Je ovsem pravdépodobné,
Z7e rozpory by nastaly, pokud by dotazanym byly k diskusi predloZeny jednotlivé
konkrétni aspekty zachycené nasim vyzkumem. Obecné ale bylo uznavano, Ze socialni
pracovnici potrebuji ke kvalitnimu vykonu socidlni prace odpovidajici organizacni,
personalni a materialni podminky (tj. strukturni dimenze). Nicméné tézisté kvalitniho
vykonu socialni prace pak bylo spatfovano v ramci procesni dimenze, a to jak v oblasti
odbornosti, tak v oblasti povahy interakci mezi socialnimi pracovniky a jejich klienty.
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Hojné se také diskutovalo o vysledkové kvalité. Druh vysledku, ktery je ,v rukou“
socialniho pracovnika a jeho zaméstnavatele, tj. ,vystup“ (outputs) — jde v podstaté
o ¢innosti realizované socialnim pracovnikem ve prospéch klienta a dosahovani cilQ,
které si stanovila jeho organizace — nebyl dotazanymi vniman jako ten, ktery hovori
o kvalité sociélni prace. Na rozdil od vysledk( spojenych s kvalitou Zivota klientd, tedy
U¢inkd a dopadu. | kdyZz paradoxné u téchto typl vysledkd je pFitomno tolik
intervenujicich faktor( (osobnost klienta, zdroje prostfedi, souhra okolnosti atd.), Ze
urcit skutecny vliv vykonané socialni prace na jejich dosazeni je témér nemozné, a tedy
jimi ani nelze pomérovat kvalitu vykonu socidlni prace. V neposledni radé dotazani
spontanné zmifiovali fadu faktorl pfitomnych v prostiedi, v ném? socialni prace operuje
(dimenze kontextu), které ovliviuji nejen jiz zmifnovanou kvalitu vysledku, ale i procesu
a strukturnich podminek. Uvadény byly zejména priklady jejichz spoleCnym
jmenovatelem je slabé institucionalizace socialni prace v CR a také soucasna podoba
kvalifikacniho vzdélavani.

Jak je patrné z této studie, socialni pracovnici uplatfiuji védomé ¢i zcela implicitné
radu pojeti kvality a lze fici, Ze bylo mozno zachytit alespon v urcité mire vSechny
z konceptd kvality, které ucelené shrnula Orchando Ramirez (2016). Dle tohoto shrnuti
je jednim z nejstarsich konceptl kvalita jako dokonalost, kdy kvalita je lidmi vnimana
jako néco, co je vlastné nedosaZitelné, ale zaroven je tfeba o to usilovat, cilem je
neustélé zlepSovani k dosaZzeni dokonalosti. Cast nasich respondentl tihla k této
predstavé, pfi¢emz soucasné bylo zfejmé, Ze tato koncepce kvality Cini zjistovani
aktudlni arovné vykonu socialni prace ponékud obtiznym (srov. podkap. 4.1 a 4.3).
Dal3im konceptem, ktery Orchando Ramirez zminovala je kvalita jako hodnota, kdy
kvalita je vnimana jako jeden z aspektl (dal$im je napf. cena), ktery spotfebitelé
zohlednuji pri vybéru sluzby. Tento koncept je oviem obtizné uplathovat v situaci
omezené nabidky sluZeb, a tedy omezeného vybéru ze strany klientl/zakaznikd, coz je
Casto situace priznacna pro sluzby socialni prace. Dal$im konceptem je pak kvalita jako
specifikum, v némZ jde o zaméreni se na oCekavané charakteristické pozadavky
a snahu o jejich stalé pfizplsobovani se potfebam zakaznikU/klientd. Tento koncept je
v upravené podobé pritomen zejména v socialnich sluzbach a v agendé SPOD, kde jsou
oCekavané charakteristiky (vztahujici se vSak jen CasteCné k vykonu socialni prace)
definovany pfislusnymi legislativnimi normami prostiednictvim standard( kvality.
Pfipadné ho Ize nalézt v urcitych druzich socidlnich sluzeb, a to téch, jejichz zastresujici
organizace formuluji vlastni kritéria kvality. To se tyka napriklad socialni sluzby rana
péce. Slozitéjsi je pak koncept kvalita jako uspokojeni, kdy je kvalita chapana jako
celkovy proces usilovani o spokojenost, v némz nejde jen o to, Zze produkt splfiuje radu
stanovenych pozadavkd, ale, aby klient/zakaznik vnimal produkt jako kvalitni, je nutné,
aby byla spInéna jeho o¢ekavani. K tomuto konceptu méla také rada dotazanych blizko,
soucasné vsak bylo zfejmé, Zze ma v oblasti socialni prace velmi limitovanou uplatnitel-
nost, zejména proto, Ze u jednoho vykonu socialni prace je vzdy ,pritomno“ nékolik
.zakaznik(“, jejichz oekavani mohou byt rozporna (vice viz podkap. 5.3.1). Svij
prehled Orchando Ramirez uzavird konceptem celkové kvality, coZ je predstava
systémové kvality orientované na r(zné persondlni a organizacni aspekty, s tim,
e kvalita musi byt sledovana viude, nemize byt omezena na jednu ¢ast procesu nebo
organizace, ale aspekty kvality jsou obsazeny i ve vztazich a komunikacich, ke kterym
dochazi mezi vSemi lidmi a skupinami daného subjektu. Tento koncept je velmi blizky
konceptu dimenzi kvality vykonu socialni prace (srov. kap. 5) a jevi se z hlediska
plodného zjistovani kvality vykonu sociélni prace jako nejnosnéjsi.

Vysledky této studie a empiricky model kritérii kvality Clenény dle jednotlivych
dimenzi kvality vykonu socialni prace rozpracovany v priloze ¢. 1 budou dale v rdmci
vy$e zminéného projektu vyuZity jako poznatkovy zdroj (kromé odborné literatury
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a zahraniénich nastrojd zjistovani kvality socialni prace) pfi tvorb& certifikované
Metodiky hodnoceni kvality vykonu socialni prace, kterd je aplikovanym vystupem
daného projektu.
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Priloha €. 1
Empiricka kritéria kvality — prehled

Nize uvedeny seznam kritérii kvality a jejich indikatord vychazi z analyzy
expertnich pisemnych a Ustnich sdéleni ziskanych od sociélnich pracovnik( prvni linie
(metoda Delphi) a sociélnich pracovnik( zastupujicich rizné velké stfesni organizace,
vzdélavatele, fidici/regulacni organy atd., v monografii je zkracené nazyvame experty
(polostrukturované rozhovory).

Néktera kritéria a indikatory byly v rozhovorech pfitomny explicitng, tj.
respondenti je podrobné popisovali. Jiné byly pfitomny spiSe implicitné i latentné (napfr.
prostrednictvim relativné dlouhého vyjadreni bez pfimého pojmenovani popisovaného
jevu) a jejich explicitni formulace se tak ujali samotni vyzkumnici.

Jedna se tedy o souhrn primarné& empirickych kritérii a indikatord, které mohou
slouZit jako vychodisko pfi formulovani nastrojd pro plosné zjistovani kvality vykonu
socialni prace v rlznych oblastech jejiho vykonu. V zadném pfipadé se nejedna se
o hotovy hodnotici nastroj, mimo jiné proto, Ze néktera kritéria znama z literatury zde
uvedena nejsou, protoZze o nich nasi respondenti nehovorili, jinA se zase mohou
prekryvat ¢i nebyt vyznamové jednoznacné specifikovana atd. Dale, pfi uvadéni
indikator( zatim nebyla do disledku zvaZovana jejich empiricka ovéfitelnost, zda je to
vibec moZné a ptipadné jakymi metodami. V3echny indikatory, tj. bez uvedeného
rozlieni jejich méfitelnosti, jsou zde uvedeny proto, Ze jsou soucasti diskursu socialnich
pracovnikd.

Jednotliva kritéria kvality jsou tfidéna dle dimenzi kvality vykonu socidlni prace
popsanych v kapitole 4. Jak se ukazuje, nékteré indikatory mohou slouZit ke zjistovani
kvality ve vice dimenzich, zalezi na Ghlu pohledu.

DIMENZE: STRUKTURNIT — ORGANIZAENT PODMINKY

Oblast: Poslani a filosofie organizace, verejny zavazek

Kritérium kvality: Indikatory:

pisemné stanoveni poslani a cild organizace a v tomto
ramci i poslani a cild socialni prace;

. - v . pisemné stanoveni cilové skupiny socialni prace v dané
Organizace ma jasné formulovéano,

s kym pracuje, pro¢ a co ma byt organizaci;
Y P i€, p . y pisemné stanoveni postupu vyhodnocovani dosahovani
vysledkem, k vysledku ma stanoveny téchto cild:
indikatory jeho dosaZzeni. e . - —
socialni pracovnici se podileji na vytvoreni téchto
dokumentd;

tyto dokumenty jsou periodicky aktualizovany.

pisemné stanoveni hodnot a zasad, které ma socialni prace
v organizaci naplriovat (napf. eticky kodex a jiné);
socialni pracovnici znaji tyto hodnoty a zasady;

socialni pracovnici se podileli na formulaci téchto hodnot
a zasad;

hodnoty socialni prace a hodnoty organizace jsou vtéleny
do v8ech relevantnich smérnic a pfes né do praxe;
socialni pracovnici jsou pro jednotlivé hodnoty/zasady
schopni uvést konkrétni pfiklady toho, jak tyto ovliviuji
jejich praci/postupy;

Vv organizaci se v ramci porad diskutuje o praktickém
uplatriovani téchto hodnot.

Organizace ma jasné formulované
a pracovniky sdilené hodnoty
a filosofii.
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Kritérium kvality:

Indikatory:

Organizace ma presah — snazi se
zapojovat do kultivovani a rozvoje
socialni prace v segmentu socialni
ochrany, v némz plsobi.

Oblast: Postoj organizace k socialni praci

Kritérium kvality:

organizace je ¢lenem tematicky odpovidajiciho sdruzeni
narodniho i mezinarodniho;

socialni pracovnici organizace jsou ¢leny platforem pro
rozvoj v socialni oblasti (napF. komunitni planovani
socialnich sluzeb, pracovni skupiny k tvorbé
legislativy/metodik atd., profesni sdruzeni).

Nadfizeni socialniho pracovnika jsou
dobfe obeznameni se socialni praci.

Indikéatory:

. primi nadfizeni socialniho pracovnika bud’ maji formalni
vzdélani kvalifikujici k vykonu sociélni prace, nebo dle
nazoru socialniho pracovnika této oblasti rozuméji na
zakladé své praxe.

Organizace systémové a organicky
zacClefiuje Cinnosti socialni prace
do procesu poskytovani své hlavni
¢innosti.

Kritérium kvality:

Oblast: Rizeni organizace

¢innosti socialni prace jsou dle pisemnych/zvykovych
postupd nezbytnou soudasti procesu zajistovani hlavni
¢innosti organizace.

Indikatory:

Socialni pracovnik se aktivné podili
na fizeni a planovani v organizaci.

¢lenem managementu je i socialni pracovnik;

mira zapojeni socialniho pracovnika do rozhodovani (napr.
pocet porad rocné za Ucasti socialniho pracovnika/ucast
na klicovych poradach; vliv na nastaveni poskytovanych
sluzeb);

v socialnich sluzbach, kde pdsobi i pracovnici v socialnich
sluzbéach, socialni pracovnik tyto pracovniky metodicky
vede;

socialni pracovnik se aktivné podili na tvorbé klicovych
dokumentd organizace relevantnich pro vykon socialni
prace (viz jiné indikatory);

socialni pracovnik se aktivné podili na tvorbé koncepci

a internich metodickych postupd souvisejicich s vykonem
socialni prace.

Socialni pracovnik ma adekvatné
nastaven rozsah svych pravomoci.

jaké pravomoci ma socialni pracovnik svéreny (napfr.
samostatné rozhoduje o krocich v ramci prace s klientem —
zapojeni dalsich pomahajicich subjektd, svolani pfipadové
konference; samostatné rozhoduje o svém profesnim
rozvoji atd.);

socialni pracovnik je presvédcen, Ze rozsah jeho pravomoci
nebrani jeho praci s klienty, pfipadné ji usnadriuje;

socialni pracovnik je presvédcen, Ze rozsah jeho pravomoci
nebrani jeho profesnimu rozvoji, pfipadné ho usnadriuje.

Organizace podporuje autonomii
socialnich pracovnikf,’l pfi vykonu jejich
prace.

socialni pracovnici pfi praci s klienty samostatné rozhoduji
o vyuziti zdrojd pomaoci, které ma jejich organizace

k dispozici;

socialni pracovnici pfi jednani s klienty a s daldimi subjekty
citi, Ze za nimi jejich organizace stoji.

V organizaci je nastaven funkcni
systém sdileni informaci.

Kritérium kvality:

potiebné informace.
Oblast: Vymezeni pracovni pozice ,,socialni pracovnik*

pisemné stanoveni pravidel pro sdileni/predavani
informaci, podavani zprav atd.;

socialni pracovnici uvadéji, Ze jsou dobre informovani o
déni v organizaci;

socialni pracovnici uvadéji, Zze maji ke své praci viechny

Organizace zameérné angazuje pouze
kvalifikované socialni pracovniky

s potencialem pro dalSi profesni

i osobnostni rozvoj.

Indikéatory:

. kritéria pro vybér novych socialnich pracovnikd — tzn., jaké
naroky jsou v organizaci/na pracovisti stanoveny pro
obsazeni pozice socialni pracovnik, zejm. co je pozadovano
nad zakonem pozadované kvalifikacni vzdélani.

NapIn prace socialniho pracovnika
odpovida pracovni pozici socialni
pracovnik.

naplri prace je stanovena pisemné;

socialni pracovnik zna svou napln prace;

pisemna napln prace odpovida tomu, co socialni pracovnik
v organizaci skutecné déla;
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Kritérium kvality:

Indikatory:

naplri prace zahrnuje pouze c¢innosti z oblasti socialni prace;
naplri prace zahrnuje i pfimou préci s Kklienty.

Uvazek socialniho pracovnika je vyssi
nez 0,5 a neni kumulovan s dalSimi

uvazky na Cinnosti mimo sociélni praci.

vySe Uvazku na pozici socialni pracovnik;
existence dal3ich pracovnich smluv na jinou cinnost.

Socialni pracovnici jsou finan¢né
ohodnoceni v souladu s jejich dosaze-
nym vzdélanim a narocnosti prace.

pomér platu/mzdy socialniho pracovnika k aktualni primérné
mzdé v CR.

Organizace vytvafi pro socialni
pracovniky stabilni mista.

Oblast: Rizeni lidskych zdrojt

Kritérium kvality:

organizace ma nejen projektové socialni pracovniky, ale i
stalé socialni pracovniky;

viceleté pracovni smlouvy/smlouvy na dobu neurcitou;
velikost Gvazku socialniho pracovnika;

celkova vyse Gvazkd alokovana v organizaci na pozici
socialni pracovnik.

Indikatory:

Organizace ma vypracovany systém
zaSkolovani novych socialnich

1.9
pracovniku.

zda a v jaké podobé existuje systém zapracovani novych
socialnich pracovnikd (napf. co vdechno obsahuje adaptaéni
proces, zda a jak je vyhodnocovéan, co je vystupem
zaSkoleni).

N&pln prace socialniho pracovnika je
periodicky vyhodnocovana.

je sledovan a v pravidelnych intervalech vyhodnocovan
pomér pfimé a nepfimé socialni prace jednotlivych socialnich
pracovnikd;

je sledovan a v pravidelnych intervalech vyhodnocovan
pomeér cinnosti socialni prace (pfimé i nepfimé) a dalsi
administrativni prace;

v organizacich, kde je to relevantni, je sledovan

a v pravidelnych intervalech vyhodnocovan pomér casu
straveny ambulantni a terénni socialni praci.

Organizace obecné podporuje profesni
- -z . a0
rozvoj socialnich pracovniku.

v organizaci probiha pravidelné zjistovani vzdélavacich
potfeb sociélnich pracovnikd;

existence individualniho vzdélavaciho planu/plan profesniho
rozvoje;

zplsob vytvareni a vyhodnocovani téchto pland a toho, jak
se na ném podili samotny socialni pracovnik;

socialni pracovnici mohou Cerpat i "vnéjsi metodickou pod-
poru“ (napf. konzultace s odborniky z jinych organizaci);
podpora Gcasti socialnich pracovnikd na odbornych kolegiich
(napF. hrazeni cestovnich nakladd spojenych s G¢asti, ucast
se zapocitava do pracovni doby);

podpora &lenstvi socialnich pracovnikd v profesni organizaci
(napF. Ghrada ¢lenskych pfispévkid zaméstnavatelem, Gcast
na akcich profesni organizace se zapocitava do pracovni
doby).

Organizace vytvari dobré podminky
pro dalsi vzdélavani socialnich
pracovnikd.

zaméreni dal3iho vzdélavani je relevantni z hlediska
aktualniho zaméreni ¢innosti daného socialniho pracovnika;
na vybéru zaméreni daldiho vzdélavani se podili i sam
socialni pracovnik;

organizace pIné hradi dalsi vzdélavani socialnich pracovnikd;
dalsi vzdélavani je chapano jako soucast pracovni doby;
organizace poskytuje socialnim pracovnikdm dali vzdélavani
i nad rdmec zdkonné povinnosti.

Organizace zajistuje svym socialnim
1.9 P
pracovnikum supervizi.

socialni pracovnici mohou cerpat tymovou i individualni
supervizi;

supervize se kona pravidelné, min. 6x rocné;

socialni pracovnici se podileji na volbé supervizora.

Organizace systematicky pracuje
s tématem rizik souvisejicich
s vykonem socialni prace.

organizace ma formulovany postupy pro bezpecény vykon
socialni prace (napfr. terénni prace ve dvojici);

organizace poskytuje socialnim pracovnikdm odpovidajici
prostredky osobni ochrany;

organizace se snazi pfedchazet syndromu vyhoreni (napr.
rozmanitosti prace, pfiméfenou pracovni zatéz);
organizace méa formulovany postupy podpory pracovnikd,
ktefi se citi byt ohroZeni vyhorenim.
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o sebe u socialnich pracovnl'kfl.

Kritérium kvality: Indikatory:
viz indikatory ke kultufe organizace, stabilita pracovniho mista
Organizace pracuje s tématem péce a benefity;

organizace podporuje socialni pracovniky, aby dbali
na psychohygienu.

Organizace poskytuje socialnim
pracovnikiim benefity (soucast péce
0 sebe ze strany zaméstnavatele).

Kritérium kvality:

vybéru atd.).
Oblast: Organizace prace

organizace poskytuje socialnim pracovnikdm benefity (napf. 6
tydnd dovolené, flexibilni pracovni dobu, stravenky, pfispévek
na penzijni pfipojisténi, hrazené vzdélavani dle viastniho

Organizace préace je nastavena tak,
aby socialni pracovnici nebyli
pretéZzovani.

Oblast: Vnitini metodiky a smérnice

Kritérium kvality:

Indikéatory:

. organizace ma stanovenu optimalni pracovni zatéz socialnich
pracovnikd (mdze se tykat poctu klientd/pfipadd na SP, ale
také mize byt stanovena slozitéji — napfiklad z hlediska
obtiznosti pfipadu, narocnosti klienta);
organizace pravidelné vyhodnocuje pracovni zatéz svych
socialnich pracovnikd;
socialni pracovnik ma dle potfeby moZnost zastupu.

Organizace ma zpracovany interni
pisemné metodické materialy popisujici
proces préace s klientem a uplatiuje je
V praxi.

Indikéatory:

. Vv organizaci jsou k dispozici metodiky popisujici proces prace
s klientem (napf. uplatnéni konkrétnich metod socialni prace);
socialni pracovnik povazuje interni metodické materialy
za jasné a srozumitelné;
socialni pracovnik a dal3i pracovnici podilejici se péci o klienty
vyuzivaji tyto metodiky v kazdodenni praxi;
zdroj téchto metodik (napf. od stredni organizace,
ze zahranici);
socialni pracovnik se podilel na jejich formulovani;

v organizaci, pfipadné samotnymi socialnimi pracovniky, jsou
vytvareny dil¢ich nastroje, pomdcky ¢ voditka operativné
pouzitelna pfi konkrétnich innostech prace s klientem (napfr.
seznam otazek pro prvotni zmapovani situace klienta).

Organizace ma zpracovany interni
smérnice pro vedeni dokumentace,
zpﬁlsob komunikace o pfipadu v ramci
organizace, vzory formulard atd.

Kritérium kvality:

Oblast: Rizeni kvality

zda existuje néjaka obecnd struktura zaznamu o praci s klienty
a pfipadné, co obsahuje;

zda je néjak upraveno zabezpeceni zaznamd/informaci

o klientovi, véetné zpdsobd nakladani se zaznamy;

zda ma organizace nastavena opatrfeni proti zneuziti téchto
zaznamd.

Indikatory:

Organizace zamérné usiluje
o vytvareni zdravé organizacni kultury.

v organizaci je bezpecné klima (nejen) pro socialni pracovniky
— oteviena komunikace, neohroZujici zpétna vazba.

Organizace usiluje o rozvoj kvality
svych sluzeb, véetné Cinnosti socialni
prace, s vyuzitim externi zpétné vazby.

organizace absolvovala audit zaméreny na poskytovani jejich
sluzeb, spokojenost klientd atd.;

organizace usiluje o pInéni podminek kvality stanovenych
stfedni organizaci, jiz je lenem.

Organizace méa zpracovany vlastni
mechanismy kontroly/hodnoceni
vykonu socialni prace.

organizace vyuZziva supervize, sebereflexe, diskuse

o pfipadech s vedoucim, metodické porady pro sbér informaci
0 poskytovani svych sluzeb, vietné sluzeb socialni prace, tyto
informace nasledné vyhodnocuje a pfijima opatfeni (cyklus
PDCA);

organizace usiluje o zavedeni nékterého z modeld Ffizeni
kvality v socialni oblasti.

Organizace ma pro socialni pracovniky
vytvoreny nastroje a postupy
reflektovani jejich prace a sebereflexe.

existuji nastroje (sebehodnotici dotazniky) a postupy
(supervize, intervize, porady, hodnoceni pracovniki)

pro reflektovani a vyhodnocovani prace socidlnich pracovnikd;
reflexe se zaméruje zejm. na reflexi vlastni role — vlivu

na klienta, situaci; reflexi vlastnich prekoncepci — pfedsudky,
ocekavani, vlastni zivotni zkusenosti, které by se mohly

do intervence promitat; reflexi Gcdinnosti vyuZivanych metod.
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DIMENZE: STRUKTURNI — PERSONALNI PODMINKY

Oblast: Odborné znalosti socialniho pracovnika

Kritérium kvality: Indikatory:

dosazené kvalifika¢ni vzdélani dle § 110 Zakona o social-
nich sluzbéach;

Dosazené vzdélani - zaméreni dosazeného vzdélani, preferovany jsou obory
socialni prace, pfipadné socialni pedagogika;

dals$i absolvované specializacni vzdélavani/vycviky.

délka celkové praxe v socialni praci;

délka praxe v oblasti, kde nyni sociélni pracovnik pdsobi.
znalost metod, technik, nastrojd socialni prace, zejména
Teorie a metody socialni prace z oblasti individualni prace s klientem a schopnost je
vyuzivat v praxi.

znalost jeho struktury a technik (napf. aktivni naslouchani,
zrcadleni, rekapitulace).

znalost etického kodexu socialniho pracovnika a jeho
uplatrfiovani v praxi.

znalost pfislusné legislativy, systému socialniho
zabezpeceni, problematiky atd., které se tykaji pfislusné
oblasti socialni prace a klientely;

dovednost tyto znalosti vyuZivat ve prospéch klientd (napf.
advokacie).

Pracovni zkuSenost

Znalost poradenského rozhovoru

Eticky kodex

Specifické znalosti dle oblasti, kde
socialni pracovnik pﬁsobi

Oblast: Kompetence socialniho pracovnika
Kritérium kvality: Indikatory:

socialni pracovnik voli zpdsob komunikace, véetné
pfizplsobeni jazyka s ohledem na potfeby klienta;
socialni pracovnik je schopen komunikovat ci zajistit
komunikaci s klienty, ktefi z rdznych ddvod maiji

v komunikaci obtize — smyslové postiZzeni, kognitivni
potize, duSevni onemocnéni.

socialni pracovnik pred sjednanim zakazky mapuje Zivotni
situaci a potreby klienta, nespokojuje se pouze

Posoudit Zivotni situaci/potieby klienta s ,objednavkou*, se kterou klient prisel;

u dlouhodobéjsich pfipadd provadi posouzeni Zivotni
situace opakované.

socialni pracovnik odliSuje své vidéni pfipadu a skutecnou
Sjednat s klientem zakazku zakazku klienta;

socialni pracovnik s klientem sjednava realistické cile.
socialni pracovnik uplatfiuje své znalosti a dovednosti

z oboru socialni prace diferencované — pfizpJsobuje je
praci s riznymi cilovymi skupinami, s rdznou klientelou/
zohledriuje specifika atd.;

socialni pracovnik vyhodnocuje vhodnost a Gcinnost metod
uplatnénych v daném pripadé.

socialni pracovnik je schopen vyhledavat, shromazdovat
a analyzovat informace relevantni pfi feSeni situace
daného klienta.

socialni pracovnik reflektuje prdbéh jednotlivych pfipadd
(viz vy3e) i celkové svoji ¢innost, co do situace prace

s klientem vnasi, jak ji ovliviiuje atd.

socialni pracovnik je schopen rozpoznat a resit dilematické
situace, véetné napfiklad konfliktu roli.

socialni pracovnik zna své vzdélavaci potfeby a ma
predstavu o jejich naplnéni;

Ridit svﬁlj vlastni profesionalni rozvoj . socialni pracovnik je v kontaktu s kolegy v tuzemsku

i v zahranici;

socialni pracovnik je ¢lenem profesni organizace.

socialni pracovnik absolvoval nebo planuje, Ze absolvuje
sebezkuSenostni vycvik.

PeCovat o sebe . socialni pracovnik zna a dodrzuje postupy psychohygieny.

Uplatnovat filosofii ¢i hodnoty
zaméstnavatele v praxi

Komunikovat s klienty

Védomeé a reflektované pouzivat
metody a néastroje socialni prace
Vv praxi

Pracovat s informacemi pfi Fedeni
situace klienta

Reflektovat pFipad a schopnost
sebereflexe vlastni ¢innosti

Pracovat s dilematy

Osobnostné se rozvijet

viz vyse

socialni pracovnik umi prezentovat/obhajit vykon socialni
prace (své/za pracovisté) pred dalsimi subjekty jako je
zaméstnavatel, financujici subjekt, zfizovatel, politik atd.

Prezentovat/ obhdjit vykon socialni
prace pred daldimi subjekty
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pokracovani tabulky

Kritérium kvality:

Indikatory:

Schopnost podilet se na fizeni
organizace, v niz pracuje

Oblast: Schopnosti a dovednosti socialniho pracovnika

Kritérium kvality:

viz vyse

Indikatory:

Vést profesionalné dokumentaci
pfipadu

zaznamy naplriuji atributy dobrého zaznamu — struc¢nost,
ale sdélnost a vystiznost, pfehlednost konkrétnost,
srozumitelnost, transparentnost.

Nastavovat a udrzovat hranice v préaci
s klientem

socialni pracovnik ma jasnou predstavu o své roli;
socialni pracovnik se citi pfi praci s klienty dobre;
socialni pracovnik dodrZuje hranice prace s klientem, ale
v oddvodnénych pfipadech je schopen udélat vyjimku.

IT gramotnost

Oblast: Osobnostni predpoklady
Kritérium kvality:

. schopnost pracovat s MS Office, databazovymi softwary,
aplikacemi pro online komunikaci atd.

Indikatory:

Komunikativnost

socialni pracovnik snadno komunikuje s lidmi.

Empatie

socialni pracovnik je schopen se vcitit do toho, co klient
proziva;

socialni pracovnik je schopen divat se na klientovu
situaci/potfeby atd. jeho olima.

Profesionalni zodpovédnost

socialni pracovnik prebirda zodpovédnost za sva rozhodnuti
ucinéna v ramci prace s klientem.

DIMENZE: STRUKTURNIT — MATERIALNE TECHNICKE PODMINKY

Oblast: Prostredi
Kritérium kvality:

Indikatory:

Socialni pracovnik mé k dispozici
prostory vhodné pro jednani s klientem

prostredi pro jednani s klientem poskytuje dostatek
soukromi pFi hovoru o ¢asto tézkych Zivotnich osudech,
pripadné ma vybaveni odpovidajici dané klientele, zejména
jedna-li se o déti.

Prostiedi, kam klienti za socialnim
pracovnikem pfichazeji, je privétivé
pro klienty

Oblast: Informacni prostredky
Kritérium kvality:

budova je bezbariérova;
v budové je snadna orientace;

- je-li nutna cekarna, je pro klienty pfijemné zafizena,
véetné napriklad rezervacniho/vyvolavaciho systému.

Indikatory:

Socialni pracovnik mé k dispozici
prostfedky pro informovani vefejnosti
0 pomoci a podpore, jakou poskytuje

Oblast: Technické vybaveni

socialni pracovnik ma k dispozici pfislusné informacni
materialy pro klienty/verejnost;
prezentace cinnosti socialniho pracovnika (poskytované
podpory a pomoci, kontaktnich informaci atd.) na www
strankach organizace je pfehlednd, dostate¢né obsazna,
aktualni, snadno se v ni orientuje;
. socialni pracovnik se podili na tvorbé a aktualizaci
informaénich materiald, prezentaci na webu, v tisku atd.

techniku

Kritérium kvality: Indikatory:
Socialni pracovnik mé k dispozici . socialni pracovnik ma k dispozici vlastni mobilni telefon
odpovidajici komunikacni a informacni s daty a PC;

socialni pracovnik ma k dispozici vlastni PC.

Socialni pracovnik mé k dispozici
odpovidajici softwarové vybaveni

socialni pracovnik ma k dispozici software na zadznam
prace, usnadnéni vedeni administrativy, vyhodnoceni atd.;
socialni pracovnik ma k dispozici software pro online
komunikaci.

Socialni pracovnik mé k dispozici
odpovidajici prostfedky mobility

socialni pracovnik ma dle potfeby auto;
ve velkych méstech maji socialni pracovnici zaméstnava-
telem hrazenou sitovou jizdenku.
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DIMENZE: PROCESNI

Oblast: Odbornost

Kritérium kvality: Indikéatory:

soucasti socialni prace s klienty je posouzeni jejich Zivotni
situace, stanoveni cild intervence a naplanovani diléich krokd
dosahovani téchto cild, prdbézné vyhodnocovani jak klientem,
tak samotnym socidlnim pracovnikem, dle potfeby i v ramci
intervize, supervize, ¢i s nadfizenym pracovnikem;

uvedeny postup je v organizaci metodicky osetren;

socialni pracovnik ma k dispozici ramcové nastroje (navody)
pro jednotlivé kroky postupu uvedeného v prvni odréaZce.

ze zaznamd je zfejmé, Ze u kazdého klienta probéhlo viastni
Uplatfiovani individualniho pFistupu posouzeni jeho zivotni situace, tj. kupfikladu individualni plany
pomoci i péce nemaji dva klienti v organizaci zcela stejné.
socialni etfeni/ zmapovani situace je u novych klientd vzdy

Planovitost a reflexe zaméfena na
prﬁbéh a vysledky individuélni prace s
klienty

provadéno;

socialni 3etreni/ zmapovani situace provadi socialni pracovnik;
Zmapovani zivotni situace klienta a . mapovani Zivotni situace klienta je ucelené, tj. zjistuji se
jeho potieb (jako soucast posouzeni potfeby, zdroje, pfedchozi pomoc/vyuzivané sluzby atd.;
Zivotni situace klienta) . socialni pracovnik ma k dispozici voditko (metodickou oporu),

co vie se bézné zjistuje;

u dlouhodobéjsich klientd se mapovani provadi opakované (i
pribézné.

na zékladé vyhodnoceni ziskanych poznatkd o Zivotni situaci
klienta je dojednana zakazka;

zakazka obsahuje cil spoluprace mezi socialnim pracovnikem
a klientem;

tento cil je formulovan tak, aby bylo moZzno ovérit, zda byl
skutecné dosazen;

soudasti zakazky je plan krokd vedoucich k dosaZeni tohoto
cile, pficemz je specifikovan podil socialniho pracovnika a podil
klienta na realizaci téchto dil¢ich krokd;

cile jednoznacné reaguji na vysledky posouzeni Zivotni situace
klienta a dil¢i kroky jasné sméruji k dosazeni cile;

klient se podili na formulaci cild i dil&ich krokd (pozor

na zajisténi ucasti u klientd s obtizemi v komunikaci);

v pravidelnych intervalech a na konci spoluprace socialni
pracovnik spolu s klientem vyhodnocuji, zda navrZzena

a poskytovana pomoc vedla k uspokojeni potreb klienta;

dle vysledkd pribézného vyhodnocovani je zakéazka (cile a diléi
kroky) aktualizovana.

volba nastrojd a metod intervence je vedena stanovenymi cili
(viz prechozi kritérium);

socialni pracovnik uplatfiuje nastroje a metody socialni prace
védomé a oddvodnéné;

socialni pracovnik v individualni praci s klienty uplatriuje rizné
metody (napf. na klienta orientovany pfistup, case
management; multidisciplinarni pfistup, advokacie, obhajoba
zajmu klienta);

kromé metod individualni socialni prace uplatriuje socialni

Posouzeni Zivotni situace klienta a
spolecné nastaveni realistickych cild
intervence, véetné& dil¢ich krokl a
postupﬁ jejich dosazeni, jejich
prﬁbéiné vyhodnocovéani a aktualizace

Vyuzivani Siroké palety metod socialni pracovnik i dal$i metody (napr. depistaz, komunitni socialni
prace a uplatfiovani situa¢niho pfistupu praci, preventivni ¢innosti);
pfi jejich volbé - socialni pracovnik aktivné vyuziva i metody z oblasti pdsobeni

na prostfedi — pdsobeni na ostatni subjekty s cilem ovlivnit
situaci skupiny klientd, cilové skupiny — ochota socialnich
pracovnikd zasazovat se o zménu podminek, postupd,
okolnosti, politik;

socialni pracovnik se aktivné podili na tvorbé relevantnich
politik (na lokalni, regionalni i narodni Grovni) — napfiklad
pfipominkovanim legislativnich navrhd, koncepci, navrhovanim
zmén atd. jako zpdsoby pdsobeni na systém a na tvirce
politik s cilem dosahnout socialni zmény.

pokud to situace klienta vyzaduje socialni pracovnik vyhledava
a zprostfedkovéava daldi pomoc jinych odbornikd/subjektd;
Zajisténi dal3i pomoci . pokud to situace klienta vyZzaduje socialni pracovnik vyhledava
a zprostfedkovava po ukonceni intervence danému klientovi
navaznou pomoc.
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pokracovani tabulky

Kritérium kvality:

Indikatory:

Spoluprace s dalSimi subjekty a
odborniky

socialni pracovnik ma povédomi o dostupnych zdrojich

v jeho lokalité/regionu;

socialni pracovnik tyto zdroje aktivné pravidelné
monitoruje;

socialni pracovnik vyuZiva tyto zdroje ve prospéch klientd;
socialni pracovnik se Gc¢astni, pfipadné iniciuje sitovani
spolupracujicich subjektd, tj. navazovani a udrzovani sité
spolupraci s relevantnimi subjekty;

dle vyhodnoceni situace socialni pracovnik upozorriuje

na nedostupnost uréitych zdrojd a usiluje o zmény

v dostupnosti zdrojd (véetné vytvafeni novych zdrojd).

Vedeni zdznam{ o prlb&hu prace
s klientem

Kritérium kvality:

Oblast: Pribé&h interakei s klienty

Indikatory:

socialni pracovnik dba na transparentnost zaznamu, tj.

v zdznamu je dobrfe popsana neprizniva situace klienta

a stanovené cile; ze zdznamu je patrny postup intervence
Vv havaznosti na dohodnuty plan intervence, zdznam
obsahuje rovnéz vyhodnoceni intervence;

zdznam je pséan tak, Ze poskytuje socialnimu pracovnikovi
oporu pfi obhajovani zvoleného postupu, je vyuzitelny

i pro pfedani pfipadu novému pracovnikovi, pro zpétnou
reflexi/zhodnoceni pfipadu v ramci postupd hodnoceni

Socialni pracovnik podporuje lidskou
dlstojnost klienta.

socialni pracovnik pfi jednani s klienty zohledriuje jejich
pravo na soukromi, na sebeurceni, na respekt a uznani, na
bezpeci a na ochranu a podporu integrity a autonomie
klienta;

socialni pracovnik v tomto ohledu metodicky pésobi na
dalsi pracovniky, ktefi jsou v organizaci v pfimém kontaktu
s klienty;

organizace ma zpracovany metodické postupy osetrujici
naplriovani téchto prav klientd.

Socialni pracovnik podporuje
samostatné rozhodovani klienta.

socialni pracovnik informuje klienta o vSech variantach
fedeni jeho situace i s jejich ddsledky;

socialni pracovnik dava klientovi moznost volby, jeho volbu
respektuje;

socialni pracovnik pocita s tim, Zze se klienti mohou
rozhodovat z jeho pohledu chybné.

Socialni pracovnik podporuje
samostatnost klienta.

socialni pracovnik védomé posiluje kompetence klienta
k sobéstacnosti a samostatnosti, zdmérné rozviji jeho
vlastni dovednosti a schopnosti.

Socialni pracovnik nevytvari zavislost
klienta na jeho pomoci/osobé.

socialni pracovnik klienta vede k tomu, aby si co nejvic
véci délal sim nebo se na tom alespori podilel;

socialni pracovnik nedéla/nevyfizuje véci za klienta, pokud
je klient schopen toto zvladnout sam, byt tfeba pomaleji
a s nejistym vysledkem;

socialni pracovnik poskytuje klientovi nezbytnou podporu
(poradenstvi, nacvik atd.) pfi vyfizovani jeho zalezitosti.

Socialni pracovnik vyuziva viechny své
znalosti a dovednosti ve prospéch
klienta.

pokud nebyla prvotni intervence UGspé3na, socialni
pracovnik zkousi uplatnit jiné vhodné postupy redeni
situace klienta;

socialni pracovnik vyuziva své znalosti a dovednosti
v maximalni mife u viech svych klientd bez rozdilu
(nediskriminuje napf. tzv. nemotivované klienty).

Socialni pracovnik pfi jednani

s klientem nevyuziva své prevahy,
které plyne z jeho odbornosti

a v nékterych pfipadech i z jeho
pracovniho zarazeni.

socialni pracovnik uplatriuje vdéi klientdm partnersky
pFistup a zasady otevreného vztahu;

socialni pracovnik si je védom nerovnosti v postaveni mezi
nim a klienty, rozpoznéava situace, kdy by mohlo dojit

k jeho zneuZziti;

organizace ma ramcové vymezené situace, kdy by mohlo
dojit ke zneuZiti moci socialniho pracovnika viéi klientovi
pfi poskytovani jejich sluzeb.

112



pokracovani tabulky

Kritérium kvality:

Indikatory:

Sociéalni pracovnik sleduje na prvnim
misté zajem klienta.

socialni pracovnik uprednostriuje opravnény zajem klienta
pfed zajmy socialnich systémd, zaméstnavatele,
zFizovatele ¢i financujiciho subjektu;

socialni pracovnik vnima, Ze jeho zaméstnavatel tuto
z4sadu respektuje.

Socialni pracovnik se védomé brani
pfedsudkim a stereotyplim pfi praci
s klientem.

socialni pracovnik pfi sebereflexi zkouma svoje postoje

a hodnoceni viéi klientdm, s nimiz pracuje, Fesi je v ramci
supervize atd.;

socialni pracovnik se védomé trénuje v nehodnoticim/
neodsuzujicim postoji ke klientdm.

Socialni pracovnik usiluje o takové
nastaveni komunikace, které klientovi
vyhovuje

socialni pracovnik si je védom, Ze dorozumét se s klientem,
je jeho ukolem, nikoliv Ukolem klienta;

socialni pracovnik voli vyjadfovaci prostfedky odpovidajici
komunikacnim schopnostem a zvyklostem klienta — tzn.
nepouziva odbornou terminologii, pokud neni pro klienta
srozumitelna, vyhyba se slozitym sdélenim atd.;

socialni pracovnik uplatriuje u klientd s problémy

v komunikaci v ddsledku jejich zdravotnich dispozic vhodné
specializované komunikacni prostredky i nastroje (napf.
pri komunikaci s lidmi s PAS, s demenci);

socialni pracovnik m& moznost vyuZit sluzeb tlumoénikd
(do znakové Fedi, do cizich jazykd).

Proces spoluprace se socialnim
pracovnikem je z hlediska klienta
bezpecny, tj. srozumitelny a
predvidatelny

socialni pracovnik dodrZuje sjednany postup, terminy
schdzek atd.;

socialni pracovnik usiluje o to, aby klient chapal jednotlivé
kroky a co a proc bude nasledovat, ovéfuje, zda tomu
klient porozumél;

u kazdé cinnosti socialniho pracovnika tykajici se klienta je
z hlediska klienta tato ¢innost jasné vymezena a pochopi-
telna;

socialni pracovnik s klientem dojednavé pravidla jejich
spolupréce, tato pravidla musi byt pro klienta srozumiteln&a
a jednoznacna;

pokud dojde ze strany klienta k poruseni dojednanych
pravidel, socialni pracovnik nejprve zjistuje, zda se tak
nestalo z neznalosti ¢i z nepochopeni.

DIMENZE: VYSLEDKOVA

Oblast: Vysledky z hlediska klientd (Gcinky)

Kritérium kvality:

Katory:

V pribé&hu intervence & bezprostfedné
po jejim ukonceni doslo u klienta

ke zméngé, ktera zlepsuje jeho socialni
fungovani.

Indi

napfiklad: klient zménil nahled na svou situaci; klient je
presvédcen, Ze od sociadlniho pracovnika ziskal informace,
které potfebuje; klient ma pocit, Ze mu socialni pracovnik
pomohl; bylo zabranéno hrozicimu zhor3eni klientovy
situace; klient se naudil, jak jednat na Gfadé atd.

Klient vyjadfuje spokojenost.

intervence naplnila olekavani klienta (pozor: relevantni
pouze v pfipadé, Ze olekavani klienta nejsou v rozporu

s hodnotami socialni prace, etickym kodexem, platnou
legislativou atd.);

klient kladné hodnoti pfistup socialniho pracovnika k jeho
0sobé.

V rdmci poskytovani pomoci a podpory
socialnim pracovnikem dochéazi ke
zmocnovani klienta.

Kritérium kvality:

sluzby, komunity.
Oblast: Vysledky z hlediska socialnich pracovnikﬁ

klienti rozvijeji svou schopnost resit své Zivotni situace
samostatné (viz vyse);
klienti jsou zapojovéani do rozhodovani v rdmci socialni

Katory:

Uspokojeni z prace

Indi

socialni pracovnik si uvédomuje, Ze obcas zaZije pfi praci
s klienty Uspéch;

socialni pracovnik je presvédcen, Ze v ramci Feseni situace
klienta "udélal, co mohl“, v mantinelech etického kodexu
a teorii a metod socialni préace.
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Oblast: Vysledky z hlediska zaméstnavatele

Kritérium kvality: Indik&tory:
. spoluprace mezi socialnim pracovnikem a klientem vede
Organizace napliiuje své poslani. k naplnéni cile, ktery si pfi sjednavani zakazky stanovili,

pripadné k jeho modifikaci.

socialni pracovnik vyuziva nejen metody individualni
Podpora socialni zmény a rozvoje socialni prace, ale i komunitni socialni prace, advokacie,
pdsobi v pracovnich skupinach (viz vyse).

socialni pracovnik vykonava depistaz a cinnosti z oblasti
prevence;

Podpora socialni soudrznosti . socialni pracovnik upozorriuje na chybéjici socialni sluzby,
Spatné/diskriminacné nastavena kritéria dostupnosti
nékterych zdrojd atd. (viz vyse).

DIMENZE: CELKOVA ORIENTACE ORGANIZACE

Oblast: Orientace na poptavku

Kritérium kvality: Indikatory:

organizace ma nastaveno a metodicky o3etfeno sbirani
zpétnych vazeb od klientd (napf. dotazniky spokojenosti,
schranka stiznosti, fizené ziskavani zpétné vazby

k prdbéhu spoluprace pfi ukondovani kontaktu s klientem);
organizace méa metodicky oSetfeno, jakym zplsobem se

s témito zpétnymi vazbami v organizaci dal pracuje.

klienti jsou povzbuzovani k tomu, aby dle potfeby vznaseli
naméty k nastaveni a pribéhu poskytovani sluzeb socialni
prace.

v ramci hodnoticich aktivit organizace, pokud tyto

v organizaci pravidelné probihaji, jsou klienti rovnéz
dotazovani a jejich hlas neni pfi celkovém vysledném
hodnoceni opominut.

pro dané sluzby existuje nezavisly odvolaci organ a klienti
védi, jak odvolani podat, nebo na koho se v této véci

Organizace zjistuje zpé&tné vazby
klientd ke kvalité vykonu socialni prace
a s témito zpétnymi vazbami pracuje.

Klienti jsou pfimo zapojeni
do nastavovani poskytovanych sluzeb.

Klienti jsou zapojeni do procesf,’l
hodnoceni a rozvoje kvality
Vv organizaci.

Klienti se mohou odvolat
k nezavislému organu.

obratit.

Oblast: Orientace na nabidku

Kritérium kvality: Indikatory:
nastaveni a poskytovani sluzeb je zvykové: ,Vzdycky se to
tak délalo“;

nastaveni a poskytovani sluzeb urcuje management Ci
jednotlivi pracovnici: ,,My pfece vime, co je pro klienty
nejlepsi, co klienti potfebuji*;

nastaveni a poskytovani sluzeb se odviji pouze od
legislativniho vymezeni.

Nastaveni sluzeb socialni prace probiha
bez pFimé ucasti klientd.

DIMENZE: KONTEXT

Oblast: Dostupnost zdrojfl pro fedeni nepfiznivych socialnich situaci klientd

Kritérium kvality: Indikatory:

jsou k dispozici vSechny druhy socialnich sluzeb;

socialni sluzby maji dostatecnou kapacitu;

Na daném Uuzemi jsou dostupné . pro klienty, ktefi vypadavaji ze stavajiciho systému
socialni sluzby dle potfeby. socialnich sluzeb, je snaha vytvaret pfislusnym zpdsobem
uzpdsobené socialni sluzby (napf. domovy pro seniory

z Fad osob bez pFistresi).

7adosti 0 NSD jsou vyFizovany rychle;

Na daném Gzemi jsou dostupné . klientdm nejsou dle zkuSenosti socialniho pracovnika
nepojistné socialni davky (NSD). kladeny pfekazky pfi podavani zadosti/dokladani narokd
atd. na NSD.
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pokracovani tabulky

Oblast: Spolecenské postaveni socialni prace a profese socialni pracovnik

Kritérium kvality: Indikatory:

. socialni pracovnik vnimé, Ze dalsi pracovnici, s nimiz
spolupracuje v ramci vykonu socialni prace, respektuji jeho
nazory a rozhodnuti;

Socialni pracovnik je respektovan jako . nazory a rozhodnuti socialniho pracovnika jsou
profesional. respektovany mistnimi politiky;

socialni pracovnik je tfetimi osobami kontaktovan

v pfipadé€, Ze se v misté objevi/vznikne jemu pfislusejici
problém ¢i situace.

verejnost se na socialniho pracovnika neobraci ve vécech,
Vefejnost je ramcové obeznamena se které mu nepfisluseji;

zamérenim socialni prace. . socialni pracovnik ma pocit, Ze jeho okoli ma celkem
dobrou predstavu o tom, co to je socialni prace.

Oblast: Institucionalni opory socialnich pracovnikf,’l

Kritérium kvality: Indikatory:

Socialni pracovnik mé k dispozici . v oblasti, kde socialni pracovnik pdsobi, je k dispozici
institucionalni opory pro vykon své profesni Ci stfe3ni organizace;

¢innosti. - sociélni pracovnik je jejim ¢lenem.
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Priloha €. 2

Strukturni kvalita — Organizacni podminky
s ilustrativnimi citacemi

Organizace angazuje pouze kvalifikované socialni pracovniky s potencialem
pro dalsi profesni i osobnostni rozvoj

.My mame pomérné naro¢na vybérova Fizeni. (..) Jsou zakladni vzdélavaci
pozadavky ze zakona, tak to pominu. Ale zasadni jsou néjaké osobni pfedpoklady
pro nas, které testujeme na ridznych modelovych situacich podle toho, kam se ten
Clovék hlasi, (...) jak ten Clovék na né reaguje. ProtoZze uZz od zacatku to vnit/ni
nastaveni, které Clovék v sobé ma, si prosté pfinese do té sluzby. (...) Jestli ten
Clovék je ochoten na sobé dal pracovat. Jestli je ochoten prosté se zapojit
do néceho tfeba i nad rdmec, nebo se vzdélavat v néjaké oblasti, ktera je pro ného
tedka jesté vzdalena. Potom uréité sledujeme zpidsob komunikace o té cilové
skupiné, s kterou ma pracovat, (...) jak ten ¢lovék se o téch lidech vyjadruje, jakou
pouziva terminologii a jak je ma zafazené. Jestli to jsou pro ného déticky, které
akorat vyrostly, anebo jestli je povaZzuje opravdu za rovnocenného Cclovéka-
partnera.” (Expert 14)

Organizace ma vypracovany systém zaskolovani novych socialnich pracovnikl

»KdyZ k nam lidi nastupuji, tak maji prvni pracovni den u nas tady na Ustrfedi, kde
se jim sdéluji viechny véci, které se vztahuji k organizaci, aby védéli, kam vlastné
prisli. Tak to je takovy Gvod a potom maji obdobi zapracovani na sluzbé. (...) Maji
plan zapracovani, ve kterém maji véci, se kterymi se musi seznamit, aby mohli tu
svoji praci délat dobfe. (...) Pak se hodnoti po tfech mésicich zapracovani. (...)
A diskutuji se tam vzdélavaci potfeby na zakladé toho, co viastné ten Clovék ty tfi
mésice tam vidél, délal, zkusil, tak zjistil, jestli teda na to ma dostatek kompetenci,
nebo si potfebuje néjaké doplnit, takZe se nastavuje plan vzdélavani a plan dalsiho
profesniho rozvoje.“ (Expert 14)

Napli prace socialniho pracovnika tvofFi (pfedevsim) €innosti z oblasti socialni
prace

.Tak, jak se nam vraci informace z Clenské zakladny, tak je to tak, Ze socialni
pracovnici ¢asto na rdznych pozicich, bez ohledu na to, zda pracuji v socialnich
sluzbach, ve 8kolstvi nebo prosté pod obcemi, nemaji vyjasnénou svoji napln
prace, to znamena, Ze nejsou schopni vidbec vyhodnotit, zdali jejich vykon je
kvalitni. Nejsou schopni vibec vyhodnotit, zdali ten vykon odpovida socialni
praci.“ (Expert 16)

».Napada mé parametr — jestli ma socialni pracovnik jasny popis pracovniho mista
nebo pracovni ¢innosti.“ (Expert 14)

Uvazek socialniho pracovnika neni kumulovan s daldimi Gvazky na €innosti
mimo socialni praci (nap¥. t€etni, jiné €¢innosti z technickohospodarské oblasti
atd.)

.Ja jsem se setkala se socialnimi pracovnicemi, které délaji jednani se zajemcem
o sluzbu, sepisuji smlouvy, délaji socialni Setfeni, délaji dhrady, eviduji kapesné
klientd, zaroveri objednavaji zdravotnické potfeby nebo pomicky pro toho
Clovéka, zaroveri vedou knihu navstév a délaji individualni planovani, pak délaji
néjaké reminiscencni terapie, pak zase jesté nékde néco, no a tedka, kdyz se jich
pak nakonec zeptate, rfekne: ,Vite, jsem tady deset hodin, ja to nestiham.‘ (...) Ty
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dobré to chtéji viechno stihnout a pak jsou z toho Uplné (...) zahlcené tou ¢innosti
a nékde se to pak ve finale projevi... No a takové ty, které si feknou: ,Dobre, tak
udélam jenom to, co udélam’, tak délaji tu Grfednicinu, aby to vSecko stihly.“
(Expert 6, R1)

Organizace systémoveé a organicky za€lenuje €¢innosti socialni prace do procesu
poskytovani své hlavni ¢innosti

~Samozfejmé je to o tom, jaky prostor dostane v té obci. ProtoZze jA nakrasné
mdzu fikat: ,Budeme vést poradenstvi, nebo budeme mit néjaké prednasky’, ale
klidné mdze ten zaméstnavatel fict: ,J4 to povaZzuju za naprosto zbytecné.' Tim to
nechci pfedjimat, ale je to skutecné na tom zaméstnavateli, ten socialni pracovnik
tim, Ze je zaméstnancem obce, tak je v zavislé Cinnosti a zaméstnavatel ten,
urcuje jeho smér.* (Expert 17)

Socialni pracovnik se podili na Fizeni a planovani v organizaci, v socialnich
sluzbach, kde pésobi i pracovnici v socialnich sluzbach, tyto pracovniky
metodicky vede

,Ve chvili, kdy to je vedouci socialniho Gseku, tak to musi byt Clovék, ktery ma ty
socialni znalosti, dovednosti a védomosti. A ve chvili, kdy tohleto nefunguje, tohle
vedeni, pak potom uZ je to marné a zachrariuji to ti pracovnici v pfimé péci zase
odspodu. (...) Zalezi na tom vedeni a na té socialni pracovnici, jaké ma od toho
vedeni pravomoci a co mize a nemdze v ramci té socialni prace.“ (Expert 6, R1)

.1 ten zakon Fika, Ze ten socialni pracovnik by mél byt takovym metodikem pro ty
pracovniky v socialnich sluzbach.* (Expert 6, R2)

~Metodicka ¢innost, to je urdité taky strasné ddlezité, aby socialni pracovnik byl
ten, ktery dokaze metodicky tfeba nasmérovat vykon potom téch cinnosti, které
délaji ti lidé v pfimé praci.“ (Expert 14)

.J& bych se divala na to, jestli probihaji vdbec néjaké porady, jako klientské — at’
uz klientské anebo rizného typu — porady prosté. Organizacni, metodické (...),
jestli to tak je a jestli téch porad se Ucastni vzdycky ti, kterych se to tyka. Jestli
to prosté neni tak, Ze je porada pana reditele s ekonomkou, ktefi rozhodnou
o tom, Ze socialni pracovnik uz nebude jezdit do terénu, ale bude prosté sedét
jenom v kancelafi, napfiklad.“ (Expert 14)

NadFizeni socialniho pracovnika jsou dobfe obeznameni se socialni praci

.KdyZ narazite na cClovéka, ktery neni kompetentni délat vedouciho, tak se
neobhajite ni¢im... a ¢im vic budete lepsi, tim vic ho budete $tvat a tim vic vas
bude chtit vystipat, protoZze mu tam nebudete sedét, nebudete mu tam pit kaficko
po ranu a placat ho po ramenou, protoZe budete védét, Ze to nedéla dobre. Ale
myslim si, Ze je spousta vedoucich, ktefi tomu nerozumi, nevédi (...) a kdyz uvidji,
Ze vy si umite poradit, nemate problémy, tak ten vedouci nema problémy,
prestoze délate s problémovou klientelou, tak on tam nemusi Fesit vase problémy,
protoZe jste schopny pracovat i s témi obtiznymi klienty (...) tak ho presvédcite
a on je pak schopny to akceptovat.” (Expert 3)

Organizace prace je nastavena tak, aby socialni pracovnici nebyli pFetézovani
(tj. Fesili pFiméFeny pocet pFipadd, méli tmérnou pracovni zatéz, zastupovani
i rozmanitost prace)
~Hlavné jde o to, Ze ten socialni pracovnik pro ten svij vykon potfebuje mit
dostatek ¢asu. (...) Cas nemame, ¢asu je strasné malo, protoze vétsina téch klientd

je dneska fakticky problematicka, ti socialni pracovnici (..), ten cCas je tam
limitovany. Neni to tak jako v jinych statech nékde v zahranici, kde mate
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na jednoho socialniho pracovnika tfeba 15, 20 rodin maximalné, a ten socialni
pracovnik (..) je s nimi v permanentnim kontaktu. A to hrozné znesnadriuje tu
praci, kdyz téch lidi mate na starosti vice, a je3té se to nasobi, protoze ta rodina,
kdyz mate vice rodin, tak jesté kazdy ma v té rodiné ne jednoho ¢lovéka, ale pét.*
(Expert 17)

Socialni pracovnici jsou finan€né ohodnoceni v souladu s jejich dosazenym
vzdélanim a naro€nosti prace

»Nejvétsim kritériem kvality je, Ze socialni pracovnici budou fungovat jako hasici
a 7e nebudou potfeba, budou potfeba, az kdyZ se bude hasit problém, ale vSichni
budou védét, ze musi byt zaplaceni a musi byt k dispozici.“ (Expert 16)

Organizace ma zpracovany interni pisemné metodické materialy popisujici
proces prace s klientem a uplatiuje je v praxi

,V momenté, kdy vam klient [pobytové sluzby] Fekne: ,Ja kdyZ néco potrebuju,
zvednu telefon a zavolam téhle pani, a ona mi to zafidi, nebo pfijde, nebo mi to
zprostredkuje pfes toho pracovnika’, tak je to, podle mé, v pofadku. Ale ten klient
musi védét, kdyz néco chce, tak jakym zpdsobem to mize Fesit.“ (Expert 6, R2)

A neda se jednoznacné fict, Zze kdyz pfisly papiry, které byly vyborné, Ze ta sluzba
tomu odpovidala. To je o tom, Ze tam tfeba figuroval néjaky ,manaZer standardd
kvality poskytovani socialnich sluzeb’, ktery jim to tam takhle vypracoval. (...) Byly
néjaké organizace, které nabizely vypracovani standardd kvality na kli¢.* (Expert
6, R1)

,Ti lidi si to vytvorili sami (...) a ti lidi védéli, ze ,takhle to délame, takhle je to
spravné‘. Kdyz jste je probudila o pdinoci, tak vam Fekli, jak to délaji, protoze si
to vytvofili sami. A byt to tfeba nebyl Gplné néjaky vystavni material, ale byl to
jejich material, byl v souladu se zakonem a podle toho oni pracovali.”
(Expert 6, R1)

My jako kuratofi jsme fakt byli honéni, ted”uz min (...), ale kdyz my jsme byl
na okresnich Gradech, my jsme méli metodiky, které nam vyloZzené Fikaji, co je
minimum toho, co mame udélat, a pak uz si to mdézeme doladit. A ty minimalni
véci, kdy? je neudélame, tak musime zddvodnit, pro¢ jsme je neudélali, a to v tom
spisu je. (...) Jsem zastancem téch metodik, protoze ty mé vlastné upravuiji, kroti...
ja si musim byt védom, Ze socialni prace neni bezbfeha nahodila ¢innost. (...) Ten,
kdo to obhajuje, nebo jestli to tak pdsobi, tak to je taky podle mé $patné, protoze
to pak zalezi na tom, jaky jste nebo nejste stfelec — submisivni typ pofadné ani
nic nezkazi... a potom ten aktivni... pak to vypada, ze na co $ahl, to zkazil, ale...
rozumite... kdo to posoudi, kdyZ neni, ¢im to posoudit?“ (Expert 3)

.Treba [mame metodiky socidlni prace se skupinami] matky s détmi, trvale
pracovné zarazeny, pak to jsou ti postizeni, kdy jsou tfeba i lezaci zavisli na péci
jinych osob, cizinci, ted'vytvafime zrovna metodiku prace se zadluzenym klientem.
(..) Pak jsou tam rfzné standardizované programy, to jsou tfeba kognitivné-
behavioralni programy, a tam taky se specifikuji role, protoZe to je vlastné case
management a prace s nimi, takze taky to tam mame. Konkrétné, tfeba u cizincd,
tak tam popisujeme postup socialniho pracovnika v pfipadé, Ze cizinec ma ulozen
trest vyhosténi. Co musi udélat, co musi zjistit, jaké informace, jak spolupracuje
s cizineckou policii, s vyhostovaci véznici a tak. TakZe svym zpdsobem ta socialni
prace je jednak klasicka, ale zarover jsou tam i specifické kroky.“ (Expert 10)

.Treba ta metodika, ktera se vytvafi na zadluzeného klienta, tak ta je vylozené

cilena k socialnim pracovnikdm. Jak spolupracovat, jak pracovat s jeho rodinou,
jak s kurétory, potom s dluhovymi poradnami a takovy.“ (Expert 10)
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~[Ddlezité je] jestli se snaZi si vytvaret néjaké vzory, néjaké pomicky. ProtoZe
¢asto se chybuje z toho ddvodu, Ze ten pracovnik déla pod stresem, v rychlosti,
ted’ mu tam cekaji dalsi lidi, on to potfebuje udélat rychle a na néco zapomene.
Zatimco kdy?Z si pfipravujete vzory, samozrejmé, Ze to neni v3elék, ale minimalné
vam to eliminuje ten pocet chyb. ProtoZze uz mate néjaky mustr a podle toho
jedete, takze nezapomenete se ho zeptat, jestli, ja nevim, méa dichod, jestli ma
PnP atd. Ten Clovek, kdyZ to déla v rychlosti, tak pod dojmem toho, co ten ¢lovék
vam fika, tak to je sice dobfe, Ze s nim hovofite, ale mnohdy vas ten Clovék
zavede tim svym hovorem do UplIné jiné situace, nebo nékam dal, a vy se
zapomenete zeptat na zakladni zdroje nebo predpoklady. A tim, Ze ti lidé si vytvasi
ty vzory, tak si eliminuji ty chyby.” (Expert 17)

Organizace ma zpracovany interni smérnice pro vedeni dokumentace, zp@sob
komunikace o pFipadu v ramci organizace, vzory formulait atd.

~Zpdsob vedeni zdznam{ o poskytované socialni préci, tak aby to bylo v odpovi-
dajici kvalité, to je taky nas zapas. (...) Ale je to vzdycky pro nas otazka, nechceme
se dostat do 3ablonovitého vyplriovani néjakych kolonek. (..) Nejsme urcité
zastanci takovych téch ctecek, Ze prosté si tam zatrhnete kéd 02 znamend, ja
nevim, podani stravy. My vyuzivame ty systémy, kde ti lidé k tomu mohou néco
psat, ze formuluji, proc to vlastné délaji. Aby si u toho uvédomovali, Ze néco délaji
s néjakym Géelem. Ta Gcelovost je podle mé strasné ddlezita, protoze jinak se to
mize rozpliznout opravdu do let néjaké spoluprace u kaficka.” (Expert 14)

»Jedna z téch zasadnich véci je mit jasné definovano uz to, co chci délat a s kym
to chci délat a s jakym vysledkem. To je podle mé prvni ddlezita véc. A druha
ddlezita véc pak souvisi (...) mit néjaka interni pravidla, podle kterych se ta sluzba
fidi, véetné té socialni prace. Prosté pro mé kvalita znamena, Ze maji dobre
oséfované ty véci kolem té prace. Ted myslim tfeba zaznamy o préci, zpdsab, jak
reflektuji tu praci, komunikace o té praci (...) a pravidla, kterd s tim souvisi.”
(Expert 13)

Hodnoty socialni prace a hodnoty organizace jsou vtéleny do vSech pFislusnych
smeérnic a pfes né do praxe

.Ta implementace hodnot se netykd jenom metodik socialnich sluzeb. V tomto
ohledu to byla soucast — to zavadéni hodnot Diakonie — celého strategického planu
od 2018 az 2020, na ty tfi roky, hodnoty se zavadély do v3ech Grovni Fizeni. (...)
A propisuje se to jak do odbornosti, tak do toho pracovnika, to znamena, jak by
mél vnimat rozvoj své kvalifikace, tak se to dotyka prace v tymu, jaky olekava
vykon v ramci budovani tymu, atmosféry v organizaci, a tak dal a tak dal.“ (Expert
19)

Organizace se systematicky vénuje Fizeni lidskych zdrojt
organizace obecné podporuje profesni rozvoj socialnich pracovnikd;

organizace poskytuje socialnim pracovnikiim dal$i vzdélavani i nad ramec zakonné
povinnosti, podili se na jeho financovani;

organizace zajistuje svym socialnim pracovnikiim supervizi;

prganizace pracuje s tématem péce o sebe u sociélnich pracovnikdy.

.1 v oborech, které nejsou pomahajici, a vlastné i v téch korporatech, tak ti lidi
maji mnohdy fakt vétsi podporu. Maji tfeba rozsahlé drahé vzdélavani, kdyz chtéji,
maji néjaké facilitatory, ktefi tfeba vedou ten tym, maji rdzné workshopy, kdy ten
tym tfeba pracuje na tom, kam se posunout prosté dal, a maji koucing. A socialni
pracovnik je rad, kdyz ma néjakou tu hodinu supervize, a pfitom by to vlastné
potfeboval, bych fekla, vic. Tak ja doufam, Ze se to ¢asem posune.“ (Expert 11)
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»,Potom urcité i to vzdélavani, pokud se bavime o $ir§im kontextu, kontinualni
vzdélavani socialniho pracovnika v novych trendech, v oblastech, které potfebuje
rozsifit z néjakého divodu, i kvdli cilové skupiné.“ (Expert 14)

.Mame taky pfipadové supervize, kde se bavime o vybranych pfipadech. Ale i ta
bézné operativa, kdy ten socialni pracovnik jenom fika velice rychle, abychom byli
vlastné efektivni, co délal, a dostane od kolegd tu zpétnou vazbu, protoZe oni mu
davaji kontrolnf otazky. (...) Tak vam nékdy ukaze, ze jesté byste mél udélat néco
jiného, nebo Ze néco délat vlastné nemusite, protoze to neni vliastné jakoby —
jakoby ddlezity.“ (Expert 2)

»Z hodnoceni zaméstnancd nam vychazi vzdélavaci potfeby, které nam potom
souhrnné poskytuje personalni oddéleni, a my ve kvalit€ potom v ramci
vzdélavaciho stfediska na to roubujeme kurzy.“ (Expert 14)

,Cilena personalni prace v oblasti sladovani pracovniho Zivota, osobniho, aby ten
pracovnik mél moznost tfeba i nastavit si pracovni dobu, pokud to jenom jde
trochu.” (Expert 14)

Organizace zameérneé usiluje o vytvareni zdravé organiza€ni kultury

.Ja to vzdycky vidim v otevrenosti komunikace smérem... jakoZe ty véci prosté
mdze se svym nadfizenym Fesit a od toho nadfizeného ze ma jasny signal, Zze tam
je ten prvek didvéry, Ze prosté on je ten profesionalni socialni pracovnik, ktery ten
pfipad Fesi. Ze tam neni to, ?e kdyZ to feknu, tak dostanu jenom po usich
a v podstaté uz to podruhé neudélam.“ (Expert 14)

Organizace ma jasné formulovano "s kym pracuje, pro€ a co ma byt
vysledkem", k vysledku ma stanoveny indikatory jeho dosazeni

.Organizace by se mély skutecné naucit dobfe mapovat [potfeby klientd],
stanovovat na zakladé toho ty cile a méfit si, jestli ty cile jsou naplriovany, protoze
to je samo o sobé néjakym ukazatelem kvality.“ (Expert 2)

Organizace ma jasné formulované a pracovniky sdilené hodnoty a filosofii

,Diakonické hodnoty ramuji fungovani Diakonie. (...) Tyto hodnoty jsou soucasti
strategického fizeni Diakonie a navadéji nejenom socialni pracovniky, ale veskery
personal k tomu, jaky maji mit pfistup. Nejenom vic¢i klientdm, ale i vici sobé
navzajem, vii¢i svému osobnimu rozvoji a tak dale.“ (Expert 19)

»Kvalitni sluzba by méla mit zdravou organizacni kulturu. Kvalitni sluzba by méla
védét, co déla, méla by mit néjakou sdilenou filosofii a hodnoty a ty jsou strasné
ddlezité. A ty by pracovnici méli sdilet, skute¢né, nejenom Ze je to nékde napsané,
ale méli by je zit, mély by se promitat, mély by ovliviiovat jejich jednani.“ (Expert
4)

V organizaci je pFitomno nikoliv pouze formalni Fizeni kvality

A potom pracujeme hodné se standardem ¢islo 15 (...) to je rozvijeni kvality sluzeb
(...), ktery zase nam ukazuje to, jestli ta sluzba opravdu naplriuje své poslani. (...)
Oni [socialni pracovnici] maji analyzovat za posledni rok, jestli cile, prosté verejny
zavazek té sluzby, jestli opravdu odpovidal potfebam klientd. (...) Analyzuji pravé
ty individualni plany a jejich naplriovani, maji nastavena vzdycky kritéria toho,
jestli je to spInéno uplné, castecné, neni, a vyhodnocuji vlastné, jestli to je
z divodu toho, Ze ten klient prosté uz dal nedojde, nemdze z néjakého objektiv-
niho ddvodu, anebo jesté jako jsme na cesté, anebo prosté ten cil byl mimo vykon.
(..) Délaji plan po planu, je to prace socialnino pracovnika ve spolupraci
s pracovniky v pfimé praci a sleduji ty jednotlivé kroky, ty cile z individualniho
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planu a vyhodnocuji ve vztahu k tomu, jestli ty cile téch klientd nasedaji na cile
sluzby, jestli jsme tady spravné v tom, co délame. ProtozZe zasadni je§té moment
je, ze klient by se nemél pfizpisobovat sluzbé, ale sluzba klientovi. (...) v ramci
té patnactky, toho standardu, (...) se délaji analyzy téch individualnich pland, pak
analyzy spoluprace s jinymi subjekty, analyzy stiznosti, analyzy odmitnutych
zajemcd o sluzbu, analyzy vzdélavacich potfeb pracovnikd ve vztahu ke klientdm.
To vSechno jsou komponenty toho standardu. (..) To déla vedouci sluzby se
socialnim pracovnikem, zpravidla nejvic. Jak uz pak zapojuji ten tym, to uz je
jejich véc, jak si to vyresi procesné.“ (Expert 19)

»Kvalita procesu je pro mé€, Ze jsou jasné dana (...), Ze ti lidé — vite, to je ten cyklus
PDCA v podstaté. (...) A to znamend: Planuj znamenda: promysli si, jak to chced
délat — nejdfiv si fekni, jak to chce$ délat, aby to bylo spravné. To je to planuj.
Potom to délej. A to ,kontroluj‘ je, zreflektuj si — zpétna vazba — jestli jsi to délal
tak, jak jsi chtél. To znamena, jestli ta realita odpovidala tvym ocekavanim.
Srovnava se ,planuj — délej* a nasledné to ,Act' je zlep3uj. To znamena jakoby
vylepsuj ten soulad mezi tim, jak by to mélo byt a jak to skutecné je.“ (Expert 13)

Zaméstnavatel socialnich pracovnikli ma vnitfni motivaci poskytovat kvalitni

sluzby, v€etneé sluzeb socialni prace

Ty organizace, ony maji vnit/i motivaci poskytovat kvalitni sluzby. Alespori ty,
se kterymi ja spolupracuji, to nechapaly jako véc z donuceni, ale Ze je v jejich
zajmu poskytovat kvalitni sluzby.“ (Expert 4)

Organizace ma zpracovany vlastni mechanismy kontroly/hodnoceni vykonu

socialni prace (supervize, sebereflexe, diskuse o pFipadech s vedoucim)

,Mame hodnoceni pracovnikﬁ, které neni formalni. To znamena, zZe si ten vedouci
opravdu udéla prostor pro toho ¢lovéka a vénuje mu aspori hodinu dvé svého casu
v rdmci hodnoceni a necha si vlastné zpracovat zpétnou vazbu nebo vibec néjakou
reflexi toho, jak ten ¢lovék vnima svoji praci. Co je pro ného tézké, co ho motivuje,
a tady s témi vécmi potom pracuje. (...) Hodnoceni probiha jednou rocné, tak to
je takovy ten velky nastroj, ale potom prdbézné my mame prosté ten systém
porad, ve kterych chceme, aby se lidi pravidelné schazeli a aby komunikovali véci,
které se déji.* (Expert 14)

Organizace ma pro socialni pracovniky vytvofFeny nastroje a postupy (systém)

reflektovani jejich prace a sebereflexe

LPrvni je podle mé strasné ddlezité, jestli ten pracovnik a ta organizace, coZ jsou
dva procesy (...) maji schopnost, ochotu reflexe a vytvas si pro to ¢as v ramci
poskytovani té socialni prace. Koho do toho zahrnuji, to znamena tfeba, jestli je
do té reflexe zahrnuta perspektiva toho klienta, jakym zpiisobem se toho klienta
ptaji, a tedka teda ja nemam na mysli vdbec néjaké formalni kroky. (...) Ta sluzba
se udi ze zkuSenosti, Ze se udi z chyb, jakym zpdsobem tematizuje tfeba nékteré
udalosti, které se pfi poskytovani té socialni prace stanou, jak se stavi k rizikdm.*
(Expert 5)

LUréité ddlezita véc je, aby [socialni pracovnici] méli nékoho, s kym mdzou vlastné
vée sdilet a resit.* (Expert 14)

.10, jestli organizace nastavi systém komunikace takovy, Ze socialni pracovnik
nema s kym svoji situaci sdilet a tu klientskou kazuistiku nema s kym probrat, tak
to je organizacni selhani a ne selhani socialniho pracovnika.“ (Expert 16)

.V ramci hodnoceni zaméstnancd mame sebehodnotici ¢ast, kterou ten pracovnik
si vyplriiuje sim. A posila to — my to mame v takovém elektronickém systému —
takZze se to potom objevi vlastné tomu vedoucimu, ktery si to precte pred
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hodnocenim a mdze s tim uz na tom hodnoceni pracovat. Ale musim Ffict, Ze to je
velmi funkéni nastroj, protoze ti lidé pfece jenom, kdyZ to maji napsat a kdyz
u toho neni ten vedouci, tak to mnohem lépe zformuluji, nez kdyz je to uz potom
(...) pak v tom hodnoticim pohovoru uz se na to navazuje. Ja jsem tfeba ted’méla
hodnoceni a taky ,tys tady napsala, Ze je pro tebe slozZité, kdyZ nevi$ tfeba tyden
dopfedu, Ze mas néco zafidit'. TakZze se o tom bavime, co mame udélat, jestli se
to da zménit, neda zménit, tak aby to pro toho clovéka... — no a to si myslim,
Ze jsou preventivni mechanismy k tomu, aby se nehromadily problémy, které
potom nakonec vyusti v to, Zze ten Clovék fekne, Ze na to kasle a uz nema na to
silu.” (Expert 14)

Organizace ma pFesah — snaZi se zapojovat do kultivovani a rozvoje socialni
prace v segmentu socialni ochrany, v némz ptsobi (ARP, zapojovani se
do stFednich organizaci)

LPfijde mi ddlezité to, (...) jestli ta sluzba sama o sobé& pfemysli. Jestli se tfeba

snazi spojovat s nékym jinym.. ja nevim.. délaji néjaké projekty tfeba
s vyzkumniky, jestli se snazi pfispét k obohaceni toho oboru.“ (Expert 5)
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Vytahy z oponentskych posudkt

Mgr. et Mgr. Zdenka Dohnalova, Ph.D.

Autofi prinesli hloubkovou analyzu toho, co vSechno s kvalitou socialni prace
spojuji esti socialni pracovnici, a to jednak v roli "expertd"”, tj. zastupct stfesnich
a profesnich organizaci a centralnich Fidicich organd, tak socialni pracovnici v prvni linii.
Autofi vytvorili unikatni pfehled hlavnich predstav, které jsou v této souvislosti
v Ceském prostiedi prfitomny.

Monografii povazuji za ddlezity odrazovy mustek, na jeho? zakladé je mozné
diskutovat o vytvoreni koherentni koncepci kvality vykonu socidlni prace v nasem
prostredi. Jak autori sami uvadeéji v zavéru, to by ovSem predpokladalo Zze bude
akceptovana urcitd mira obecnosti a ze se podari prekonat parcialni zajmy socialnich
pracovnikd dle oblasti jejich plsobeni a podle jejich konkrétniho odborného zaméreni.
Jedna se o dlouhodobou vyzvu, pred niz ¢eska socialni prace stoji.

Autofri si zvolili vskutku nelehké téma monografie, jejimz cilem je pokryt bilé
misto oboru a profese socidlni prace, spocivajici v absenci jednotného obecné
uznavaného vymezeni kvality v socialni praci v CR. Zajimali se o predstavy o kvalité
vykonu socialni prace socialnich pracovnikd, a to jednak v roli "expertl", tj. zastupcl
stfesnich a profesnich organizaci a centralnich fidicich organt, tak socialnich pracovnikl
z prvni linie. Monografie je unikatni v tom, Ze autori vytvorili predhled hlavnich
predstav, které jsou v této souvislosti v Ceském prostredi pritomny.

PhDr. Melanie Zajacova

S ohledem na Siroké pole zkoumani a problematickou konceptualizaci, respektive
opusténi cile predloZeni metodického nastroje vyménou za zachyceni vSech relevantnich
aspektd z hlediska socidlnich pracovnikl zUstavaji zavéry spide na obecné &i teoretické
arovni. Proto by bylo alesponl v zavéreCné Casti vhodné reflektovat tuto promeénu
obsahu a navrhnout zakladni doporuceni pro stakeholdery opfena o vyzkumna zjisténi.
Napfriklad shrnuti uvedené v kontextu teorie O. Ramirez dava dobry zaklad pro dalsi
systematickou ¢innost, at uz vyzkumnou ¢i metodickou.

Vyuzitelnost vysledkl Ize v tomto zpracovani vyhodnocovat piedevéim z hlediska
uceleného komplexniho prehledu o konceptu kvality v uvazovani soucasnych socialnich
pracovnikd. Z hlediska zadavatele Ize pfedpokladat vyuziti, jak jiz bylo uvedeno vyse,
v oblasti navaznych vyzkumnych Setreni i pfi metodické Cinnosti anebo odborné diskusi
relevantnich aktérd.
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